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Resumen
El objetivo de este estudio de caso es analizar el grado de efectividad de la gestién de
comunicacion entre los departamentos del Gobierno Provincial de Imbabura, y su incidencia
con el personal administrativo. Para ello, se analizaron las dimensiones relacionadas a cada
variable bajo un enfoque mixto y un alcance descriptivo - analitico con la aplicacion de técnicas
e instrumentos tales como: encuesta y entrevista a base de indicadores permitiendo recolectar
informacion suficiente para determinar: el grado de eficiencia de la comunicacién interna, y la
satisfaccion del personal administrativo en cuanto a la misma, identificar el grado de
efectividad y la gestion para finalmente relacionar los dos aspectos mencionados bajo la
aplicacion de coeficientes de correlacion. Los datos obtenidos demuestran que existe una
relacion de causa — efecto entre las variables y sus dimensiones, es decir hay una incidencia
estrecha de la gestion de la comunicacion en la efectividad de la comunicacion. Concluyendo
que la gestion de la comunicacion interna entre los trabajadores es efectiva, a pesar de presentar
algunos problemas en los procesos, canales e instrumentos, donde se han tomado medidas
correctivas a traves de estrategias de mejora, ayudando a tener relaciones mas sanas,

constructivas y producidas tanto en el &mbito laboral como el personal.

Palabras clave: Comunicacion, gestion, efectividad, satisfaccion.
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Abstract
The object of this case study consists of the analysis of the degree of effectiveness of
communication management between the departments of the Provincial GAD of the province
of Imbabura, and its impact on the internal administrative staff. To this end, the constitutive
foundations related to each variant were analyzed, through a combined approach and a
representative-analytical scope with the service of procedures and mechanisms such as surveys
and interviews based on indicators, allowing the collection of information suitable for
diagnosis. : of the degree of efficiency of internal communication, and the satisfaction of
administrative staff regarding it, identifying the degree of effectiveness and management to,
ultimately, concatenate the two mentioned figures through the application of statistical
coefficients descriptive. The data obtained demonstrate the presence of a principle-corollary
connection within the reformables and their extensions, that is, there is a close impact of
communication administration on its effectiveness. Concluding that the management of
internal communication between workers is effective, despite presenting some problems in the
processes, channels, and instruments, where corrective measures have been taken through
improvement strategies, helping to have healthier, more constructive and produced both in

professional and personal environments.

Keywords: Communication, management, effectiveness, satisfaction.



Unidad 1: Descripcion del Caso

1.1 Antecedentes

La comunicacion dentro de las organizaciones, desde la perspectiva de Ramos et al
(2017) comprende un sistema complejo que incorpora procesos planificados y organizados,
componentes de vital importancia como la informacién y las relaciones entre los colaboradores
internos, que permiten entender cémo se ejecutan las tareas para la consecucion de los objetivos
estructurales de la empresa. Por lo tanto, la comunicacién organizacional hace referencia al
proceso comunicativo que gestiona el intercambio de informacién interna y externa en las
organizaciones ya que permite mejorar la efectividad por cuanto los procesos y la informacion

fluyen de manera adecuada con el fin de lograr las metas propuestas (Ayon et al., 2022).

En la actualidad, los modelos de comunicacién guardan una estrecha relacion con las
TICs, donde se hace uso de las redes internas y externas, recopilando y homologando
contenidos, politicas y portales de divulgacion que han contribuido notablemente a la
erradicacion de la monopolizacion de la informacion (Tufiez & Altamirano, 2015). Es por ello
que la gestioén de comunicacion en las entidades publicas responde al mundo actual cambiante
y competitivo, con un nivel de comunicacion sistémica e interactiva, capaz de escuchar a sus
colaboradores buscando transmitir igualdad, horizontalidad; sensaciones que motiven a

comunicar y relacionarse.

A nivel regional, en Latinoamérica, Krohling (2015) sefiala que Brasil, Chile y
Colombia son paises que aplican la gestion de la comunicacion organizacional y relaciones
publicas dentro de las organizaciones. En base a este estudio, se evidencia que el 36% de las
empresas brasilefias y un 31% de las organizaciones chilenas en cuanto a gestion de
comunicacion, se encuentran en un periodo de ‘transicion’, que marca un avance, resultado de
la globalizacion, en la aplicacion de nuevas tendencias, cambios estructurales y de mentalidad

tanto del empresario como de sus ejecutivos, a través de la generacion de ideas creativas en la



gestién de la comunicacién, lo cual condujo a una mejora en el ambiente interno y externo de
la comunicacion organizacional.

Asi mismo, en Colombia la gestion de la comunicacion se encuentra en un periodo de
evolucion hacia la investigacion, estrategias, evaluacion y gestién con todos sus publicos
(Tristancho, 2017). En la actualidad comprende un area disciplinar que se encuentra a la par de
cambios epistemoldgicos, organizacionales, culturales y tecnoldgicos buscando permitir la
ampliacién de su campo de accion y la dinamica integral y estratégica dentro de la logica
corporativa colombiana (Contreras & Garibay, 2020).

Por otro lado, en el Ecuador la comunicacion organizacional es un fenémeno que esta
en pleno desarrollo; especialmente en el campo publico se puede decir que el departamento de
comunicacion se considera indispensable, mientras que, aln en varias empresas privadas no se
considera relevante su utilizacién en gestion de comunicacion, debido a que estas empresas se
enfocan en los resultados sin importar como se logren. Incluso, para el sector pablico como el
sector privado, se manejan con la teoria clésica, basada en el factor econémico mas que en el
talento humano (Balarezo, 2015).

El GAD Provincial de Imbabura se consolida como una institucién de derecho pablico
autonoma, descentralizada, transparente, eficiente, equitativa, incluyente y solidaria, lider del
desarrollo econémico, social y ambiental provincial y es encargada de coordinar, planificar,
ejecutar y evaluar el Plan de Desarrollo Provincial Participativo; fortaleciendo la
productividad, la vialidad, el manejo adecuado de sus recursos naturales y promoviendo la
participacion ciudadana; a fin de mejorar la calidad de vida de sus habitantes (GADP Imbabura,
2019).

1.2 Planteamiento del Problema
Las organizaciones se encuentran en una bdsqueda constante en cuanto a una adecuada

comunicacion oficial, y que esta llegue de forma eficaz a los trabajadores, ya que con ello se



pretende minimizar impactos negativos como la comunicacion informal y el rumor que pueden

afectar el desempefio laboral de los colaboradores (Omar & Condor, 2018).

Para esto, las organizaciones del siglo XXI deben tener una vision amplia de las
transformaciones del mercado, generadas por nuevas tendencias globales que impactan el
escenario organizacional. Una de las formas para adaptarse, es mediante la comunicacién
organizacional, como proceso de interaccion, encaminado a la creacion de valor en todos los
contextos y con los diversos publicos (Pineda, 2020). Al mismo tiempo, las organizaciones se
deben adaptar a la cultura digital y aplicarla en el disefio de sus planes estratégicos de

comunicacion interna innovando en sus procesos.

Durante la altima década, el internet se ha convertido en uno de los medios mas utilizados
en sus estrategias, motivandolas a innovar en el disefio de nuevos canales inteligentes para dar
respuesta a las necesidades de comunicacién de las organizaciones, enfrentdndose a nuevos
retos donde la digitalizacion favorece el desarrollo del entorno laboral, transformando las

nuevas formas de relacionarse entre colaboradores. (Puebla - Martinez y Farfan, 2018).

Sin embargo, pese al apoyo tecnoldgico, es evidente que dentro de este juego de intercambio
de informaciones siempre habra trabajadores que por el puesto o nivel que ostenta tendran un
mayor protagonismo en la comunicacion. Asi, es importante tener en cuenta que la
comunicacion interna tiene como objetivo dirigirse a los trabajadores de las organizaciones
teniendo entre sus metas alcanzar un clima adecuado en el desarrollo tanto de las tareas
individuales como conjuntas. De lo contrario, con la incomunicacion, lo que se produciria seria
un déficit que desembocaria en la fractura interna de muchas organizaciones y de la existencia

de barreras jerarquicas, funcionales y geogréficas (R. Bermudez, 2016).

Dicho lo anterior, en relacion al estado de la comunicacion interna en el sector publico del

pais, el gobierno central cuenta con la Secretaria de la Administracion Publica (SNAP) y la



Secretaria de Comunicacion de la Presidencia de la Republica (SECOM), ambos organismos
encargados de la vigilancia del correcto funcionamiento de la comunicacion de las entidades
del Estado, asi como de la generacion de las politicas de gestién y de comunicacion de las
direcciones de comunicacion de este sector. Estas entidades funcionan al servicio de las
comunicaciones externas e internas del sector publico, se evidencia un énfasis en las estrategias
de comunicacion de tipo politico y de la innovacion continua de la imagen institucional y de
gobierno, es decir, de la comunicacion externa, y queda la comunicacién interna
exclusivamente como un componente de mejora del clima laboral y de la cultura organizacional

(Pertuz, 2015).

Durante el periodo 2021-2022 la comunicacion en el Gobierno Provincial de Imbabura
(GPI), se encontr6 alineada a las politicas de 6rganos reguladores, sin embargo, deberia mejorar
su efectividad y fluidez al momento de transmitir la informacién mediante los canales y
sistemas donde la institucion busque el mejoramiento del clima organizacional, operar sin
lentitud ni estragos, transmision y comparticion de datos verosimiles, transparencia, confianza
entre colaboradores y apertura tanto en los departamentos donde se generan procesos
gobernantes de asesoria, de agregacion de valor como también en los procesos habilitantes de

apoyo.

Por lo expuesto, la problematica se identifica en torno a las necesidades que presenta la
gestién de la comunicacion en las distintas dependencias del Gobierno Provincial de Imbabura,
considerando la obsolescencia y la desactualizacion de los recursos tecnoldgicos existentes en
la actualidad, y lo imprescindible de carecer de un adecuado ambiente laboral, que se no se ve

reflejado en un servicio publico de calidad, eficiente y eficaz para la ciudadania.



1.3 Justificacion

De acuerdo con M. Cruz, (2023), la comunicacion organizacional:

Juega un papel importante en el funcionamiento preciso y armonioso de un grupo u
organizacion. No debe haber en la comunicacion exclusividad de los medios para transmitir
informacion, por el contrario, debe estar presente en todos los grupos de individuos que

buscan lograr metas en la organizacion. (p. 13)

El estudio de la comunicacion organizacional nunca se detiene, las organizaciones y
sus contextos no son estaticos. Por ello siempre habra necesidad de seguir indagando sobre
el terreno de la comunicacion (Lobato, 2019). La principal funciéon que se desarrolla en la
institucion es apoyar el proyecto empresarial por medio de una coherente y planificada
gestién de comunicacion, independientemente de la mision de la organizacion. Ademas,
permite dar a conocer los objetivos y politicas de la organizacion y conformar una identidad

propia sobre la base de un clima de motivacion y cordialidad (Graveran, 2017).

Asi pues, la comunicacion interna se ha convertido, en una herramienta estratégica
que ofrece grandes ventajas empresariales al favorecer la productividad, la competitividad
y el éxito empresarial. De este modo, representa, ante todo, una fortaleza para la
funcionalidad empresarial y que por tal motivo no debe quedar rezagada del quehacer de la
institucion (Oyarvide et al., 2017).

En este marco, Petrone (2021), afirma que con una buena gestion de la comunicacion
organizacional se consigue el cumplimiento y desarrollo de estrategias de productividad
para las relaciones internas y externas entre sus colaboradores con el fin de obtener un mejor
desempefio, por parte de estos, lo que conduce a logros, éxitos o fracasos de la organizacion.

Ademas, parte de la buena gestion comunicacional comprende: escuchar a los

publicos al interior de una empresa, es importante para saber qué piensan y cuales son sus



necesidades laborales y hasta personales, pues las empresas serian mas eficaces y con
personas mas felices trabajando en ellas (Puertas - Hidalgo et al., 2020).

Por otro lado, la gestidn de las instituciones publicas en cualquier pais requiere del
compromiso del gobierno, funcionarios, elegidos o designados, con las aspiraciones y
expectativas de los ciudadanos. En esa situacion, el papel de la comunicacion organizacional
y de sus gestores adquiere una importancia creciente, al punto de volverse fundamental para
el logro de los objetivos institucionales, en la medida en que sea directa, activa y eficaz. Se
deben establecer canales para asegurar la armonia entre las propuestas, proyectos y politicas
de los funcionarios y lideres gubernamentales y las necesidades y aspiraciones de los
ciudadanos a quienes las empresas publicas sirven (Granda et al., 2016).

Es decir, las instituciones publicas deben plantearse la necesidad de brindar servicios
a su poblacién dentro un ambiente que comunique confianza, transparencia y apoyo. Si bien
cada institucion publica cuenta con sus propias caracteristicas y objetivos Unicos y
exclusivos, la manera como manifiesta su clima laboral, el ambiente, la confianza entre sus
publicos internos, incide en el comportamiento de sus miembros y por consiguiente en la
eficiencia de toda la organizacion (Laurenti, 2017).

En este contexto, se puede afirmar que la relevancia del presente estudio de caso se
tiene como propdsito analizar la efectividad en la Gestién de Comunicacién en el Gobierno
Provincial de Imbabura. Empezando con la identificacion de la gestion y las herramientas
utilizadas para su comunicacion dentro de la institucion, es decir el manejo de los mensajes,
los canales, las redes, la retroalimentacion y los flujos. Posteriormente se analizaran las
fortalezas y barreras que se presentan en el proceso de emision y recepcion de informacion
a través de una matriz de ponderacion promediada para finalizar con la respectiva

evaluacién, mediante el uso de indicadores de TIC's.



La efectividad en la gestion de comunicacion es un factor que va a repercutir y
representarse en el rendimiento y resultados de la institucion en este caso en el Gobierno
Provincial de Imbabura, que, considerando que se trata de una institucién publica, requiere
de una gran sintonia que represente ademas un servicio pablico de calidad, eficiente y eficaz
para los ciudadanos.

En este sentido, se proyectaron las debilidades y fortalezas a ser consideradas en la
implementacion de mejoras, cambios y adecuaciones, que, con los recursos tecnologicos y
organizacionales, permitan un ambiente con una mejor fluctuacion de comunicacion y
comodidad en el &ambito organizacional que se vea reflejado en el trabajo y los productos de
cada dependencia dentro del GPI. En este marco se hizo necesaria la propuesta de estrategias
de medidas correctivas, orientadas tanto a la mejora de equipos tecnolégicos y clima
organizacional como a los procesos comunicativos que presentaban fallas.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Determinar el grado de efectividad de la gestion de comunicacion entre los departamentos del

Gobierno Provincial de Imbabura.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la gestion y las herramientas de comunicacion interna que se aplica en la
institucion.
e FEvaluar el grado de efectividad de la gestion de comunicacion entre los colaboradores
mediante el uso de indicadores.
e Proponer estrategias que permitan mejorar la comunicacion entre los colaboradores

internos de la institucion.

1.5 Pregunta de Investigacion

¢En qué medida la gestion de la comunicacion interna entre los trabajadores es efectiva?



Unidad 2: Marco Tedrico
2.1. Gestion de la Comunicacion Interna
De acuerdo con Pineda, (2020), La administracion tradicional y las teorias de las
relaciones humanas, junto con los enfoques de los sistemas, han propuesto que la gestién de la
comunicacion es beneficiosa para lograr los objetivos establecidos en relacion a los diferentes

publicos involucrados (p.21).

Para lograr un crecimiento y desarrollo empresarial efectivos, la gestion de
comunicacidn, tanto en instituciones publicas como privadas, es crucial, sin importar el tamafio
de la organizacidn. Internamente, se requiere un proceso de planeacién que se sincronice con

las acciones realizadas por cada departamento o area dentro de la organizacion.

2.1.1 Planificacién

Figura 1

Planificacion de la Comunicacion Interna

Establecer Establecer Establecer
Obijetivos Estrategias Tacticas

Nota. Elaborado con base en “Comunicacion Interna’ por Brandolini et al (2008).

La Figura 1 muestra los pasos detallados para la planificacién de la comunicacion
interna. En primer lugar, se deben establecer los objetivos a alcanzar y cumplir con el plan de
comunicacion, lo cual actuara como punto de partida para evitar un trabajo divergente e
improductivo. En segundo lugar, es necesario comprender y definir las estrategias, es decir, la
forma en que se lograran los objetivos establecidos. En tercer lugar, se deben implementar
tacticas como la segmentacion de audiencias, la seleccion de canales de comunicacion, la

programacion de actividades y la asignacion del presupuesto correspondiente. Estas tacticas



permitirdn llevar a cabo los pasos anteriores y alcanzar los objetivos establecidos en la

planificacion (Brandolini et al., 2008).

De esta manera, se puede decir que la planificacion de la comunicacion se divide en
tres pasos, siendo estos: establecer objetivos, estrategias y las tacticas a implementar, seguir
este proceso permitira una buena planificacion en lo que respecta a la gestion de la

comunicacién dentro de la institucion.

La comprensién del entorno empresarial es fundamental para lograr una planificacion
efectiva de los sistemas de informacion. En este sentido, el uso de sistemas de informacion que
brinden apoyo a todos los clientes dentro de la empresa contribuye a una mejor utilizacion de
las tecnologias y sistemas de informacidn. Esta comprension del entorno empresarial permitird

mejorar el desempefio en todas las tareas organizacionales (Lapiedra et al., 2021).

De acuerdo a lo anterior, una comprension absoluta sobre el entorno empresarial que se
desarrolla dentro de una organizacion es primordial, para mejorar el desempefio y el desarrollo
de los funcionarios con sus actividades administrativas, y fundamenta a una contribucion mas
efectiva en lo que respecta la utilizacion de las tecnologias de comunicacion implementadas en
la institucidon, como una herramienta de apoyo sustancial para el cumplimiento de sus funciones

cotidianas.
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2.1.2 Implementacion

Figura 2

Implementacion de la Comunicacion Interna

isi Asesoramiento y
Séjffsri\é'tsé'r?qg 32' Cumplimineto Direccion de
Medios del Calendario Emisores y
Audiencias

Nota. Elaborado con base en “Guia fundamental de la comunicacion interna” por Cuenca

(2018).

En contraste con lo ilustrado en la Figura 2, la implementacion implica seguir
cuidadosamente el guion previamente establecido. Se supervisa el conjunto de medios de
comunicacion establecidos en el plan, se cumple con el calendario de acciones y se brinda
asesoramiento constante a los emisores y audiencias. La implementacion requiere prestar
atencion a una serie de responsabilidades para garantizar el logro de los objetivos establecidos

en la planificacion y asegurar que el programa o accion sea un éxito completo.

Estas responsabilidades incluyen la gestion de presupuestos, gestion de personas,
gestion de calendarios, gestion de tareas, uso de herramientas de comunicacion, creacion de
contenidos, circulacion de discursos, tecnologia utilizada, supervision, recopilacion de datos e

indicadores, y elaboracion de informes (Cuenca, 2018).

En otras palabras, para una buena implementacion de la comunicacion interna, se debe
seguir un proceso administrativo el cual parte de un principio de organizacion, para que de esta
manera el proceso de traslado de informacion sea continuo, y sin interrupciones, de esta manera
alcanzando un nivel 6ptimo en el cumplimiento de los objetivos como institucion y mejorando

su efectividad laboral.
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2.2.3 Evaluacion

Figura 3

Evaluacién de la Comunicacion Interna

Medir los Cuadro de
Logros resultados

Nota. Elaborado con base en “Comunicacion Interna en la Practica” por Tessi (2012).

En relacion a la Evaluacion, siguiendo lo expuesto en la Figura 3, se requiere llevar a
cabo una medicion exhaustiva que permita no solo evaluar los logros, sino también detectar
errores y desviaciones. Este proceso es fundamental para el futuro de la organizacion. El refran
"dime de qué hablan tus empleados y te diré hacia donde va tu organizacién™ resume la
importancia de esta etapa. A través de una medicion integral, es posible calcular el grado de

alineacion que los trabajadores tienen con los objetivos de la organizacion.

Las précticas innovadoras utilizan diagnosticos integrados, ya que a medida que
avanzan, se vuelve mas dificil identificar las brechas que se deben mejorar. En este contexto,
las organizaciones deben ser conscientes de que al abordar estas pequefias brechas, pueden
lograr que su gestion también tenga un impacto positivo en el aspecto financiero de la

organizacion (Tessi, 2012).

Para lo que respecta a una evaluaciéon adecuada de la comunicacion, esta debe ser
monitoreada a través de la medicion del cumplimiento de los logros de la organizacion
alcanzados por la utilizacion de los medios de comunicacion y técnicas que se estén
implementando para la gestion de la misma y un cuadro de resultado que muestren los
resultados alcanzados u obtenidos por el uso e implementacion de las estrategias y herramientas

usadas para efectuar una comunicacién adecuada y saludable dentro de la institucion.
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2.2. La Comunicacion Interna

Este tipo de comunicacion, Mufiiz (2017) la define como la comunicacién orientada al
cliente interno, es decir, a los colaboradores, se define como una respuesta a las nuevas
necesidades surgidas dentro de las empresas con el objetivo de motivar y retener a los talentos
humanos mas destacados en un entorno empresarial agradable. Las empresas deben su
existencia y éxito al aporte de sus colaboradores, por lo tanto, motivarlos es fundamental para

mejorar los resultados obtenidos.

En este sentido, llevar una comunicacion interna saludable, vista desde el clima laboral,
la institucion debe ejercer el cumplimiento de estrategias que motiven a los colaboradores a un
mejor trabajo en equipo, motivarlos y crear un ambiente de confianza dentro de la empresa,
mejorando el aporte de los colaboradores dentro de la misma y la eficacia en que realizan sus

actividades sin que se sientan presionados a trabajar con sus compafieros de trabajo.

2.2.1 Objetivos de la Comunicacion Interna
En la Tabla 1. se detallan los objetivos que debe cumplir y fungir la comunicacidn interna para

que la organizacién funcione correctamente:

Tabla 1

Obijetivos de la Comunicacion Interna

Obijetivos de la comunicacién Interna

Informar: Proporcionar la informacion oportuna, e
imprescindible para las funciones del
desempefio sobre el puesto de trabajo, y

sobre la organizacion, su misién, su
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Participacion

Potenciar el sentimiento

pertenencia:

Implicar y motivar:

Hacer Branding Interno

de

filosofia, sus valores, sus politicas entre

otros.

Ya que debe facilitar el didlogo como el
feedback de abajo hacia arriba, porque es
fundamental para que las propuestas y las
ideas circulen, para que puedan ser

siempre tomadas en cuenta;

Porque el equipo humano se
desenvolverd con mayor eficacia y
eficiencia en la medida que se sienta parte
del proyecto y su papel en la organizacion

sea valorado positivamente;

A todos quienes forman parte de la
institucion, deben ser participes de un
proyecto en comun y tengan espacio para
hacer aportaciones para tomar decisiones
oportunas, como también, reconocer sus
méritos y darles el reconocimiento que se

merecen;

Debe hacer participes a las personas de
los logros conseguidos, de los valores

diferenciales y de la buena marcha de la
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organizacién. Ya que aumentara su
satisfaccion y su implicacion, porque
sentiran que el éxito les pertenece a

todos.

Nota. Elaborado con base en “Gestion Empresarial — Evaluacion de la Comunicacion” por

(Baldwin, 2010).

En cuanto a la tabla 1, esta presenta los objetivos principales que una buena gestion de
comunicacion debe alcanzar para que se desarrolle una comunicacién interna efectiva dentro
de la institucion, en donde se destacan: el traslado de informacion, fomentar la participacion
de los colaboradores, la pertenencia de cada uno de ellos dentro de la misma, desarrollar
motivacion para un buen acercamiento de los trabajadores a con sus funciones, y realizar un
buen Branding interno, que permitira otorgar a los colaboradores un merito al cumplimiento

de sus funciones.

2.2.2 Elementos de la Comunicacién Interna

Figura 4

Elementos de la Comunicacién Organizacional

icacién

Nota. Elaborado con base en “Comunicacion organizacional” por (Guzman, 2012)
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De acuerdo con la Figura 4, presentada por Guzman (2012), En un sistema de
comunicacion organizacional, se plantea que los elementos centrales y aquellos que deben

ser reconocidos como vulnerables en toda comunicacidn organizacional son los siguientes:

e Emisores, son la fuente de comunicacidn y pueden ser personas 0 grupos que
elaboran y envian mensajes.

e Receptores, son quienes reciben el mensaje y deben interpretar la
informacion transmitida por el emisor.

e Mensaje, es la informacidn total que el emisor codifica para transmitir, puede
ser en forma de habla, texto, correo, gestos, escritura, entre otros, y debe ser
captado por el receptor.

e El codigo, es un conjunto de simbolos estructurados de manera significativa
y relevante para el receptor.

e Canal, es el medio que permite la efectiva transmision del mensaje al
receptor.

e Y las redes de comunicacion, son la estructura de comunicacion que abarca
los canales y su distribucion dentro de la organizacion. Estas redes afectan el
funcionamiento interno de la institucién, incluyendo la resolucion de
problemas, la distribucion de informacion y el desarrollo de formas

organizadas de trabajo.

Asi pues, a los elementos que forman parte de la comunicacién interna dentro de la
institucién, se destacan los anteriormente mencionados, tomando en cuenta que estos son los
que permiten que se ejecute una comunicacion fluida dentro de la organizacion, y de acuerdo
a ello, el estudio de estos elementos son primordiales para la indagacion de los problemas que

se presenten en la empresa, ya que si uno de estos elementos falla o presenta problemas toda la
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cadena de comunicacion pierde efectividad y por ende ocasionaria estragos en el desarrollo y

cumplimiento de las funciones de los trabajadores.

2.2.3 Herramientas de la Comunicacion Interna

Figura 5

Herramientas Tradicionales de la Comunicacion Interna

+Publicacion o revista interna

*Reuniones Departamentales o por Sector de Produccion

«Cartas al personal

*Tablon de anuncios

« Argumentarios de mensajes

*Procedimieto de Acogida

«Sondeo por Encuesta

*Buzon de sugerencias

«Informes de prensa

*Memoria Anual de Actividades

Herramientas Tradicionales de la *Visitas del personal a otras areas de la empresa.
comunicacién Interna. *Hojas informativas y para mandos

* Afiches

*Videos de la empresa
« Sesiones informativas

Nota. Elaborado con base en “Comunicacion organizacional” por (Ferndndez, 2005)

La Figura 5 muestra las herramientas convencionales que solian ser utilizadas en las
organizaciones. Segun Fernandez (2005), antes del auge de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion TICs en empresas e instituciones, durante la década anterior, se empleaban
principalmente ciertas herramientas para la comunicacion interna. Estas herramientas se

implementaban en un contexto en el cual:

e 73% fue la utilizacion de publicaciones o llamada revista interna

e Las reuniones departamentales o por sector de produccioén, en un 71,3%
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e Las cartas al personal, en un 67,2%.

e A estos medios les seguian en nivel de uso el tablon de anuncios en un 64,8%,

e Los argumentarios de mensajes que se deben transmitir a toda la organizacién en un
53,3%,

e El procedimiento de acogida en un 45,1%,

e EIl sondeo por encuesta, en un 38,5%,

e el buzon de sugerencias en un 35,2%

Se empleaban también diversas herramientas adicionales, tales como los comunicados de
prensa, el informe anual de actividades, las visitas del personal a distintas &reas de la empresa,
los boletines informativos para empleados y directivos, los videos corporativos, asi como las

sesiones informativas.

Dado lo anterior, las herramientas tradicionales mayormente utilizadas en las instituciones,
se destaca como si bien es cierto hoy en dia se utiliza mayormente herramientas tecnologicas
con softwares avanzados, aun se siguen utilizando mensajes por escrito, como oficios,
redacciones, en lugar de usar formatos en digital, es decir, aun no se ha eliminado la utilizacién

del papel en la ejecucion de la comunicacion.



2.2.4 Herramientas Actuales de la Comunicacién Interna

Figura 6

Herramientas Actuales de la Comunicacion Interna

Herramientas Actuales de la
comunicacién Interna.

*Mensaje

« Talento Humano

«Manual de la organizacién
«Cartelera

«Publicacion institucional
*Videos

*Reuniones

« Correo electrénico
*Buzdn de sugerencias

* Afiches

«Boletines

«Video conferencias
*Eventos

«Plataformas virtuales
*Internet, o el Portal empleado
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J

Nota. Elaborado con base en “Comunicacion organizacional” por (Cardozo & Vasquez,

2002)

En la Figura 6 se exponen las herramientas que actualmente son consideradas como las

mas empleadas por las organizaciones, y es importante destacar que la situacién ha

experimentado un cambio radical en el mundo contemporaneo, adaptandose a las nuevas

necesidades existentes. En esta perspectiva, las herramientas digitales y tecnoldgicas, como la

red, han superado al papel y se han convertido en la opcion preferida para la comunicacién

interna en las organizaciones (Cardozo & Vasquez, 2002). La figura 8 muestra que en la

actualidad existen diversas herramientas disponibles, como el mensaje, el capital humano, el

manual de la organizacion, la cartelera, las publicaciones institucionales (revistas, periddicos,

folletos internos en formato fisico o digital), los videos, las circulares, las reuniones, el correo
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electronico, el buzon de sugerencias, los afiches, los boletines, la videoconferenciay la intranet,
también conocida como portal del empleado. Entre todas estas herramientas, la intranet se
considera la principal para la comunicacion interna, segin Fernandez (2005) , es aquella

utilizada en un 89,8% dentro de las organizaciones.

Asi, es posible denotar que la comunicacion a sufrido muchos cambios a lo largo del
tiempo, y a lo vivido con anterioridad, una situacion de emergencia sanitaria, como lo fue la
pandemia provocada por el SARS-CoV-2, las organizaciones, como instituciones tuvieron que
migrar e implementar la utilizacion de herramientas virtuales para mantener al dia las
actividades de la organizacion y que los empleados puedan encontrarse comunicados y estos
permitan ejercer su trabajo mediante la utilizacion de medios digitales y plataformas, para ello
estas tenian que ser mejoradas para evitar problemas o fallos en el traslado de la informacién

como cifras contables, cierres, contratos, solicitudes, entre otros.

2.2.5 Redes Formales de Comunicacion Interna

De acuerdo con Enrique (2007), La comunicacion formal se refiere a la comunicacion
que ha sido cuidadosamente disefiada y definida, y que se transmite siguiendo las lineas
establecidas en la estructura jerarquica de la empresa. También se conoce como comunicacion

oficial.

Es decir, lacomunicacion formal, se desarrolla, mediante los lineamientos, previamente
establecidos por la organizacion y solo por canales oficiales, aprobados por la misma, para que

de esta manera se evite el uso de medios no oficiales para el traslado de informacién.

La comunicacién formal se presenta en diferentes direcciones: descendente, ascendente
y horizontal, entre individuos del mismo nivel jerarquico. Se refiere a la comunicacion que se

realiza y se transmite a traves de canales disefiados para ser recibidos por un publico especifico
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y que persigue objetivos y aspiraciones determinadas. Su proposito es lograr una mayor

eficiencia en la organizacion (Dario & Unan, 2015).

De esta forma, la comunicacion se ejecuta de diferentes direcciones, respetando un nivel
jerarquico, que mantiene la institucion, y evitar malos direccionamientos de la informacion, y

que la informacion, llegue a su destino de manera eficiente y sin retrasos.

2.2.6 Redes Informales de Comunicacion Interna

2.2.6.1 El Rumor.

Segun Salazar (2010), EI rumor abarca cualquier forma de comunicacion que resulta
altamente relevante para los empleados, y se refiere a los acontecimientos que tienen lugar
dentro de una organizacion sin estar sujetos a reglas o regulaciones establecidas, y de los cuales

nadie se responsabiliza por su veracidad.

El rumor es un problema comln presentado en todas las organizaciones, y que los
encargados de mejorar la gestion de la comunicacion interna dentro de la institucion, tratan de
evitar, ya que este provoca malos entendidos por parte de los trabajadores y puedan ocasionar

errores en el desarrollo de sus funciones por falta de una comunicacion asertiva y oficial.

En este contexto, se encuentran dos elementos que contribuyen a la aparicion del rumor:
el interés y la ambigiiedad. Por lo general, el rumor surge como resultado de un interés, ya que
los temas sin importancia no suelen ser objeto de conversacion. Ademas, su manifestacion
depende en gran medida de la intencion de la persona, pudiendo ser perjudicial o beneficiosa.
Por otro lado, cuando un mensaje es ambiguo o presenta falta de claridad, se presta a maltiples
interpretaciones, lo que lleva a las personas a asumir algo y compartirlo con sus comparieros
afiadiendo detalles o su propia perspectiva, alterando asi la intencion original del mensaje. Estas

especulaciones a menudo condicionan el comportamiento de las personas, generando
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incertidumbre o malestar, a pesar de la falta de pruebas que respalden la veracidad de lo

expresado (Newstrom, 2001).

Por consiguiente, el rumor como tal dentro de la organizacioén aparece cuando el
personal no presenta el interés necesario sobre temas importantes a tratar dentro de la
institucion, y poniendo sus intereses personales por sobre los de la institucién, provocando que
el receptor solo capte la informacidon que le beneficie a €l mas no toda la informacion que debe
ser necesaria para el entendimiento de su trabajo, y la ambigliedad ya que al no entender el
tema con exactitud por falta de comunicacion, provoca que los colaboradores especulen y creen
sus propias perspectivas sobre los asuntos a tratar conduciendo que dentro de la institucion la
comunicacion sea negativa y generando como coloquialmente se conoce como teléfono

descompuesto.

2.2.7 Fortalezas de la Comunicacion Interna

De acuerdo con Oyarvide et al (2017), Para los lideres empresariales, la comunicacion
interna se transforma en una valiosa herramienta estratégica que brinda significativas ventajas
corporativas al impulsar la eficiencia, la competitividad y el logro de metas empresariales. Por
esta razon, los gestores de organizaciones deben adquirir un sélido dominio de los principios

asociados a la comunicacién interna.

Para las personas que lideran o representan a un grupo de colaboradores dentro de la
organizacién, la comunicacion interna es una herramienta fundamental para mejorar la calidad
de trabajo y el desarrollo de las funciones de los colaboradores, porque sabiendo lo que hay

que hacer es menos probable que cometan errores en sus labores cotidianas.

Se reconoce como una de las actividades primordiales dentro de la institucién, ya que
a través de dichos procedimientos se sincronizan las acciones esenciales que otorgan

significado a la organizacion, se llevan a cabo labores, se implementan modificaciones, se
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dirigen las interacciones personales y se forjan los principios de la cultura institucional (Trelles

Rodriguez, 2004).

En consecuencia, la administracion de la comunicacion interna constituye, sobre todo,
una fortaleza para el desempefio organizacional y, por lo tanto, no debe ser descuidada en las

labores de la institucion.

2.2.8 Barreras de la Comunicacion Interna

De acuerdo con Andres & Gamboa (2017), Desde el momento en que las directrices
estratégicas y politicas se transmiten desde la oficina del gerente hacia los jefes de
departamento y luego hacia los supervisores, se generan obstaculos en la comunicacion interna.
En esta cadena de mando, es comun que se produzcan rupturas o desviaciones del proceso
comunicativo. Cuando el mensaje finalmente llega al empleado, suele carecer de claridad y
concision, o simplemente no refleja la intencion original del gerente. Como resultado, las tareas

del empleado no estan alineadas con la nueva estrategia disefiada por la gerencia.

Se evidencian las obstrucciones que surgen en el desarrollo de la comunicacion interna.
Estas barreras se originan en el proceso de manejo de la comunicacion interna dentro de una
organizacién, como resultado de una gestion o direccion institucional ineficiente. Estas barreras
causan estragos y dificultan la fluidez de la comunicacién entre los colaboradores, lo que

conduce a una cultura organizacional interna deficiente.
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Barreras de la Comunicacion Interna
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Nota. Elaborado con base en “Barreras de comunicacién en la ejecucion de la estrategia

empresarial ” por Andres & Gamboa, (2017).

En concordancia con la figura 7. Es posible identificar las barreras mas comunes que
son provocadas por una mala gestion de la comunicacién, como material de referencia, ya que
estas son las causantes de que dentro de la organizacion se presenten fallas, lentitudes,

incumplimiento de los objetivos y perdida de informacidn importante dentro de la institucion.

2.2.9 Consecuencias de la inefectividad comunicacion interna.

Segun Enriquez (2007), la comunicacion dentro de la empresa implica mucho mas que
simplemente transmitir informacion de superiores a subordinados, o ser una herramienta para
resolver conflictos: es una responsabilidad compartida por todos los miembros de la
organizacion (gerentes, supervisores, empleados, trabajadores, etc.). Entre los efectos de una

comunicacion deficiente en la empresa, se pueden resaltar los siguientes:

e Reduccidn de la productividad: el trabajo se desarrolla con errores cuando no se cuenta
con instrucciones y 6rdenes correctamente transmitidas.

e Desinformacion a los empleados de aspectos relevantes de la empresa.
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e Estancamiento en la formacion de los miembros de la empresa.

e Desmotivacion de los integrantes de la organizacion.

e Maximizacion de los rumores y sus potenciales efectos negativos sobre la marcha de la
empresa.

e Empeoramiento del clima laboral.

En resumen, de lo expuesto anteriormente se puede concluir que, si no se trata la
comunicacion interna dentro de la institucion, esta puede obtener como resultado, lo anterior
mencionado, provocando pérdidas para la institucion y que a la larga esta produzca errores y
efectos negativos en las funciones que deben desempefiar, por ello es recomendable realizar un
diagnostico sobre que es el causante del problema de su comunicacion, para evitar pérdidas y

estragos en sus funciones.

2.2.10 Proceso de Comunicacion Interna

Figura 8

Barreras de la Comunicacion Interna
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Fase de
Codificacion/ Fase de Recepcion
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Nota. Elaborado con base en “La Comunicacion en la Empresa” por (Martin, 1992)

Basado en el modelo de las etapas del proceso comunicativo en las organizaciones,

representado en la Figura 8, se puede considerar que todas las empresas siguen estos pasos. En
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primer lugar, se lleva a cabo la etapa de codificacion/emision, donde el emisor elabora y
reestructura el mensaje utilizando la codificacion adecuada para que los receptores puedan
interpretarlo. A continuacidn, se encuentra la fase de transmision, en la cual se selecciona un
canal para que el mensaje llegue de manera eficaz a su destino. Luego, se presenta la etapa de
recepcion, donde el receptor recibe y comprende el mensaje. Por ultimo, en la fase de
retroalimentacion, el receptor tiene la oportunidad de responder o enviar una respuesta al

emisor (Martin, 1992).

El proceso de comunicacion interna dentro de las organizaciones debe seguir un método
limpio, de emision, codificacion y recepcion de datos, ya que para que el mensaje llegue de
manera eficiente, este debe ser procesado y enviado mediante los canales oficiales de la
institucion, y estos deben funcionar de manera efectiva, ya que si se presenta un fallo en alguno
de estos procesos internos, puede ocasionar muchas pérdidas y rehabilitacion de los canales
oficiales conduciendo a que la informacidn se esparza por canales no oficiales y que se pierdan

0 exista facilidad en la vulnerabilidad o robo de informacion con el tiempo.

2.3 Indicadores de Gestion de la Comunicacion Interna

Desde la perspectiva de Preciado - Hoyos et al. (2009) Se disponen de elementos de
referencia esenciales mediante los cuales es factible efectuar evaluaciones en relacion a las
labores cotidianas realizadas por los empleados en el &ambito de las comunicaciones internas en
las organizaciones. Estos indicadores pueden comprender: monitorear la tasa de apertura y clics
en los correos electronicos de comunicacion, contar las visitas a las paginas de la intranet y
medir la cantidad de acciones e interacciones, determinar el nimero de visualizaciones de los
recursos corporativos, emplear cualquier componente de analisis de los programas
informaticos utilizados como parte de la campafia de comunicaciones internas, enviar encuestas
al personal con opciones de respuestas predefinidas, evaluar el cumplimiento de las actividades

dentro de los plazos establecidos, entre otras posibilidades.



26

Efectividad de la comunicacion interna.

La comunicacion eficiente se erige como un componente esencial y primordial para la
integracion y la interaccion del capital humano en relacion con el entorno operativo de las
entidades, posibilitando una imprescindible conexion con la implementacion de las tacticas.

(Traverso, Williams, & Palacios, 2017).

Figura 8.
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Nota. Elaborado con base en “Cultura de la Efectividad” (pp.16- 17) por, (Giral, et al, 2017)

La interpretacion de la figura 8 revela que la efectividad en términos de comunicacion
organizacional se compone de dos elementos clave: la eficacia y la eficiencia. Bajo esta
perspectiva, la comunicacién se considera efectiva cuando logra la integracion y la interaccion
del personal en el marco operativo de las organizaciones, permitiendo una vinculacién
necesaria con la implementacion de las estrategias. Es decir, existe una relacion optima entre
los recursos empleados y el impacto obtenido. Por lo tanto, los indicadores que evallGen la
efectividad deben medir y calcular la satisfaccion de las necesidades en el proceso

comunicativo (Traverso et al., 2017).

El logro de la efectividad en una organizacion implica llevar a cabo acciones
planificadas y obtener resultados que sean medibles y verificables. En este contexto, es
fundamental considerar el factor temporal, ya que el tiempo desempefia un papel relevante y

de gran importancia en el rendimiento organizacional. El tiempo se convierte en una medida
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universal y un recurso clave para evaluar y controlar el éxito de las actividades realizadas.

(Universidad de Sabaneta, 2015)

Tabla 2. Clasificacion de los Indicadores

Clasificacion de los Indicadores

Indicadores de cumplimiento del plan de Endomarketing

Nombre Alcance

Interacciones en canales | Mide el alcance de los usuarios, con
digitales respecto a la utilizacion de canales
Endomarketing digitales registrados en la institucion,
estos varian desde: comentarios,
feedbacks, duracion de la estancia, post

mas accedido/compartido etc.

Porcentaje de satisfaccion | Mide el porcentaje de profesionales que
de los profesionales se encuentren satisfechos dentro de la
institucion, si las personas muestran
compromiso, y si la gente quiere alcanzar

los objetivos de la empresa.

Porcentaje de satisfaccion | Contesta a las siguientes preguntas: ¢Los
con la comunicacion profesionales se dan cuenta de que la
comunicacion de la empresa es
satisfactoria? ¢Los profesionales estan
satisfechos con la informacion que

reciben? ;Los profesionales estan




satisfechos con los canales de

comunicacion interna?

NPS  (Net  Promoter

Score)

Este es un indicador esencial para
cualquier empresa, muestra si hay mas
promotores que detractores en la
organizacién. Las empresas con mayor
NPS, mantienen a los profesionales en el
equipo y en general los resultados son

mejores.

Tasa de lectura

Si la empresa utiliza canales digitales, es
importante establecer una forma de medir
la tasa de lectura de los materiales. O si la
empresa tiene murales, puede instalar
sensores de presencia para observar
cuénto tiempo permanecen las personas
frente a estos murales, o incluso evaluar
los puntos que més llaman la atencion de

las personas.

TIC's

Indicadores de Gestion de Comunicacion y Redes Informaticas

(TIC's)

Proporciéon de empleados

que utilizan computadoras

El indicador se refiere al uso real de una
computadora por los empleados mas que
al

simple acceso que pudieron tener a una

computadora.
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Proporciéon de empleados

que utilizan Internet

El indicador hace referencia al uso real de
Internet por los empleados mas que al
mero acceso a

Internet

Indicadores de Gestion

Recursos
Humanos y

TIC’s

Indice de satisfaccion de

los empleados.

Ayuda a comprender cuan satisfechos
estdn los empleados de una empresa /

departamento.

Taza de utilizacion de

medios de comunicacion

adecuados

El proceso comunicativo debe contar con
varios elementos; el canal por donde se
transmite el mensaje es uno de ellos.
Dentro de las compafiias existen canales
multidireccionales que manejan diversos
tipos de informacion, tomando en cuenta
factores como la importancia del mensaje,

su publico objetivo y su prontitud.

Benchmarking

Interno

Indicadores de Eficacia

Mide la relacion entre la capacidad o
acierto con la consecucion de tareas o
trabajos. Ejemplo: El grado de
satisfaccion de los colaboradores con
relacion a la comunicacion

organizacional.

Indicadores de Eficiencia

Mide la relacion entre los recursos
invertidos, con la consecucion de tareas o

trabajos. Ejemplo: Tiempo de envi6 de un

29
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comunicado / captacion y cumplimiento
del mismo.
Indicadores de | Se divide el porcentaje de la eficacia de la
Efectividad comunicacion interna / para la eficiencia
de la misma.

Nota: Fuente: Recuperado de Indicadores clave de rendimiento KPI's por Hernandez et al.,
(2017), (Hernandéz & Castro, 2018), y (Indicadores Clave de Las Tecnologias de La
Informacion y de Las Comunicaciones Partnership Para La Medicion de Las TIC, 2005)
Entre los diversos objetivos del marketing interno, uno de los mas importantes
comprende brindar un buen ambiente de trabajo. Este concepto es dificil de medir porque es
una idea abstracta, la cual dificulta su cuantificacion. Si bien la armonia y el respeto se pueden
percibir a través de encuestas, que deben ser andnimas para que las respuestas de los empleados
no se vean influenciadas, es necesario estructurar indicadores que plasmen de forma
cuantitativa los niveles de satisfaccion de los colaboradores en cuanto al Alcance de la

Comunicacién, Tecnologias de la Informacién y Gestion Empresarial.

En este sentido, la Tabla 2. denota el nimero de Interacciones en canales digitales, el
porcentaje de satisfaccion de los profesionales, el porcentaje de satisfaccion de los
colaboradores con la comunicacion, el NPS (Net Promoter Score) para medir la lealtad de los
trabajadores, la Tasa de lectura en medios adecuados, la Proporcién de empleados que utilizan
computadoras e Internet, el indice de satisfaccion de los empleados para con la organizacion y
la Taza de utilizacion de medios de comunicacion adecuados. Por consiguiente, con todos los
insumos antes mencionados es posible media la Eficiencia, la Eficacia y la Efectividad de la

Gestion de Comunicacion Interna.
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Fortalezas de la Comunicacion Interna

De acuerdo con Oyarvide et al (2017), Para los gerentes, la comunicacion interna se
transforma en una poderosa herramienta estratégica que brinda importantes beneficios a la
empresa al promover la productividad, la competitividad y el logro de objetivos empresariales.
Por esta razdn, los administradores de empresas deben tener un dominio sélido de los conceptos

asociados a la comunicacion interna para garantizar el éxito organizacional.

Asi, la administracion de la comunicacion interna se posiciona como una fortaleza
primordial para el funcionamiento eficiente de la empresa, y, por ende, no debe ser descuidada
o relegada en las actividades de la organizacién. Entre las principales fortalezas es importante
mencionar que genera confianza entre los colaboradores., compromiso con el trabajo,
prestigio, empleados adecuados a cada puesto de trabajo, capacidad para influenciar en la
Optima toma de decisiones, mejor atencion a los publicos internos y externos y mejora de

la productividad organizacional.

Barreras de la Comunicacion Interna

De acuerdo con Andres & Gamboa (2017), Desde el momento en que las directrices
estratégicas y politicas salen de la oficina del gerente y se transmiten a los jefes de area y
supervisores, surgen barreras en el proceso de comunicacién. Con frecuencia, esta cadena de
mando se rompe o se desvia, y cuando el mensaje llega al empleado, no es completamente claro
y preciso, o no refleja la intencion original del gerente. Como resultado, las tareas realizadas

por el empleado no estan alineadas con la nueva estrategia disefiada por la gerencia.



Figura. 9

Barreras de la Comunicaciéon Interna
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Nota. Elaborado con base en “Barreras de comunicacion en la ejecucion de la

estrategia empresarial ” por Andres & Gamboa, (2017).

En la figura 8 se evidencian las barreras que surgen en el proceso de comunicacion

interna, las cuales se originan en la gestion ineficiente de la comunicacion interna en una

organizacion debido a una administracion o direccion institucional ineficiente. Estas barreras

generan consecuencias negativas, como dificultades y obstaculos en la comunicacion entre los

colaboradores, lo que lleva a una cultura organizacional interna deficiente.

Consecuencias de la inefectividad comunicacion interna.

Segun Enriquez (2007), En la empresa, la comunicacion implica mucho mas que la

simple transmision de informacién de superiores a subordinados o el uso como herramienta

para solucionar conflictos: es una responsabilidad compartida por todos los miembros de la

organizacion, incluyendo directivos, mandos intermedios, empleados, operarios, entre otros.

Una comunicacion deficiente en la empresa puede dar lugar a diversas consecuencias

negativas, entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:
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e Reduccidn de la productividad: el trabajo se desarrolla con errores cuando no se cuenta
con instrucciones y ordenes correctamente transmitidas.

e Desinformacion a los empleados de aspectos relevantes de la empresa.

e Estancamiento en la formacién de los miembros de la empresa.

e Desmotivacion de los integrantes de la organizacion.

e Maximizacion de los rumores y sus potenciales efectos negativos sobre la marcha de la
empresa.

e Empeoramiento del clima laboral.

La gestion inefectiva de comunicacion interna en la empresa, en general refleja una falta
de preparacion profesional, diagnésticos comunicacionales, planificacion estratégica de la
comunicacion y un inadecuado seguimiento para identificar las fallas y aciertos de la gestion.
Para mejorar esto, se debe establecer objetivos especificos, medibles y alcanzables durante un

periodo de tiempo.

Un factor muy importante a considerar en este tipo de gestion es un estudio profundo de la
organizacion, se debe tener un conocimiento completo de la sociedad interna, sus necesidades,
fortalezas y debilidades y la imagen de la organizacion en la que se trabaja para crear un clima
organizacion que propicie no solo la buena comunicacion sino también mejore la

productividad.

2.4 Estrategias para la mejora de la Comunicacion Interna

Establecer una buena comunicacion interna es uno de los mayores retos a los que se
enfrentan las organizaciones actuales. Ademas de coordinar la existencia de varios
profesionales, es imperativo que todos comprendan el propdsito, la mision de la empresa y su
plan de comunicacion. Esto permite establecer un rumbo claro hacia donde puedan apuntar

tanto los esfuerzos de los directivos como los de los colaboradores.
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Estrategias de refuerzo de la confianza

Para el comunicologo Joan Costa existen 3 criterios basicos estratégicos de

comunicacion organizacional:

De

cliente

Las particularidades de estos tres ambitos se distinguen por las disparidades que
presentan en términos de los criterios fundamentales para la estrategia de comunicacion.
a) La clasificacion de los participantes. b) Los sistemas interrelacionados de intereses,
que abarcan motivaciones, expectativas y metas variables entre los diversos actores. c)
Las tacticas, tematicas y formas de comunicacién adecuadas para cada conjunto y

subconjunto de dichos participantes. (Costa, 2006, p.21)

acuerdo con Tavares et al. (2021), este tipo de estrategias deben ser direccionadas al

interno, es decir, a los colaboradores de manera tal, que:

Los empleados deben contar con libertad y autonomia para tomar decisiones sin
necesariamente involucrar a muchos colegas y sin miedo a represalias pese a los
posibles errores.

Evitar la micro gestion de los procesos clarificando desde el inicio qué se espera 'y en
queé plazo de cada miembro de la organizacion.

Potenciar la cultura y fomentar que los empleados sean embajadores de marca a través
de la organizacion de eventos ludicos.

Contribuir al mantenimiento en linea de estructuras informales como grupos de
recursos o de afinidades para empleados.

Establecer canales de comunicacion claros y precisos que permitan la
retroalimentacion y la escucha activa.

Usar a los directivos superiores como modelos reales de confianza y empatia.
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En este marco, la confianza es un tema central. Hoy mas que nunca todo el proceso que
conlleva emplear la estrategia de refuerzo de confianza, significa un beneficio considerable
para evitar trabajar de forma aislada, promover la cooperacion, mejorar el trabajo en equipo,
aumentar el compromiso y gestionar el interminable proceso de cambio. Con confianza, los
colaboradores internos de la organizacion estan listos para trabajar de forma independiente,
Optima, distribuida, eficiente, aceptan objetivos comunes, asumen riesgos, piensan
creativamente, se ayudan mutuamente y se comunican abierta y honestamente. cuando no hay

nadie alrededor, ademas de que aumentan la competitividad empresarial.

Estrategias de Endomarketing

El Endomarketing se refiere a todas las iniciativas o estrategias de marketing
implementadas internamente dentro de una organizacion. La gestion de la comunicacion es uno
de los desafios mas complejos en las empresas, ya que esta influenciada por los niveles
directivos y las dinamicas de liderazgo en las relaciones internas (Rivadeneira, 2019) la
comunicacion interna puede ser percibida como simplemente tactica, encargada de coordinar
los medios de informacidn sin ser cuestionada, o bien como estratégica y alineada con los
objetivos empresariales. Esta representa la primera barrera a superar al considerar la

implementacion de estrategias de marketing interno en la empresa.

Existen diferentes razones para utilizar Endomarketing en una organizacion, para

mantener un excelente clima laboral, algunas de ellas son: (Turambar, 2018)

e Equipo feliz y productivo;

e Trabajadores buscando siempre la mejora y el crecimiento de la empresa;
e Personas recomendando profesionales estupendos para entrar en el equipo;
e Internalizacién de la cultura organizacional,

e Cada empleado se convierte en un multiplicador de la marca.
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e Disminucion de rotacion, aumento de productividad.

Se destaca la importancia que adquiere la comunicacion interna en la implementacion
de estrategias de EndoMarketing, ya que se encarga de gestionar los principales medios de
comunicacion con los empleados. Es crucial que esta comunicacion interna tenga un enfoque
estratégico para lograr los objetivos de responsabilidad y bienestar laboral del personal

(Moreno, 2017).

El flujo de comunicacion interna, que implica la transmision del lenguaje interno, se
establece de manera directa con los colaboradores y su interaccion interna. Es fundamental
comprender como se comprometen con la empresa, y en caso de que el mensaje no sea bien
recibido, es necesario tomar medidas alternativas o correctivas para corregir los errores. Se
observa una deficiencia en la implementacion de estrategias para comprender al cliente final,
por lo que se pueden emplear técnicas como pruebas de grupos focalizados o entrevistas para

facilitar la transmision del lenguaje interno (Moreno, 2017)
Estrategias de Marketing Digital Interno.

En nuestros dias, la labor de gestion empresarial se enfrenta a un reto constante debido
a las modificaciones y evoluciones presentes en el entorno social, las cuales tienen un impacto
directo tanto en el ambito interno como externo de las organizaciones. EI marketing digital
requiere compromiso, estrategia y una planificacion efectiva para lograr una correcta

implementacion de todas las acciones previstas.

Debe ser considerado como un sistema holistico en el que todas las reas empresariales
participen activamente, como el departamento administrativo, de produccion, de mercadeo y
ventas, entre otros. La comunicacién interna surge como respuesta a las nuevas demandas de

las empresas para motivar a su equipo Yy retener a los talentos en un entorno empresarial en
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constante cambio. Entre los beneficios atribuidos al uso del marketing digital de manera

interna, segln se menciona, (Mediaimpact, 2016), destacan:

e Lamejora de los resultados finales del ejercicio de una empresa.
e El aumento de la eficiencia y la eficacia de los colaboradores.

e El incremento del grado de compromiso y la motivacion.

e Lareduccion de las tensiones laborales.

e El enriquecimiento del clima de trabajo.

Asi pues, las estrategias de marketing digital son tan importantes para las organizaciones
que permiten llegar a un publico méas especifico en base a sus necesidades, resultando en este
caso, en relaciones laborales e interpersonales mas efectivas que las que se consigue con los
métodos tradicionales utilizados en general. La implementacién de dichas estrategias permite
a las empresas crecer mas alla de sus segmentos meta y exponerlas a un mercado potencial méas

grande.

Estrategias de Benchmarking y sus tipos

En la actualidad, el benchmarking se ha convertido en una herramienta de gran
relevancia para las empresas, con el objetivo de mejorar sus procesos y alcanzar la excelencia.
Sin embargo, se ha observado que muchas organizaciones desconocen su utilidad para
identificar sus propias deficiencias, lo que les impide aprender de la competencia y aprovechar
técnicas que les permitirian superarse y optimizar sus recursos. Se pueden distinguir tres tipos

de benchmarking: competitivo, funcional e interno.

Benchmarking Interno

Cuando se habla de benchmarking interno, se refiere a la busqueda de las practicas mas

efectivas dentro de la propia empresa. Se realiza una comparacion de parametros entre
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diferentes areas o ubicaciones de la organizacién. El objetivo es aprender de aquellos
empleados que destacan por sus buenas practicas, incluso si van en contra de las politicas
oficiales de la empresa, identificando asi los puntos problematicos que pueden ser solucionados
(Tzanakakis, 2013). Se asume que hay variaciones entre los procedimientos laborales internos
de una organizacién debido a factores geogréaficos, historias locales, estructura organizativa,

estilo de gestion y caracteristicas individuales de los empleados.

Al reconocer las mejores practicas empresariales, las comparfiias se percatan de los
beneficios que esto conlleva al poder transferir dicha informacion a otras &reas de la
organizacién. Ademas, esta actividad fomenta la comunicacién entre los empleados y
promueve la resolucidon colaborativa de problemas. En otras palabras, el benchmarking impulsa
una evaluacién interna critica al tiempo que considera el entorno externo, manteniendo a la
direccion y a los participantes del proceso alerta ante posibles mejoras basadas en lo que ocurre
en otras organizaciones. Esto contribuye a mejorar tanto este proceso como la calidad del

servicio ofrecido. (Briones Veliz et al., 2021)

Dentro de la propia organizacion se realiza esta actividad. Es comun en empresas de
gran tamafio que tienen multiples departamentos, asi como en grupos empresariales
conformados por varias compafiias. En este proceso, se selecciona un departamento o area que
destaque por sus excelentes resultados, para luego llevar a cabo un benchmarking con los otros
departamentos internos de la empresa, con el objetivo de seguir su ejemplo y mejorar. (Alarcén

& Pefaherrera, 2019)

Competitivo

El objetivo consiste en evaluar los productos, servicios, procedimientos y actividades

de los competidores mas destacados, con el fin de realizar una comparativa con nuestra empresa
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y asi identificar oportunidades de mejora que nos permitan superar a nuestros competidores

(Alarcén & Pefaherrera, 2019).

De esta manera, se trata de evaluar el desempefio de la empresa frente a otras
organizaciones similares mediante la comparacion de ciertos indicadores predeterminados.
Asi, es posible descubrir qué practicas funcionan mejor en la industria e intentar

implementarlas.

Funcional

A diferencia de la evaluacion comparativa competitiva, la evaluacién comparativa
funcional implica no solo observar lo que hacen sus competidores, sino también ampliar su
busqueda. Esto incluye a sus competidores indirectos y otras organizaciones que no

necesariamente compiten en el mercado.

Para lograr esto, es necesario encontrar empresas a las que les esté yendo bien (0 muy
bien) en su rama.Se busca reconocer las practicas mas destacadas de una empresa que
demuestre excelencia en el campo que se desea mejorar. No es requerido que dicha empresa

sea competidora ni pertenezca al mismo sector industrial (Espinoza, 2017).

2.4.1 Estrategia efectiva

La clave del éxito empresarial radica en una estrategia de comunicacion efectiva, la cual
estd estrechamente vinculada al diagnostico realizado en las organizaciones. Este diagndstico
permite comprender plenamente las necesidades existentes, definir el contenido a comunicar y
establecer el mensaje que la empresa desea transmitir. (Jennifer, 2013). La idea principal
sostiene que la comunicacion debe estar vinculada a la aplicacion de teorias que respalden y
justifiquen las acciones emprendidas en la organizacion. Estas teorias deben servir como base

para el disefio de estrategias. Ademas, es crucial aprovechar la tecnologia disponible, ya que
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permite mantenerse actualizado y ser mas eficiente en las tareas. Una comunicacion efectiva

requiere ser precisa, comprensible y dirigida especificamente a cada colaborador.

En este orden de ideas, desde la perspectiva de Gissela (2019), en relacion a la
investigacion de Alvarez y Gutiérrez (2010), las estrategias para la mejora de la comunicacion

organizacional interna en momentos donde sea pertinente aplicarlas pueden ser:

2.4.2 Grupos de Interés.

Se constituyen colectivos interesados en divulgar los contenidos informativos de la
organizacion en su totalidad. Se llevan a cabo sesiones de trabajo y se establecen lideres por
departamento. Posteriormente, se proporciona capacitacion a todos los lideres en areas como
comunicacion, liderazgo, motivacién para el logro, inteligencia emocional, programacion
neurolinguistica, creatividad e innovacién (Espinoza, 2017). Los conocimientos adquiridos en
estas capacitaciones deben ser transmitidos a aquellos colaboradores a cargo de superiores que

lo necesiten.

2.4.3 Influencia Transversal.

Se busca impactar a todos los empleados con los conocimientos obtenidos en los talleres
de trabajo, se implementan diversas acciones para llevar a cabo esta estrategia, como el uso de
la Intranet para transmitir informacion, la recreacion de situaciones que involucran problemas
reales de comunicacion y, finalmente, el lanzamiento de una campafia de comunicacion

organizacional.

2.4.4 Profundizacién del Aprendizaje.
El objetivo es ampliar el conocimiento mediante la colaboracidn en todas las unidades
de negocio, se comparten recursos sobre comunicacion efectiva mediante videos, charlas,

trabajo en equipo y retroalimentacion, todo ello respaldado por el liderazgo.
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2.4.5 Incentivacion.

Incentivar la comunicacién mediante la participacion activa de todos los colaboradores
con el objetivo de generar una cultura participativa, desarrollar actividades dindmicas a la
campafa mediante: material pop, posters, mensajes por intranet, revista institucional, muro de

opiniones, boletines.

Gissela (2019) propone una serie de estrategias para fusionar las tacticas mencionadas
previamente. Estas propuestas se fundamentan en la investigacion llevada a cabo por Ospina,
Rojo y Zuluaga (2014), cuyos hallazgos demostraron mejoras significativas tanto en la

comunicacion interna como en el ambiente de trabajo en las organizaciones objeto de estudio:

En una primera instancia, es fundamental establecer una mejora en el trato hacia los
colaboradores, abarcando cuatro areas: contratacion y seleccion de personal, formacién y
crecimiento profesional, gestion del rendimiento y planificacion de trayectorias laborales. En
segundo lugar, se debe mejorar el liderazgo, donde quienes estan en el lado de supervision

logren una direccion y acompafiamiento.

En tercera instancia, es necesario fomentar la motivacion entre los empleados,
otorgando reconocimientos por el logro de objetivos, implementando programas de incentivos
y llevando a cabo competencias trimestrales mediante camparias. Asimismo, se pueden otorgar
dias libres o horas de descanso como recompensa por la finalizacion de estudios y realizar

reconocimientos publicos.

En la cuarta posicién, se requiere hacer uso de recursos tecnologicos que brinden
facilidad de acceso a la informacion, asi como también sean efectivos para monitorear las tareas
a llevar a cabo con los clientes. Después de implementar una adecuada secuencia de tacticas
de comunicacion interna en la empresa, se obtienen diversas ventajas, tales como: incremento

en el sentido de pertenencia, mayor claridad, aumento en la motivacion, fortalecimiento de la
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colaboracidn entre diferentes secciones y departamentos, promocion de ejemplaridad y mayor
adopcion de métodos eficaces, asi como coherencia con la identidad corporativa (C. Bermudez,
2016). Del mismo modo, resulta relevante considerar que, con el proposito de optimizar la
interaccion entre los miembros del equipo, resulta esencial hacer un uso eficaz de los distintos
medios de comunicacion disponibles en la actualidad, y también introducir mejoras y nuevas
herramientas que permitan obtener resultados mas favorables, con el fin de alcanzar los

objetivos establecidos (Vasquez, 2013).

Unidad 3: Metodologia
La metodologia aplicada en el desarrollo del presente estudio de caso, se puntualizan aspectos
relevantes como el método, las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion y analisis
de la informacion obtenida en la investigacién de campo. A su vez, se acota el disefio, las
dimensiones e indicadores de los mismos, con el fin de ejecutar en su totalidad los objetivos de
este estudio, y poder responder la pregunta de investigacion. En lo que respecta, a la parte final
de este capitulo, se plasma la matriz de Operacionalizacion, aquella, que resume las variables

pertenecientes al caso.

3.1 Tipo de investigacion
3.1.1 Enfoque

El conjunto de procedimientos ordenados que permitieron orientar el Analisis de la
Efectividad en la Gestion del Comunicacion del Gobierno Provincial de Imbabura para
descubrir y explicar en qué medida la gestidn de la comunicacién interna entre los trabajadores
de la organizacién fue efectiva, se aplico a través de un enfoque mixto que, segin Sampieri
(2014), implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis, medicién y vinculacion de
datos cuantitativos y cualitativos dentro del estudio para responder al planteamiento del

problema.
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Asi mismo, de acuerdo a Paz, B (2014) al pertenecer al campo organizacional y de la
comunicacion; se seleccioné el enfoque mixto. En este sentido, los datos cuantitativos
incluyeron informacién recolectada mediante preguntas cerradas con el fin de medir
comportamientos establecidos, a través de escalas de puntuacion de Likert para establecer la
relacion entre las dimensiones y las variables vinculadas. Dentro de las dimensiones pertinentes
a este estudio, se encuentran clasificadas de la siguiente manera, de acuerdo con la variable,
Gestion de la Comunicacion, se divide en tres dimensiones: Planificacion en base a
Endomarketing, Implementacion en funcion del Marketing Digital Interno y Evaluacion, cada
una de estas con su respectivo indicador, los cuales son: Interacciones en canales digitales,
Porcentaje de satisfaccion de los profesionales, NPS (Net Promoter Score), MQL’s (marketing

qualified lead) y Taza de utilizacion de medios de comunicacion adecuados.

En lo que respecta, a la Eficacia de la Gestion de Comunicacion, variable del estudio,
se tomaron en cuenta dimensiones como: Tecnologias de la Informacion, Benchmarking
Interno, Herramientas Tradicionales de la Comunicacion, Herramientas Actuales de

Comunicacion, y Herramientas Tradicionales.

En cuanto a los indicadores que se emplearon en el estudio, fueron definidos como:
Interacciones en canales digitales, porcentaje de satisfaccion de los profesionales, NPS (Net
Promoter Score), MQL’s (marketing qualified lead), tasa de utilizacién de medios de
comunicacion adecuados, proporcion de empleados que utilizan computadoras, proporcién de
empleados que utilizan Internet; porcentaje de equipos que cumplen las normas de derecho de
autor de software, eficacia en la atencion de solicitudes por mesa de ayuda, cumplimiento,
productividad, Crecimiento, utilizacién de herramientas tradicionales, aprobacion para el

usuario, utilizacion de Herramientas actuales y porcentaje de aceptacion.
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El disefio metodoldgico del presente estudio de caso se desarrolld de acuerdo a los

enfoques:

e De manera cuantitativa, se desarroll6 una encuesta que permita la recoleccion de datos,
para el desarrollo de variables y dimensiones, direccionados con los objetivos, de la
investigacion, como al diagnostico de la gestion y las herramientas de comunicacion
interna, en cuanto a la evaluacién del grado de efectividad mediante el uso de
indicadores y el mejoramiento de la comunicacidn, con la propuesta de estrategias.
e Y lasegunda etapa, comprendié el enfoque cualitativo con la construccion y aplicacion
de una entrevista alos diferentes directores y colaboradores de las areas administrativas
que desempefian un papel importante en la gestion de comunicacion, siendo estas:
Comunicacion Estratégica, Talento Humano, y TIC's.
3.1.2 Disefio

El disefio de esta investigacion fue de carécter transversal, porque de acuerdo con
Sampieri, (2003), este tipo de disefio Transversal recopila datos en un solo momento, y su
proposito es describir las variables y su frecuencia de relaciones en un momento determinado,
donde los datos de interés se recogen de forma directa de la realidad, mediante el trabajo
concreto del investigador. En este caso se manejaron dos variables para determinar la relacién

existente entre la gestion de la comunicacion y su efectividad.

3.1.3 Método

En cuanto al método utilizado dentro del presente estudio de caso se hizo uso del
método inductivo que consistio en el razonamiento donde se establecio un criterio general a
partir del analisis de hechos o fendmenos particulares. En este marco, se busco describir la
relacion de causalidad que existe entre las dos variables que componen la presente

investigacion, es decir, se investigd en qué medida la gestion de la comunicacion fue efectiva
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dentro de la organizacion a través del establecimiento, definicion analisis y medicion de la
informacion. (Monroy & Nava, 2018). En otras palabras, si las deducciones, y las respuestas
alcanzadas en este estudio fueron acertadas y por ende se determind el alcance y la efectividad

del caso propuesto, respondiendo a la pregunta de investigacion.

3.1.4 Alcance

En relacién al alcance de la presente investigacion, corresponde al tipo descriptivo -
analitico debido a que se describid la naturaleza de la poblacion estudiada en que se midid
las dos variables: La Gestion de la Comunicacion y su Efectividad; por consiguiente
relacionandose con la pregunta de investigacion ¢En qué medida la gestion de la
comunicacion interna entre los trabajares es efectiva?, buscando entender, medir y evaluar
la causalidad existente entre la gestion de la comunicacion ejecutada en la institucion, y si
estd cumple con su proposito siendo efectiva, dentro de aspectos como calidad, rapidez,
productividad y satisfaccion. . Es decir, a través de este alcance se busco, por un lado,
describir las variables en un grupo de sujetos (la entidad como tal) por un periodo de tiempo
corto y a analizar comparativamente grupos de sujetos (cada departamento) (Manterola &

Otzen, 2014).

Figura 9.

Variables del estudio de caso

( ) Efectividad de la
¢En que medida la Variable Gestion de
gestion de la Comunicacién
Pregunta de comunicacion \ J \ J
Investigacion interna entre los ( ) ( )
trabajares es . i6
clectva? Variable Comunicacién
\ ) . 7 \ 7
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De esta manera, como se muestra en la Figura. 9 se definio la hipdtesis a través de la
pregunta de investigacién, teniendo en cuenta las variables utilizadas. El estudio consiguio
medir el grado de efectividad en la gestion de la comunicacion interna en la institucion, es
decir, buscd calcular, bajo pardmetros de eficiencia y eficacia, que tan correctamente se maneja
la gestion de la comunicacion, en lo que se refiere a envio, recepcidn, interpretacion, contenido,
utilidad de mensajes, canales y retroalimentacion entre los colaboradores internos que

pertenecen al area administrativa de la institucion.

En este contexto se manejaron dos variables para determinar la relacion existente entre
la gestion de comunicacion, y su efectividad. Cabe recalcar que el periodo investigado
corresponde al afio 2022, debido a que en este periodo se encontrd toda la informacion

necesaria para la correcta aplicacion de la investigacion

Para de esta forma, determinar si existieron 0 no inconvenientes, en este proceso
organizacional. El disefio de la investigacion comprende el campo no experimental de corte,
ya que se analizo la Efectividad en la Gestion de Comunicacion del Gobierno Provincial de
Imbabura entre los periodos 2022 — 2023. De esta forma, el estudio de caso se desarroll6 en

cuatro meses, desde septiembre de 2022 hasta enero de 2023.

3.2 Técnicas e instrumentos

Con respecto al enfoque implementado dentro del presente estudio se implemento tres
diferentes técnicas, con el fin de concretar los objetivos de la investigacion. A través de estos,
se recopild la informacion necesaria para Analizar el Grado de Efectividad en la Gestion de
Comunicacién del Gobierno Provincial de Imbabura entre los departamentos de la
organizacion. Asi pues, las técnicas estuvieron enfocadas en medir la eficiencia, eficacia y por

consiguiente la efectividad de la comunicacion interna entre los departamentos del GPI.
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En este marco, Otalvaro (2016) sefiala que, en primer lugar, se toma en consideracién
el area Administrativa por su importancia en su constante labor, de enviar y receptar
informacion relevante con mas frecuencia que en otras areas, y por la dinamica de su
funcionamiento para medir qué estaba sucediendo con las actividades o acciones
implementadas, es decir, identificar la naturaleza de sus atributos y determinar el impacto de
la gestion en el contexto de la comunicacion interna. En segundo lugar, se compara lo que
entrego el proceso de comunicacion en su implementacion contra lo que se esperd del mismo
dentro de lo planificado. Con el indice de efectividad es posible identificar variables como

cumplimiento, resultados, productividad, tiempo y calidad.

3.2.1 Entrevista

Las técnicas empleadas durante el desarrollo del caso en cuestion, fueron la entrevista
acerca de la Gestion de la Comunicacion Interna como proceso estratégico, que fue aplicada al
Director General de Comunicacion, Directora General de Talento Humano y Director General
de Tecnologias de Comunicacion, respectivamente; debido a que dichos departamentos son los
tres ejes donde se planifica, ejecuta y sigue la comunicacion interna de la organizacion, la
encuesta cuantitativa, en relacion a la Efectividad de los procesos que componen dicha gestion,
fue aplicada a los colaboradores de la organizacion con el fin de escribir en qué situacion se

encontraba la poblacion en el momento en que se realizé la encuesta.

Por otro lado, el instrumento de la entrevista aplicado a los Directores Departamentales,
tanto de Comunicacion, Talento Humano y de Tecnologias de Comunicacién del Gobierno
Provincial de Imbabura, se desarrolld con el objeto de recopilar y procesar los insumos
correspondientes a la Gestion de Comunicacion entre los departamentos de la organizacién
explicados anteriormente. Dicho instrumento, busca contribuir a la investigacion con

respuestas que solventen las dimensiones de Planificacion, Implementacion y Evaluacion con



48

el objeto de en una segunda instancia, explicar y contrastar los porqués de la situacion

determinada en los resultados de la encueta.

3.2.2 Encuesta

El instrumento de la encuesta aplicado al personal administrativo de los departamentos
del Gobierno Provincial de Imbabura tuvo como objetivo primordial servir como instrumento
para la ejecucion del Analisis de la Efectividad en la Gestion de Comunicacion del Gobierno
Provincial de Imbabura, a fin de medir en qué medida la gestion de la comunicacién interna
entre los trabajares es efectiva, asi como la evolucion de la misma a través del periodo 2022 -
2023, con el respaldo de la informacion documental correspondiente. Dicho instrumento, como
se muestra en el Anexo 1, constd de dos partes comprendidas por las variables del estudio de

caso Y sus correspondientes definiciones, dimensiones e indicadores.

En relacion a las mismas, fueron determinadas en funcién de la construccion de los
instrumentos de recoleccién de informacion y la consecucion de los objetivos especificos de la
presente investigacion. Asi, se definieron las dimensiones, que son los elementos que se

degradan de cada variable, para a priori enmarcar los indicadores de medicion.

Esta fue compuesta desde un enfoque multidisciplinario, donde se pueden destacar las
variables utilizadas en el estudio. En primera instancia, se tuvo en cuenta tres dimensiones:
Planificacion en base a Endomarketing, Implementacion en funcion del Marketing Digital
Interno, y evaluacion, que a la vez contenian los indicadores de: Interacciones en canales
digitales, Porcentaje de satisfaccion de los profesionales, NPS (Net Promoter Score), MQL’s

(marketing qualified lead) y Taza de utilizacion de medios de comunicacion adecuados.

En segundo lugar, en correspondencia a la Efectividad de la Gestion de Comunicacion
departamental, se determinaron cinco dimensiones comprendidas por: Tecnologias de la

Informacion, Benchmarking Interno, Herramientas Tradicionales y Actuales de la
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Comunicacion y el Contraste entre las mismas. En tal sentido, para la elaboracién de los
constructos antes mencionados, se utilizo las mismas dimensiones y se realizo la investigacion
conceptual y la construccion de la base tedrica expuesta en el Capitulo 2 de la presente

investigacion.

Por otra parte, en relacién al disefio de la encuesta, se tuvieron como referencia, con los
respectivos ajustes y adaptaciones pertinentes, los trabajos de Balarezo (2015), Morales (2016)
y Otélvaro (2016), autores que desarrollaron investigaciones exitosas acerca de la
Comunicacion Organizacional Interna, Comunicacion Corporativa y Gestion de la

Comunicacién, respectivamente.

De este modo, las preguntas de la encuesta fueron disefiadas de forma cerrada, haciendo
uso de matrices de datos y la escala de Likert con puntuaciones que van desde el 1 al 5, con el
fin de medir las reacciones, actitudes y comportamientos de los sujetos de estudio. Asi pues,
se pudo evaluar aspectos los positivos y negativos que van, desde afirmar que estdn muy de
acuerdo en el nivel 5 hasta estar muy en desacuerdo en el nivel 1. Finalmente se estableci6 una
relacion de causa — efecto entre las variables y sus dimensiones con el fin de establecer la
magnitud de la incidencia de la Gestién en la Efectividad de la Comunicacion y de esta manera

suma responder la pregunta de investigacion.



3.3 Matriz de Operacionalizacion de Variables
Tabla 3

Matriz de Operacionalizacion de Variables
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Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Item Encuesta Item Entrevista
Gestionar la _
comunicacion significa Interacciones en 1 1
dirigirla, conducirla'y Planificacion en canales digitales
seguirla, en otras base a
palabras, gobernar el La gestion de Endomarketing Porcentaje de
curso de su comunicacion satisfaccion de los 2.3 2
funcionamiento. Eq este orgamzaglonal esel profesionales
constructo, es posible compendio de actos, Implementacién en
dlferenmlar treglfases. La procesos, p_rocedlmlentos funcion del NPS (Net Promoter
planificacion, la y cometidos que se Marketing Didital 4,5 3
Gestién de implementacion y la ejecutan para recibir y Int 9 ig Score)
Comunicacion evaluacion. Dichos transmitir informacion nierno , )
procesos son utilizados mediante distintos MQL’s (marketing 4
con el fin de dirigir e recursos, métodos y qualified lead) 6
integrar todos sus técnicas de comunicacién
componentes para interna con el fin de e,
asegurar la consecucién  alcanzar los objetivos de la Evaluacion Taza de utilizacion de
de los objetivos organizacion. medios de 5
institucionales y una comunicacion
aplicacion adecuada de adecuados
los mismos (Baldwin,
2010). 7.8
Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores item Encuesta Item Entrevista
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Resultado de la
eficaciay la
eficiencia,
definiendo la eficacia
como la relacion
entre las
salidas obtenidas y
las salidas esperadas
(SO/SE); y la
eficiencia como la
relacion de
salidas obtenidas
entre los insumos
utilizados
(SO/1V), (Rojas,
2018)

Efectividad de
la Gestion de
Comunicacion

Para el GPI es el
resultado de la
relacion entre eficacia
y eficiencia en la
gestion de
comunicacion interna
en el Gobierno
Provincial de
Imbabura, producto de
la interaccién de una
serie de factores que
permiten el
cumplimiento de
metas y objetivos
organizacionales, asi
como la proactividad
institucional.

TIC's

Benchmarking
Interno

Herramientas
Tradicionales de
Comunicacion

Herramientas
Actuales de
Comunicacion

Contraste de las
Herramientas
Actuales y
Tradicionales

Proporcion de
empleados que utilizan
computadoras

Proporcién de
empleados que utilizan
Internet
Porcentaje de equipos

gue cumplen las normas

de derecho de autor de
software

Eficacia en la atencion
de solicitudes por mesa
de ayuda

Cumplimiento
Productividad

Crecimiento

Utilizacion de
Herramientas
tradicionales

Aprobacion para el usuario
Utilizacién de
Herramientas Actuales

Aprobacion para el usuario

Aceptacion

10

12

13
14

15

16

17

18

19

20

10
11

12
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Nota. Elaborado con base en ““ la Comunicacion Organizacional Interna por Balarezo (2015), Comunicacion Corporativa por Morales (2016) y Gestion de la
Comunicacion por Otélvaro (2016), respectivamente.

3.3.1 Indicadores KPIs para el Analisis de la Efectividad de la Gestion de Comunicacion dentro del Gobierno Provincial de Imbabura

Tabla 4

Indicadores para el Andlisis de la Efectividad

Dimension

Indicador

Calculo

Objetivos

Planificacion en
base a
Endomarketing

Interacciones en
canales digitales

Nivel de interacciones de los
colaboradores frente a la
interaccion de canales
digitales

(NUmero de interacciones/Numero de
Visualizaciones)*100

Calcular el nivel de
interacciones de los
colaboradores frente a medios
digitales.

Porcentaje de
satisfaccion de los
profesionales (CSAT)

Nivel de satisfaccion de los
colaboradores (Porcentaje)

(NUmero de Valoraciones
positivas/Total de valoraciones
obtenidas)*100

Medir el nivel de satisfaccion
de los colaboradores

indice de Satisfaccion del
cliente interno (Promedio)

(Suma de las puntuaciones obtenidas
de los colaboradores/ total de
valoraciones obtenidas)

Identificar la cantidad de
clientes satisfechos.

Puntuacion de satisfaccion
del cliente

(NUmero de Clientes
Satisfechos/Numero de
Encuestados)*100

Calcular que tan satisfactorio
se siente el cliente interno a
través de las respuestas del
mismao.




Implementacion
en funcion del

NPS (Net Promoter

Nivel de lealtad de los

((% Promotores(Medios, canales de
comunicacion)-%Detractores(Indice
de Rumores, porcentaje de
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Conocer qué tan satisfechos se
sienten los colaboradores
después de interactuar con los

Marketin i i . . . .
- J Score) clientes internos insatisfaccion)) /Total de canales digitales de
Digital Interno SOy
encuestados) *100 comunicacion.
Indicador Célculo Objetivos
0 . . .
MQL’s (marketing Nivel de satisfaccion de los (% de satisfaccion de la estrategia Medir el nivel de satisfaccion

Marketing
Digital Interno

qualified lead)

empleados.

aplicada /% de objetivos cumplidos
por dichas estrategias)*100

general de sus empleado.

Tasa de utilizacién de

Utilizacion de M. C. A. (% de

Calcular la tasa de
rendimiento con los medios de

TIC's

medios de Utilizacion de Medios de utilizacion de las H.C.)/Total de comunicacion, muestra de una
comunicacion comunicacion adecuados tiempo de uso (N°de Horas en que manera clara si estos cumplen
adecuados utilizan las H. C.)*100 con los objetivos planteados
por la institucion.
Indicador Calculo Obijetivos

Proporcion de
empleados que
utilizan computadoras
rutinariamente

NUmero de colaboradores que
cuentan con un equipo de
computo

numero de personas empleadas que

usan computadoras rutinariamente

(en toda la institucion) / el nimero
total de empleados.

Calcular el nimero de
colaboradores, que usan
computadores rutinariamente
en toda la unidad
administrativa de la institucién




Proporcion de
empleados que
utilizan Internet

Numero de colaboradores que
utilizan la red de internet

Numero de empleados que usan
Internet (en toda la institucién)/ total
de personas empleadas.
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Medir el porcentaje de
usuarios en la institucion que
hace uso del internet.

Porcentaje de equipos
gque cumplen las
normas de derecho de
autor de software

Porcentaje de cumplimiento
de las normas sobre derecho
de autor de software en los
equipos del Instituto

Numero de equipos que cumplen las
normas de derechos de autor de
software / NUmero de equipos
instalados.

Identificar el porcentaje de
cumplimiento de las normas
sobre derecho de autor de
software en los equipos del
Instituto

Eficacia en la atencion
de solicitudes por
mesa de ayuda.

Generar informacion confiable y
oportuna mediante la
implementacion de las TICS
para la toma de decisiones en la
organizacion.

Respuesta a solicitudes en mesa de
ayuda / Total de solicitudes

Medir la eficacia en la atencion
de solicitudes por mesa de ayuda

Benchmarking
Interno

Indicador

Calculo

Objetivos

Cumpliento

Indice de cumplimiento de
las Actividades Planificadas

(Total Actividades/Actividades
Planificadas)x100

Calcular el cumplimiento de
las actividades planificadas en
base las politicas, los objetivos

y las apuestas de corto plazo

definidas en metas.

Productividad

Indice de Productividad

((Tiempo Real/Tiempo
Disponible)x(Total
Actividades/Actividades
Planificadas))x100

Medir el nivel productivo del
proceso de comunicacion en
un periodo de tiempo
determinado respecto a las
actividades planificadas en
este




((Interacciones totales en
herramientas actuales/Interacciones
periodo anterior) -1)x100
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Calcular el indice en el que
estd aumentando (o
disminuyendo) el
benchmarking interno dentro
de las herramientas actuales de
comunicacion interna.

Herramientas
Tradicionales

Crecimiento Indice de Crecimiento
Calcular el indice en el que
. estd aumentando (o
((Interacciones totales en I
i disminuyendo) el
herramientas L7
- ) : benchamrking interno dentro
tradicionales/Interacciones periodo .
. de las herrmientas
anterior) -1)x100 . s
tradicionales de comunicacion
interna.
Indicador Célculo Objetivos
Utilizacion de (Utilizacion total de Herramientas Medir el grado de utilizacion

Herramientas
tradicionales

Grado de utilizacién de
medios tradicionales

Tradicionales)/Capacidad de
Utilizacion)x100

de herramientas tradicionales,
en la comunicacion formal de
los clientes internos.

Aprobacion para el
Usuario

Indice de Aprobacion para el
usuario

(% de Aprobacidn para el
usuario/Numero de usuarios)x100

Determinar el nivel de utilidad
de las herramientas
tradicionales para los
administrativos de la
institucion.

Indicador

Calculo

Objetivo




Herramientas
Actuales

Utilizacion de
Herramientas Actuales

Grado de utilizacién de
medios actuales

(Utilizacion total de Herramientas
actuales)/Capacidad de
Utilizacion)x100
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Medir el grado de utilizacion
de herramientas actuales, en la
comunicacion formal de los
clientes internos.

Aprobacion para el

Indice de Aprobacion para el

(% de Aprobacion para el

Determinar el nivel de utilidad
de las herramientas actuales

Usuario usuario usuario/Numero de usuarios)x100 | para los administrativos de la
institucion.
Indicador Calculo Objetivos
Herramientas Comparar el nivel de
Actuales y Nivel de aceptacion herramientas aceptacién de cada
s e s Aceptacion Nivel de Aceptacion tradicionales - Nivel de aceptacion de | herramienta para el personal

herramientas actuales

administrativo de la
institucion.

Nota. Elaborado con base en “ Indicadores de Gestion Empresarial por Sanchez, J (2013, Sistema de Indicadores de Gestion por Uribe & Reinoso (2014) y Gerencia del

servicio por Uribe, M (2017 )respectivamente
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Con el fin de desarrollar exitosamente el segundo objetivo de la investigacion se adapté y
se aplicé indicadores clave de desempefio (KPI's) basados en modelos de gestién como el
Balanced Scorecard (BSC), que permitieron determinar en qué medida la gestion de la
comunicacion interna entre los trabajadores es efectiva.

Este proceso fue llevado a cabo a través del andlisis de la incidencia que han tenido cada
uno de los macro factores del proceso de comunicacion interna en un periodo de tiempo
especifico. En este sentido se diagnostico la gestion y las herramientas de comunicacion interna
que se aplica en la institucion a través de los instrumentos anteriormente mencionados como la
encuesta y la entrevista; y, por Gltimo, se propuso estrategias que permitan mejorar la
comunicacion entre los colaboradores internos de la institucion para retroalimentar las falencias
que no permitian que la Comunicacion Interna sea mas efectiva, y de igual manera incrementar

el prestigio a la institucion.

3.4 Participantes, Procedimientos y Analisis de Datos

3.4.1 Participantes

lustracion 1

Gobierno Provincial de Imbabura

Fuente: (GADP Imbabura, 2019).
El Gobierno Provincial de Imbabura, institucién publica encargada de coordinar,

planificar, ejecutar y evaluar el Plan de Desarrollo Provincial Participativo; fortaleciendo la
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productividad, la vialidad, el manejo adecuado de sus recursos naturales y promoviendo la
participacion ciudadana; a fin de mejorar la calidad de vida de todos los habitantes que integran
la provincia de Imbabura.

De este modo, los departamentos en los que se aplico el estudio fueron el nivel
administrativo, al cual pertenecen el Director General Administrativo, Director General de
Talento Humano y Director General de Tecnologias de Comunicacién, debido a que los
procesos habilitantes de asesoria estan relacionados a la Gestién de la Comunicacién. Asi
mismo, el nivel de ejecucion, al cual pertenecen los Colaboradores Internos, encargados de los
procesos agregadores de valor y habilitantes de apoyo, donde se evidencié el nivel de
Efectividad de dicha comunicacion.

Figura 10

Estructura Organica Funcional del Gobierno Auténomo Provincial de Imbabura

Jefatura de Servicios Generales

Direccion General Jefatura de mantenimiento Y parque
Administrativa automotor

Jefatura de Bienes e Inventarios

Jefatura de Talento Humano

Gobierno Provincial de
Imbabura AN~ Direccon General de
Talento Humano

Jefatura de Seguridad y Salud
Ocupacional

Jefatura de Software y Red

Direccén General de

Tecnologias de la

Informacion

ANV

Jefatura de Operaciones de Servicios
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Nota. Elaborado con base en” Estructura Organica Funcional del Gobierno Autonomo Provincial de

Imbabura” por GAD Provincial.

El estudio se desarrollé dentro de la Institucion Pablica, del Gobierno Provincial de
Imbabura, que se caracteriza por desarrollar procesos de planificacion participativa, articulando
planes de los niveles: nacional, regional, provincial, cantonal y parroquial. En los que se ven
inmiscuidas la Prefectura, Vice prefectura, Coordinacion General, Secretaria General,
Direccion General de Comunicacion, Direccion General Administrativa, Direccion General de
Talento Humano, Direccion General de Tecnologias de la Informacion, dependiendo del caso
disefian politicas, planes y programas tendientes a fortalecer la inclusion social y el desarrollo
cultural, que permitan hacer de la provincia de Imbabura una provincia equitativa, solidaria e
intercultural, de manera interna.

3.4.2 Procedimientos

Después de una indagacion previa con la Directora General de Talento Humano se pudo
constatar que dentro del GPI se encuentran desarrollando las actividades laborales, en los
niveles administrativos y operacionales previamente mencionados, un listado de 128
colaboradores, por lo que se procedi6 a aplicar el muestreo mixto concurrente a fin de triangular
los resultados de los componentes cuantitativos y cualitativos de la investigacion, lo que
permitio corroborar los resultados del mismo. Asi pues, se establecié un nivel de confianza de
95%, un margen de error de 5%, que dio como resultado que 81 colaboradores debian ser
encuestados.

Se utilizo la siguiente férmula para el calculo de la de la muestra:

3 Nx*Zi*p*q
Ce2x(N—1)+Z2xp*q

n

Donde:
n= Tamafo de muestra buscado
N= Tamafio de la poblacién

Z= Parametro estadistico que depende del Nivel de Confianza (NC)
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e= Error de estimacion maximo aceptado
p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Asi pues:
Parametro Valor Tamafio de muestra
N 128 "n" =
Z 1,960 | 81,00 |
P 95,00%
Q 5,00%
e 3,00%

De esta manera fue posible establecer la muestra de la siguiente manera
Tabla 5

Muestra para la Investigacion

Departamento Poblacion
Prefectura

Vice prefectura

Coordinacion General

Secretaria General

Direccion General de Comunicacion

Direccion General de Cooperacion Internacional
Procuraduria Sindica

Direccion General Administrativa

Direccion General de Contratacion Publica
Direccion General Financiera

Direccion General de Planificacion

Direccion General de Talento Humano

Direccion General de Tecnologias de la Informacion
Direccion General de Fiscalizacion

Direccion General de Vialidad e Infraestructura
Direccion General de Desarrollo Econémico
Direccion General de Ambiente

Direccion General de Recursos Hidricos

Total Muestra 81

Nota. Elaborado con base en” Estructura Organica Funcional del Gobierno Autonomo Provincial de

WWEADWNNNNDEDAMDAMDNIDWWW

Imbabura” por GAD Provincial.

Es importante mencionar que segun Martinez (2017) la comunicacion interna formal
se desarrolla en mayor medida en los departamentos administrativos, mientras que la
comunicacion interna informal se desarrolla enormemente en el sector operativo. Es por esto

que, desde la perspectiva de Tamayo (2017) mediante el uso del muestreo aleatorio simple que
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selecciona un tamafio de muestra n de una poblacion de tamafio N de tal manera que cada
muestra posible de tamafio n tenga la misma probabilidad de ser seleccionada, se decidid

trabajar con los 81 encuestados del sector administrativo para una mayor precision del estudio.

3.4.3 Analisis de Datos

En primer lugar, se elabord un esquema para el manejo apropiado de la informacion en
todas las etapas de la encuesta, es por esto que se requirio un plan bien preparado para el manejo
de los datos. Este plan debe de incluyo los pasos a seguir en el proceso de los datos, desde el
momento en que se hizo la medicién en el campo hasta que el andlisis final fue completado. Se
debe incluir también un esquema de control de calidad para verificar la relacion entre los datos
procesados y los datos recolectados en el campo. (Larios & Figueroa, 2014) Posteriormente se
definid los analisis que debian realizarse. Este punto estuvo estrechamente relacionado con el
paso anterior, e involucrd la especificacion detallada de los analisis que debian ser ejecutados.
Se pudo también listar los temas que se debian incluir en el reporte final.

En tercer lugar, se realiz6 una codificacion de los datos, si bien no se trabajo con una
cantidad extremadamente grande de datos, fue necesario manejar mas facilmente los datos en
forma numérica. Esta forma implico menos espacio que la forma alfabética ya que se pudo
manipular tal informacién mas rapidamente. Fue necesario convertir algunas palabras en
digitos. En este sentido, las entrevistas semiestructuradas y de profundizacion, que
respondieron a la légica cualitativa, brindaron datos que permitieron introducir en el relato, a
los sujetos, revivir las experiencias y develar la complejidad de sus practicas administrativas y
comunicacionales.

En este marco, los datos arrojados desde dichas variables fueron procesados a través
del analisis estadistico de las puntuaciones recopiladas en cada item, de la encuesta, tablas
cruzadas de informacion y la filtracion de resultados para de esta manera responder

exitosamente la pregunta de investigacion. Por otro lado, los datos cualitativos comprendieron
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informacion de preguntas abiertas acerca de las actitudes de los colaboradores que ocupaban
puestos de trabajo dentro del nivel Directivo, que fueron recopilaros mediante entrevistas y se
analizaron por categorias para una mayor amplitud y profundidad en la comprension y
corroboracion de toda la informacién recopilada

Finalmente , el analisis de datos cualitativos de la entrevista permitid generar una
comprension que emergio de las preguntas y los testimonios de la investigacion, donde, de
acuerdo con Diaz et al. (2013), una vez que las entrevistas fueron efectuadas, se grabaron y
transcribieron para realizar su correspondiente analisis e interpretacion; por ultimo, se redactd
el informe de investigacion. Por lo tanto, este proceso iterativo de recopilacion y analisis de
datos condujo al surgimiento de nuevas categorias (emergentes) durante el proceso de

interpretacion y teorizacion que produjo a valiosos resultados

Unidad 4: Propuesta

4.1 Descripcion de la situacion actual
X El GAD de la Provincia de Imbabura es un organismo de renombre a nivel nacional,
encargado de coordinar, planificar, ejecutar y evaluar los planes de desarrollo de los cantones
que conforman la provincia; aumentar la productividad, vialidad, manejo adecuado de los
recursos naturales y promover la participacion ciudadana; asi como mejorar la calidad de vida
de sus ciudadanos. En este marco, la institucion esta articulada por colaboradores internos,
participantes de los procesos gobernantes, asesores, agregadores de valor y de apoyo, donde se
busca cumplir efectivamente los objetivos institucionales antes mencionados.

En este proceso, los tres departamentos (Direccion de Talento Humano, Direccion de
Comunicacion y Direccion de TICS), que fueron participes principales del presente estudio,
juegan un rol fundamental debido a que en la actualidad, producto de la globalizacién y los

cambios estructurales en el proceso de comunicacion originados desde la pandemia del COVID

— 19, se desenvuelven en un ambiente de constante evolucion, dado el gran flujo de transmisién
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de informacion producto del crecimiento de la conectividad entre los trabajadores, que esta
transformando las barreras de la comunicacion interna e interviene directamente en la Gestion
de Comunicacion y su Efectividad dentro de la organizacién.

En la actualidad, si bien la Gestion de Comunicacion cumple con los objetivos
primarios de transmitir la mision, la vision y los valores de la empresa a los trabajadores, que
asumiran como propia la cultura corporativa. Como también, motivar a los trabajadores para
mejorar su productividad, retener el talento en la empresa y comprender un canal abierto para
el desarrollo de las actividades organizacionales cotidianas. También cuenta con fallas, que
con el pasar del tiempo y la ausencia de soluciones eficaces han formado nudos
comunicacionales entre cada uno de los integrantes y por ende, en cada departamento, que
directa o indirectamente podrian estar interfiriendo en otros ambitos decisivos como la

productividad laboral, desmotivacién y aumento de rumores.

4.2 Justificacion

Teniendo en cuenta lo anterior, la propuesta parte de la necesidad de mejorar la
comunicacion interna, donde la calidad y la eficiencia de esta, permita conseguir que sea mas
efectiva, a través del uso de informacién confiable que de paso a la toma de decisiones
fundamentadas en lo que realmente esta viviendo la entidad. Asi mismo, la presente propuesta
para la mejora del proceso de comunicacion interna, parte desde el levantamiento primario y
secundario de la informacion de acuerdo con las técnicas de investigacion indicadas en la
metodologia del presente trabajo, basandose en como se lleva la comunicacion interna
actualmente y hacia donde se quiere llegar con la misma.

Tabla 6

FODA Gestion de Comunicacién Interna GPI

Fortalezas F.D Debilidades
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Equipos  tecnoldégicos  en
funcionamiento y

mantenimiento.

Lentitud en equipos y redes

informéaticas.

Lineamientos y licencias de
Hardware y Software acorde a

la normativa vigente.

Capacitacion atipica para uso de
sistemas informaticos

corporativos.

Plan de comunicacion oficial

socializado.

Fallas en el mecanismo de
comunicacion  que  impide
sintonizar  efectivamente las
actividades, los requerimientos y
las necesidades  de los

colaboradores.

Procesos para el
funcionamiento y solucién de

mesas estipulados.

Rumores y quejas en los distintos

departamentos.

Alta utilizacion de herramienta

actuales de comunicacion.

Frecuencia alta de comunicacion

informal.

Para esto, ademas de basarse en los insumos antes mencionados, también se tuvo en

cuenta los resultados y las conclusiones de la investigacion, teniendo como resultado la

elaboracion de una matriz FODA, contemplando el &mbito interno, es decir, las Fortalezas y

Debilidades de la Gestion de Comunicacién dentro del GPI.

En vista del cruce de las Fortalezas y Debilidades de la Gestion de Comunicacion dentro

de la empresa, se propuso estrategias que sirvan como base a la institucion para optar por

alternativas operativas y tecnoldgicas a través de la construccion de protocolos sencillos y

eficaces para identificar cual es la percepcion de los elementos que intervienen en el proceso
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comunicacional y promover la mejora y el crecimiento de la comunicacion entre los
colaboradores internos de la institucion.
4.3 Planteamiento de la propuesta.

Con base en la informacion recopilada, se propusieron las siguientes estrategias para
mejorar la comunicacién entre los colaboradores internos de la institucion, tratando de abordar
las principales falencias identificadas dentro de la investigacién en base a Estrategias de
Endomarketing, Benchmarking Interno y Marketing Digital Interno, las cuales seran de gran
utilidad ya que contribuiran a mejorar efectividad de la Gestidn y la Comunicacion Interna en
el Gobierno Provincial de Imbabura.

4.3.1 Estrategias
Estrategias en base a Endomarketing

De acuerdo con (Cardona-Arbelaez et al., 2017), el Endomarketing es una estrategia
innovadora que consiste en abrir la posibilidad de mejorar las relaciones comunicativas, entre
los directivos que conforman la alta gerencia y los colaboradores de diferentes areas, ya que,
crea mecanismos de motivacion y compromiso. Es por ello que toda organizacion que desee
tener su equipo de trabajo motivado, a su vez que quiera mejorar su comunicacion y desempefio
en sus labores diarias, se recomienda estimular las emociones de quienes conforman la parte
administrativa y operativa de la institucion, logrando insertar en cada siquis la importancia que
su trabajo reviste para el logro de los objetivos organizacionales; asi como también valorar de
manera oportuna las actuaciones positivas e innovadoras de los empleados, ya que en
resumidas cuentas el activo mas importante de cada organizacion es su gente.

Dentro de las dimensiones a tomar en cuenta antes de aplicar alguna estrategia de
Endomarketing, se encuentran: mejorias en los procesos de comunicacion interna, charlas y

eventos motivacionales, iniciativas de integracién, encuesta de satisfaccion con los
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colaboradores, beneficios para los colaboradores, solicitar referencias a los colaboradores y
establecer un plan de carrera.
Iniciativas de integracion, Team Building

De acuerdo con (Edelstein, 2010), el concepto de team building, formula toda una gama
de actividades empresariales, participativas y estructuradas, las cuales son desarrolladas con el
objetivo de mejorar el rendimiento de los equipos de trabajo de las organizaciones, su
comunicacion interna y que su capacidad de trabajar juntos sea efectiva.

Estas actividades, se ejecutan desde simples ejercicios que fomentan la unién y el
conocimiento mutuo, hasta complejos simulacros de varios dias de duracion donde el equipo
debe conseguir objetivos, frente a otros equipos en una competicion dindmica.

Para la aplicacién de estas actividades, estas deben contar y ser desarrolladas en base a seis ejes
importantes, aquellos son: para romper el hielo, resolucién de problemas, competiciones,
construir confianza, simulacros, actividades reales.

Romper el Hielo

Este eje se desempefia por ser participativa, y poder empezar o iniciar conversaciones,
aumentando el conocimiento mutuo entre los miembros de los equipos. (Edelstein, 2010)
Como ejemplo de este tipo de actividades, se sugiere la siguiente: Se pide que cada uno de los
miembros del equipo de trabajo, haga sonar la melodia de su teléfono mévil y explique por qué
la ha elegido.

El resultado no solo es divertido, sino que en las explicaciones salen asuntos personales
sobre lo que hay detrds de una cancion, entre otros. Ademas, puede ser una buena excusa para
hacer que el personal apague los méviles al comienzo de una reunién.

Resolucion de Problemas
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En concordancia a este eje, (Edelstein, 2010), propone actividades que desarrollen con
el objetivo de incidir y mejorar el pensamiento estratégico y la busqueda colectiva de
soluciones.

Una de los clasicos, pero que aln se aplica en organizaciones como el Instituto
Britanico, es el Meétodo de los seis sombreros de Edward de Bono. Consiste en diferentes
sombreros de colores donde los miembros del equipo reparten los diferentes pensamientos que
generan una situacion, de manera que se descompone el problema: blanco (informacion
conocida), rojo (sentimientos, intuiciones), negro (dificultades).

Otros ejemplos, pueden ser intelectuales (como rompecabezas o descifrar un codigo secreto) o
fisicas (como construir la torre més alta con espaguetis).
Competiciones

Para ello, (Edelstein, 2010), describe este eje como actividades que se pueden
desarrollar mejor al aire libre, en que los equipos pueden competir contra el tiempo o contra
otros equipos, ejemplo de algunas actividades a tomar en cuenta son el karting, remo o el
popular paintball. La reflexion que deja este tipo de actividad, es cuando al final de la misma,
tener en cuenta sobre qué se ha hecho bien y mal, mas aun que el simple hecho de competir
para ganar.

Construir confianza

Este tipo de actividades (Edelstein, 2010), describe como un proceso que requiere
depositar confianza en otro miembro del equipo, en donde el liderazgo juega un papel
importante. Por ejemplo, en una escalada deportiva la persona que sube tiene que confiar en
quien le asegura la cuerda.

Simulacros
A diferencia de los anteriores ejes, (Edelstein, 2010), este tipo de actividades son mas

complejas por que requieren de un alto grado de coordinacion. Ejemplo de algunas actividades,
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son: Imaginarse en una situacion de supervivencia extrema en medio del desierto, montar
tiendas de campafia con los ojos vendados siguiendo las instrucciones del lider, reconstruir
todo el proceso hasta la fabricacion de una tableta de chocolate, rodar una pelicula, simulacro
de cdmo sobrevivir a un terremoto, a un incendio, inundacion entre otros.
Actividades reales

Este ultimo eje va desarrollado, hacia alguna actividad social, de acuerdo con (Edelstein,
2010), algunas personas criticas, con los simulacros afirman que se pueden conseguir los
beneficios del team building mediante actividades reales con un perfil solidario, ejemplo de
ello, es la ejecucion de tareas asistenciales con personas necesitadas. Estas actividades también
refuerzan los vinculos y el orgullo de pertenencia al equipo como también la imagen de la
institucidén, con su responsabilidad social.

Estrategias en base a Benchmarking interno

Actualmente las organizaciones se enfrentan a mercados cada vez mas globalizados y
competitivos, lo que produce una dependencia constante de informacion sobre el desarrollo de
nuevas metodologias de gestion que les permitan absorber y adaptar rapidamente a los cambios
tecnoldgicos y estratégicos que se van produciendo y desarrollando en el mundo. (Gomez &
Gonzales, 2013)

El fin del benchmarking nace con la necesidad de definir objetivos que sean razonables

y alcanzables, para ello es necesario que se centren en el entorno interno de la organizacion.
(Goémez & Gonzales, 2013). Dentro de las estrategias que se proponen en este sentido, es
ampliar las expectativas y la confianza de los colaboradores, o quienes conforman el &rea
administrativa, frente a la gestion de la comunicacién en la organizacion. Para poder llegar
hasta ese punto la institucion debe ser mas competitiva, deben estar continuamente cambiando
y adaptandose a las nuevas tendencias del mundo actual, en especifico, las que tengan que ver

con el manejo, gestion y adquisicion de tecnologias actuales que les permita una mejor
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comunicacion. Por ello es necesario motivar al personal para que confien en una organizacion
y por lo tanto conseguir los nuevos objetivos trazados, en la mejora de su: Cumplimiento,
Productividad, y Crecimiento.

Estrategias de Marketing Digital Interno

Entre los resultados se encontré que los clientes internos, buscan principalmente respuestas
agiles y oportunas, atendiendo sus solicitudes con la prioridad que requieren. También se
identifico la necesidad de crear un area de atencidn especifica para este segmento de clientes
internos, esta atencion puede desarrollarse, en cuanto a capacitaciones sobre la correcta
utilizacion de plataformas digitales que maneja la institucion, como también la de la correcta
utilizacion de ciertas herramientas de comunicacion que mejoren y conduzcan a darle el valor
diferenciador que él personal espera, contribuyendo al mismo tiempo a consolidar la imagen

de la organizacion y a mejorar sus procesos internos. (Suarez, 2020)



4.3.1.1 Triptico.

Propuesta de Mejora

Fortalezas Debilidades

« Equipos tecnolégicos en .
funcionamiento y n
mantenimiento. .

« Lineamientos y licencias de
Hardware y Software
acorde a la normativa . K
vigente.

funcionamiento y solucién
de mesas estipulados.

+ Alta utilizacion de + R
herramienta actuales de
comunicacién. . F

la_cemunicacion interna se ha convertido, en una herramienta
estratégica que ofrece grandes ventajas empresariales al
favorecer la productividad, la competitividad y el éxito
empresarial. De este modo, representa, ante todo, una fortaleza
para la funcionalidad empresarial y que por tal motivo no debe
quedar rezagada del quehacer de la institucion

Nuestra
Propuesia

Con base en la informacién
recopilada, se propusieron las
siguientes estrategias para
mejorar la comunicacién entre los
colaboradores internos de la
institucion, tratando de abordar las
principales falencias identificadas
dentro de la investigacion en base
a Estrategias de Endomarketing,
Benchmarking Interno y Marketing
Digital Interno, las cuales serén de
gran utilidad ya que contribuirédn a
mejorar efectividad de la Gestion y
la Comunicacién Interna en el
Gobierno Provincial de Imbabura.

PREFECTURA 7 GAD PROVINCIAL
DE IMBABURA DE IMBABURA

Elaborado por
Nicol@s Andrade
Kristyan Suarez

naandradec@utn.edu.ec
kdsuarezf@utn.edu.ec
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rategias en base
a Markeling
Digital Interno
Entre los resultados se encontré que los

clientes internos, buscan principalmente
respuestas  dgiles y  oportunas,

atendiendo sus solicitudes con la
prioridad que requieren. También se
identifico la necesidad de crear un area
de atencion especifica para este
segmento de clientes internos, esta
atencién puede desarrollarse, en cuanto

a capacitaciones sobre la correcta
utilizaciéon de plataformas digitales que
maneja la institucion, como también la de
la correcta utilizacion de ciertas
herramientas de comunicaciéon que
mejoren y conduzcan a darle el valor
diferenciador que él personal esperq,
contribuyendo al mismo tiempo a
consolidar la imagen de la organizacion y
Qa mejorar sus procesos internos.

Team Building

Romper el Hielo

Este eje se desempena por ser participativa, y poder
empezar o iniciar conversaciones, aumentando el
conocimiento mutuo entre los miembros de los
equipos.

Como ejemplo de este tipo de actividades, se sugiere
la siguiente: Se pide que cada uno de los miembros
del equipo de trabajo, haga sonar la melodia de su
teléfono movil y explique por qué la ha elegido.

El resultado no solo es divertido, sino que en las
explicaciones salen asuntos personales sobre lo que
hay detras de una cancién, entre otros. Ademas,
puede ser una buena excusa para hacer que el
personal apague los méviles al comienzo de una
reunion.

Resolucion de Problemas

Una de los clasicos, pero que adn se aplica en

organizaciones como el Instituto Britanico, es el
Método de los seis sombreros de Edward de Bono.
Consiste en diferentes sombreros de colores donde
los miembros del equipo reparten los diferentes
pensamientos que generan una situacion, de
manera que se descompone el problema: blanco
(informacién  conocida), rojo  (sentimientos,
intuiciones), negro (dificultades).
Otros ejemplos, pueden ser intelectuales (como
rompecabezas o descifrar un cédigo secreto) o
fisicas (como construir la torre mdas alta con
espaguetis).

Competiciones

Actividades que se pueden desarrollar mejor al aire
libre, en que los equipos pueden competir contra el
tiempo o contra otros equipos, ejemplo de algunas
actividades a tomar en cuenta son el karting, remo o
el popular paintball. La reflexion que deja este tipo de
actividad, es cuando al final de la misma, tener en
cuenta sobre qué se ha hecho bien y mal, mas ain
que el simple hecho de competir para ganar.

Eslralegias en base
Benchmarking
inlerno

Actualmente las organizaciones se enfrentan
a mercados cada vez mas globalizados y
competitivos, lo que produce una
dependencia constante de informacién sobre
el desarrollo de nuevas metodologias de
gestion que les permitan absorber y adaptar
rGpidamente a los cambios tecnolbgicos y
estratégicos que se van produciendo Yy
desarrollando en el mundo.

Dentro de las estrategias que se proponen en este
sentido, es ampliar las expectativas y la confianza de
los colaboradores, o quienes conforman el darea
administrativa, frente a la gestién de la comunicacion
en la organizacion. Para poder llegar hasta ese punto la
institucion debe ser mdas competitiva, deben estar
continuamente cambiando y adapténdose a las
nuevas tendencias del mundo actual, en especific
que tengan que ver con el manejo, gestion y
adquisicién de tecnologias actuales que les permita
una mejor comunicacion. Por ello es necesario motivar
al personal para que confien en una organizacién y por
lo tanto conseguir los nuevos objetivos trazados, en la
mejora de su: Cumplimiento, Productividad, y
Crecimiento.
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Nota. Elaborado por el Grupo de Trabajo, en base a los datos obtenidos de los instrumentos aplicados a los
Directores Departamentales y Colaboradores Internos del GP1”
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4.3.2 Cronograma de actividades de la Propuesta
Tabla 7

Cronograma de actividades de la Propuesta en el GPI

73

NO

Actividades

MES 1

MES 2

MES 3

Semana

Semana

Semana

2

3

Levantamiento de la
informacion administrativa
correspondiente a la
Gestion de la Comunicacion
Interna

Presentacion de la
problemética y posibles
soluciones en la
organizacion

Disefio der una Matriz
FODA que permita
reconocer fortalezas,
oportunidades, debilidades
y amenazas del Proceso de
la Gestion de la C.I.

Levantamiento de la
Informacién cuantitativa y
cualitativa producto de las
encuestas y entrevistas.

Elaboracion del Andlisis y
Discusion de Resultados.
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6 | Presentacion del Informe
Final a los Directores de
Departamentos
Involucrados y el Triptico a
los Colaboradores Internos.

Nota. Elaborado por el Grupo de Trabajo, en base a los datos obtenidos de los instrumentos aplicados a los Directores Departamentales y Colaboradores Internos del GPI”
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Unidad 5: Informe Final

5.1 Analisis y discusion de resultados

A continuacién, se presenta los resultados y discusién de la investigacion primaria
provenientes de la entrevista a la analista de comunicacion y director del departamento Tics,
director de comunicacidn, directora de talento humano, asesor de comunicaciones del GPl y la
encuesta a los trabajadores administrativos del Gobierno Provincial de Imbabura con el objeto
de diagnosticar la gestion y las herramientas de comunicacion interna que se aplica en la
institucion.

Los resultados de la entrevista, se enfocan en identificar las condiciones de la variable
independiente denominada como gestion de comunicacion y sus dimensiones relacionadas a la
planificacion en base a endomarketing, implementacion en funcion del marketing digital

interno y evaluacion.

Iniciando por la analista de comunicacion, sus funciones estan enfocadas a la cobertura
y manejo de redes sociales, administrativo y procesos. Actualmente no cuentan con métodos
de capacitacion para garantizar el uso eficaz de los sistemas informaticos corporativos. Se
determind que, en cuanto a los métodos de capacitacion para garantizar el uso eficaz de los
sistemas informaticos corporativos, no existen lineamientos para la instalacion de los equipos
dentro de todas las areas y departamentos, para que los mismos se encuentren en dptimas
condiciones y permitan su utilizacion adecuada, se trabaja con equipos antiguos, pero en

funcionamiento.

La red de internet no cumple con los estandares, tales como buena calidad, mantener a
todo el personal siempre conectado, velocidad de internet, banda ancha y tiempo de reconexién.
Al tener muchos trabajadores en el area la conexion se satura causando malestar. Cada afio
como parte de las funciones del departamento de TIC’s, se deberia dar una capacitacion para

el mantenimiento de los equipos con licencias vigentes y actualizadas para no tener conflictos
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de identidad o legalidad por derechos de autor de software o la caida en la productividad

empresarial, pero por tema de escasos recursos no se ha efectuado.

En ladimension TIC's, sobre la eficacia en la retencidn de solicitudes por mesa de ayuda,
se trabaja para garantizar la atencion oportuna en caso de incidentes se ha implementado una

mesa de ayuda, siendo atendida en orden de llegada.

En cuanto a la entrevista al director de Tics, la funcion principal es coordinar y dirigir
todos los procesos de tecnologias de la informacion. Los métodos de capacitacién para
garantizar el uso eficaz de los sistemas informaticos son mediante Moodle, especialmente para
teletrabajo. Los lineamientos en los que se baso para la instalacion de los equipos dentro de
todas las areas y departamentos, para que los mismos se encuentren en 6ptimas condiciones y
permitan su utilizacion adecuada, son mediante la aplicacién de la normativa vigente que al
area o direccion de Tl implementa para el manejo de equipos tecnologicos o infraestructura de
servidores infraestructura de cableado estructurado, de infraestructura de telecomunicaciones

y todo viene acompariado de un plan de mantenimientos preventivos.

Con respecto a la red de internet, cumple con los estandares de calidad, mantener a todo
el personal siempre conectado, buena velocidad de internet, banda ancha y tiempo de
reconexion. Dentro de las funciones del departamento de TIC's, existe el mantenimiento de los
equipos con licencias vigentes y actualizadas para no tener conflictos de identidad o legalidad
por derechos de autor de software o la caida en la productividad empresarial, basadas en el
cumplimiento de la normativa interna que se enfoca en que todo software que sea utilizado
debe estar licenciado y el uso de credenciales y contrasefias. La comunicacion interna de todo

el Gobierno provincial Imbabura no tiene una completa efectividad.

Siguiendo con los resultados del director de comunicacion, se determiné que los canales

digitales de comunicacion con los que cuenta en la institucion, son faciles de usar e intuitivos
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con todo el personal. La relacion entre las plataformas digitales con el personal administrativo
es buena debido a que especificamente en el area de Tics los trabajadores se encuentran
capacitados. Se ha propuesto politicas con respecto a la comunicacién, que debe manejar el
personal dentro de la institucién, cual ha sido esta, recomendaria su utilizacién, mismas que

constan dentro del plan de comunicacion corporativa.

Las estrategias que se han empleado para el seguimiento y mejora de la comunicacion en
la institucion dentro de los departamentos, se basan en una conexion amistosa amigable con el
equipo. Hace falta un mecanismo que de alguna forma permita sintonizar y los requerimientos
las necesidades de cada una de los integrantes del equipo para lograr establecer una mejor
conexion. Por otro lado, se cuenta con un plan de comunicacion para difundir dentro de las

plataformas digitales todas las actividades de las que se requieren.

En cuanto a los resultados de la directora de talento humano, se determina que, dentro
del proceso de atencion de solicitudes por mesa de ayuda, se satisface a todos los grupos
involucrados con la atencion brindada por el departamento de TIC's en la institucion, si
cumplen con las expectativas del personal con el objetivo de mantenerlos conectados, ademés
se cuenta con un proceso de feedback. Se encuentra una satisfaccion en relacion al flujo de
comunicacion entre departamentos y areas, se cuenta con una certificacion libre de violencia
de género. Ademas, los trabajadores de la institucion como talento humano estan pendientes

de sugerir mejoras en mantenimiento de equipos.

Por ultimo, los resultados de la entrevista al asesor de comunicaciones develan que los
canales digitales de comunicacion con los que cuenta la institucion, son faciles de usar e
intuitivos con todo el personal, pero no existe una buena relacion entre las plataformas digitales
con el personal administrativo, pero no hay ausentismo e inconvenientes al momento de
capacitarles para su utilizacion. Se mantiene informado al personal de las actividades, eventos

y lo que estan trabajando en la institucion por redes sociales y portal web. También se han
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empleado estrategias desde la direccion de comunicacion estratégica para mantener un equipo
que realiza un monitoreo, asi como encuestas periodicas y sondeos para siempre resaltar las

inquietudes que permita mejorar la comunicacion.

En lo que respecta a los resultados de la encuesta empleada a los trabajadores
administrativos del GPI, se inicia analizando datos sociodemograficos como edad y género,
seguido las respuestas a la variable independiente gestién de comunicacion y a la variable
dependiente efectividad de la gestién de comunicacidn, abordando cada una de las dimensiones

e indicadores.

Con respecto la edad y género de los trabajadores administrativos del Gobierno
Provincial de Imbabura, en su mayor parte son hombres y la minoria mujeres, la diferencia no
marca un intervalo significativo, los datos se muestran en la figura nimero uno con un analisis

cruzado.

Figura 11 Edad - Género

22.22%
19,759

18,52%
12,35

7 419.41% 7,41%

4,94%:¢

De 20 a 30 afios De 31 a40afos De4l1a50afios De 51 afios en
adelante

B Femenino ™ Masculino

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

La edad de la mayoria de los trabajadores oscila entre 31 a 40 afios, seguido de 41 a 50,
en minimos porcentajes de mas de 51 y menos de 30. Se evidencia que gran parte de
trabajadores se encuentran en edades donde los profesionales han adquirido experiencia y

tienen la fuerza laboral para ejercer las actividades. Aquellos que superan los 51 afios forman
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parte de servidores publicos que han acumulado experiencia y trayectoria en la institucion. Asi
también existen colaboradores muy jévenes que estan iniciando la vida laboral.
5.1.1 Variable gestion de comunicacion

Abordando el analisis y discusion de la variable independiente gestion de comunicacion
se tomaron en cuenta tres dimensiones tales como planificacién en base a endomarketing,
implementacion en funcion del marketing digital interno y evaluacion que permiten
diagnosticar la gestion y las herramientas de comunicacion interna que se aplica en el GPI.

5.1.1.1 Dimension planificacién en base a endomarketing.

La dimension planificacion en base a endomarketing, abarca dos indicadores,
interacciones en canales digitales y porcentaje de satisfaccion de los profesionales, cada uno
de los resultados se muestran a continuacion

e Interacciones en canales digitales

Figura 12 Interacciones en Canales Digitales

Interaccién Interaccién Interaccién Interaccién
Redes sociales Quipux correo portal web
institucional institucional

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Abordando el indicador de interaccion, la mayoria de trabajadores administrativos usan

redes sociales para compartir mensajes, experiencias, asuntos de trabajo y personales. El medio
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formal de comunicacion Quipux es casualmente usado por los funcionarios publicos, tomando
en cuenta que lo realizan a veces, nunca y casi nunca, alrededor del 40% lo hace siempre.

Tomando como referencia que el Quipux es un sistema de gestion documental, hace falta
que todos los colaboradores usen esta herramienta para que puedan gestionar las actividades y
evidenciar los procesos realizados. En base a estos dos indicadores de uso de redes sociales y
Quipux, se puede decir que hace falta trabajar en la comunicacién interna formal para que
exista efectividad en la gestién de comunicacion del Gobierno Provincial de Imbabura.

La interaccion con canales digitales como un medio para comunicarse o enviar alguna
documentacion por medio de correo institucional es casi satisfactoria la mayor parte lo hace
siempre y casi siempre, esto porque es un medio oficial para presentar evidencias y documentos
institucionales que respaldan al trabajador, aunque un porcentaje muy reducido usa solo a
veces, evidencia una debilidad al no aportar a la efectividad de la comunicacion formal interna
del GPI al no oficializar la informacion enviada por correo institucional. En cuanto al uso del
portal web institucional del GPI, la tendencia de interaccion es baja, la cuarta parte lo hace
siempre, un porcentaje menor casi siempre y a veces, el 20% interactla casi nunca y el 9%
nunca. Existen trabajadores que no se involucran con el portal web disminuyendo la efectividad
de la comunicacion en los trabajadores administrativos.

Tomando en cuenta que la sociedad de la informacion evoluciona continuamente, es necesario
que las empresas privadas y sobre todo publicas que manejan recursos del Estado, mantengan
un sistema de comunicacion digital formal eficiente como el Quipux que permite gestionar la
informacion para dar seguimiento y control de las actividades a ser desarrolladas por cada
servidor publico (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, 2022).

e Porcentaje de satisfaccion de los profesionales
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Figura 13 Satisfaccion Capacitacion en Uso de Herramientas de Comunicacion Interna
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Abordando la formacion y capacitacién que brindada la institucion sobre la utilizacion
de las herramientas de comunicacion interna el 33% considera que es medianamente
satisfactorio, seguido de muy satisfactorio. Solo el 14% califica como satisfactorio y un
porcentaje reducido insatisfactorio.

Dichos resultados muestran contraste con lo que manifiesta Mufiiz (2017) acerca de que
la comunicacion nace de las necesidades institucionales con el fin de formar, motivar y retener

a los mejores talentos humanos para la consecucion de los resultados.
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Figura 14 Satisfaccion del Funcionamiento de Herramientas de Intranet
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En cuanto a la satisfaccion del funcionamiento de intranet con respecto a la experiencia
con el Quipux, los datos se concentran en muy satisfactorio y satisfactorio, con minimas
representaciones en poco satisfactorio, medianamente satisfactorio. En cuanto a la satisfaccion
del funcionamiento de las redes sociales la mayor parte califica como muy satisfactorio y
satisfactorio. Existen trabajadores administrativos que no se encuentran muy satisfechos con el
funcionamiento de intranet a la experiencia de Quipux y redes sociales, aunque en este Gltimo
la tendencia es positiva.

La satisfaccion del funcionamiento de la herramienta de intranet con respecto al correo
institucional es buena existe una percepcion positiva por la mayoria de trabajadores, aunque un
minimo porcentaje tiene un poco de insatisfaccion por experiencias que no han cumplido con
las expectativas de comunicacion por estos medios. El funcionamiento de las herramientas de
intranet, especificamente del portal Web de la institucidn, es calificado como satisfactorio por
la mayor parte de los trabajadores administrativos del GPI, asi también un poco menos del 20%

considera que es muy satisfactorio y un minimo grupo califica como poco satisfactorio.
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Alrededor del 35% de servidores publicos del GPI sostiene que el funcionamiento de la
herramienta de internet con respecto a la llamada telefonica es muy satisfactorio, en porcentajes
menores se divide en medianamente satisfactorio, y poco satisfactorio, existe un grupo que no
se encuentra satisfecho con este indicador. Con respecto a la satisfaccion de la intranet con el
uso de la impresora, un poco mas de la cuarta parte califica como muy satisfactorio, menos de
la mitad como satisfactorio, por el contrario de aquellas personas que han tenido algin tipo de
inconveniente como demora en los procesos de impresion estan insatisfechos. Tomando en
cuenta que la impresora es una herramienta tecnolégica que contribuye a agilitar los procesos
administrativos de documentacion, seria conveniente mejorar el acceso para que todos los
servidores publicos que hacen uso se sientan totalmente satisfechos.

Sin embargo, es importante contrastar estos resultados con lo que manifiesta Preciado -
Hoyos et al (2009) y es que es importante definir indicadores para establecer mediciones en
funcion del trabajo diario que realizan los colaboradores en relacion a la comunicacion interna
institucional.

5.1.1.2 Implementacion en funcién del marketing digital interno

La segunda dimension trata sobre la implementacion en funcion del marketing digital
interno, abarca dos indicadores relacionados a NPS (Net Promoter Score), y MQL’s (marketing
qualified lead).

e NPS (Net Promoter Score)
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Figura 15 Recomendacion de Uso Herramientas de Intranet
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Con base a los resultados se puede evidenciar que la utilizacion de las herramientas de
intranet que maneja la institucion es significativa, ya que el 82% de los colaboradores tanto
masculino y femenino recomiendan el uso de las mismas lo cual conlleva a que exista una
comunicacion efectiva en sus procesos, sin embargo, el 18% casi nunca y a veces las
recomendarian; por lo que se resalta la necesidad de verificar estos resultados obtenidos en la
aplicacion de encuestas a los empleados del GPI para poder intervenir en las areas con mayor
debilidad en el manejo de las herramientas de intranet.

Estos resultados concuerdan con Fernandez (2005) quién justifica que las herramientas
de intranet son las principales herramientas de comunicacion interna utilizadas dentro de una

organizacion.
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Figura 16 Facilidad de Uso de Medios Digitales de Comunicacion
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Como resultado total se obtuvo que el uso de medios digitales de comunicacion y su
complejidad varia segln el rango de edad de los colaborados del GPI, es asi que el 33% de los
empleados de 31 a 40 afios les parece facil el uso de los medios, asi mismo el 24%
correspondiste a empleados de 41 a 50 afios consideran facil su uso; sin embargo, el 21% se
mantiene neutral y el 2% consideran que es dificil lo cual conlleva al departamento de TICS a
dar el seguimiento y evaluacion a los empleados a fin de que no se muestren complicaciones
con su empleo dentro de su labor diaria.

Al contrastar los resultados obtenidos se afirma que el uso de medios digitales da
respuesta a las necesidades institucionales ya que ademés la digitalizacion favorece el
desarrollo del entorno laboral (Puebla - Martinez & Farfan, 2018).

e MOQL’s (marketing qualified lead)
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Figura 17 Recomendacion de Uso de Plataformas Digitales
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Como resultado global se obtiene que la experiencia por medio de plataformas digitales
e institucionales que poseen los empleados del Gobierno Provincial de Imbabura es
significativa por lo que el 63% recomiendan el uso de las mismas y el 22% definitivamente si
recomendarian siendo un indice alto que expresan al hacer uso de las mismas esto les ha
permitido la efectividad en la gestion de comunicacion con el resto de colaboradores y
departamentos del GPI,

Estos datos se relacionan con lo que manifiesta (Ayon et al., 2022), sobre la experiencia
de comunicacion organizacional que permite el intercambio de informacion interna y externa
en las organizaciones, seguido de la efectividad en los procesos para la consecucion de los

objetivos institucionales.
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5.1.1.3 Evaluacion
La ultima dimension de la gestion de comunicacion trata de la evaluacion, tiene como
indicador la taza de utilizacién de medios de comunicacién adecuados, los resultados develan
lo siguiente:

e Taza de utilizacion de medios de comunicacion adecuados

Figure 18 Beneficio de Estrategias Aplicadas por Altos Mandos para la Comunicacion

Interna
44 449
35,800
13,589

A veces Casinunca  Casi siempre Nunca Siempre

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Con base a los objetivos institucionales y las estrategias aplicadas por los altos mandos
en la comunicacién interna del GPI, se puede mencionar que un 13% y 44% de los
colaboradores entre el género masculino y femenino siempre y casi siempre respectivamente
se han visto beneficiados por dichas estrategias de comunicacion para su beneficio y
mejoramiento de su desempefio de trabajo, por otra parte un porcentaje significativo del 46%
consideran que a veces se han visto beneficiados mismas, lo que se resalta la necesidad de
analizar los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas a los colaboradores del GPI para
generar alternativas de mejora que vayan alineadas a las necesidades de los diferentes puestos

de trabajo para una mejor comunicacion interna que apunte a los objetivos institucionales.
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Asi lo expresa Petrone (2021) donde resalta que la gestion de comunicacién
organizacional es importante ya que mediante el cumplimiento y desarrollo de estrategias de
productividad internas y externas con los colaboradores permiten un mejor desempefio laboral.
5.1.2 Variable dependiente efectividad de la gestién de comunicacion

La variable dependiente denominada efectividad de la gestion de comunicacion abarca
cinco dimensiones benchmarking interno, herramientas tradicionales de comunicacion,
herramientas actuales de comunicacion y contraste de las herramientas actuales y tradicionales
los resultados se muestran a continuacion.

51.2.1TIC's

Abordando la dimension TIC’s, consta de cuatro indicadores: proporcion de empleados
que utilizan computadoras, proporcion de empleados que utilizan internet, porcentaje de
equipos que cumplen las normas de derecho de autor de software y la eficacia en la atencion
de solicitudes por mesa de ayuda.

e Proporcion de empleados que utilizan computadoras

Figura 19 Destino de Tiempo para Herramientas Electronicas
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI
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Contrastando los resultados obtenidos sobre el tiempo que los colaboradores dedican a
las herramientas electrénicas de acuerdo a su funcion de trabajo, se obtiene un porcentaje
significativo entre el género masculino y femenino que hacen uso del computador entre seis a
ocho horas laborales, asi mismo el del fax e impresora entre dos diarias y en algunos casos
nada del tiempo. En relacion al uso del teléfono fijo y teléfono mévil se obtiene que un 25% y
43% respectivamente de los colaboradores hacen uso de estas herramientas electronicas
durante dos horas diarias lo cual resalta que la comunicacién interna de los funcionarios del
GPI en mayor parte se lo realiza a través del teléfono moévil para la ejecucion de sus procesos.

Estos resultados responden a lo que manifiesta (Oyarvide et al.,, 2017). Sobre la
comunicacion interna, donde las herramientas electrénicas vienen a ser grandes ventajas
empresariales al favorecer la productividad, la competitividad y el éxito empresarial.

e Proporcion de empleados que utilizan Internet

Figura 20 Frecuencia de Uso de Redes Electronicas

Frecuencia de uso de Frecuencia de uso de linea Frecuencia de uso de
internet de teléfono internet

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Abordando el indicador sobre la frecuencia de tiempo que hacen uso los colaboradores
en redes electronicas como por ejemplo los datos mdviles en su mayoria hacen uso de su propio

internet con el fin del cumplimiento de sus obligaciones; asi como también para el normal
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desarrollo de las herramientas tecnoldgicas propias para la gestion de comunicacion interna del
GPI. Por otra parte, un porcentaje significativo probablemente no hacen uso de sus datos
moviles y es que la institucion provee del internet a las diferentes areas y puestos de trabajo
para el desarrollo de sus obligaciones.

Los datos obtenidos se relacionan con lo que menciona (Puebla - Martinez & Farfan,
2018). Ya que el internet se ha convertido en uno de los medios mas utilizados en las estrategias
organizacionales, donde la hoy en dia la digitalizacion favorece el desarrollo del entorno
laboral, transformando las nuevas formas de relacionarse con la organizacion.

e Porcentaje de equipos que cumplen las normas de derecho de autor de software

Figura 21 Equipo necesario para Compartir Informacion entre Colaboradores
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En relacion a estos indicadores tanto hombres como mujeres del GPI en un porcentaje
del 43% consideran probablemente si y si cuentan con un computador de sexta generacion para
compartir informacion entre sus compafieros y jefes superiores; sin embargo, el resto de
personal manifiestan que probablemente no o a su vez estan indecisos; por lo que es importante

identificar aquellas areas que ameritan contar con una herramienta tecnoldgicas con estas
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caracteristicas a fin de que todos puedan contar con un equipo que les permita desarrollar su
trabajo de manera eficiente y eficaz.

Estos datos obtenidos tienen relacion con lo que manifiesta (Laurenti, 2017), de que cada
institucién pablica cuente con sus propias caracteristicas y objetivos Unicos y exclusivos, para
el desarrollo de sus actividades es asi que, el contar con un computador de sexta generacién
dependera en gran medida de las necesidades institucionales.

Figura 22 Cuenta con Internet e Intranet
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

El Gobierno Provincial de Imbabura cuenta con la red necesaria (Internet e Intranet) para
compartir informacion entre sus compafieros y jefes superiores, sin embargo, existe un
porcentaje reducido, quienes se muestran indecisos y en desacuerdo sobre este indicador; por
lo que es importante que se realice un seguimiento y control por parte del area de TICS hacia
las diferentes areas con el fin de que exista una comunicacién efectiva entre todas para el
normal desempefio de la Institucién.

Los datos obtenidos se consolidan mejor de acuerdo a lo que menciona Preciado - Hoyos

et al (2009) sobre la importancia de definir Indicadores basicos para la medicion en funcién



92

del trabajo diario que realizan los colaboradores en el marco de comunicaciones internas lo
cual permitira el buen uso y compartimento de informacion adecuada en la Institucion.

Figura 23 Computador Cumple con las Normas de Derecho de Autor de Software
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Los trabajadores del GPI en un gran porcentaje consideran que sus computadores
probablemente cumplen con las normas de derecho de autor de software lo cual ha permitido
la ejecucion de los procesos propios para la gestion de la institucion, sin embargo, pocos
colaboradores desconocen sobre ello; por lo que, en base a este indicador se puede mencionar
que hace falta trabajar en la comunicacion interna formal especificamente con el Departamento
de TICS para que exista efectividad en los procesos de la Institucion.

En relacion a los datos obtenidos se puede decir que las TICS a mediados de la década
pasada no habian iniciado aun su gran apogeo en las empresas e instituciones segun Fernandez
(2005), sin embargo, hoy en dia se ven involucradas a brindar el soporte técnico necesario para
que exista una gestion de comunicacion interna efectiva dentro de las Organizaciones.

Eficacia en la atencion de solicitudes por mesa de ayuda
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Figura 24 Atencidon a Fallos de Equipos Tecnoldgicos
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En lo que respecta a los niveles de involucramiento por parte del departamento de Tics a
los diferentes puestos de trabajo se puede evidenciar que el 42% de los colaboradores entre el
género masculino y femenino han recibido una solucién oportuna en lo que se refiere a fallos
presentados con su equipo por ejemplo: virus, pérdida de informacion, colgamientos
espontaneos, asi mismo el 47% de los colaboradores manifiestan que casi siempre y siempre
han recibido una solucion de Tics oportuna, lo cual es un aporte significativo para que los
procesos de gestion de comunicacion interna del GPI puedan operar, sin embargo es importante
intervenir en aquellas areas donde casi nunca y nunca han recibido el soporte técnico cuyo
porcentaje es del 11%.

Los datos obtenidos tienen relacion con lo que menciona (Tufiez & Altamirano, 2015).,
los modelos de comunicacion que se manejan en una organizacion deben guardan una estrecha
relacion con las TICs, la cual debe trabajar con el uso de las redes internas y externas de la

Institucion para su efectividad en la gestién de comunicacion.
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5.1.2.2 Benchmarking interno
El benchmarking interno cuenta con tres indicadores referentes a, cumplimiento,
productividad y crecimiento.

e Cumplimiento

Figura 25 Fallos en Interaccion Digital
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Al analizar los inconvenientes que se presentan al desarrollar el trabajo por parte de los
colaboradores y su interaccion con el canal digital oficial se han presentado a veces y casi
siempre fallos en el sistema es afectado directamente por la conectividad y lentitud en los
procesos para su desempefio laboral lo cual no permite el cumplimiento del indicador del NPS
(Net Promoter Score).

Existe concordancia de los resultados obtenidos frente a lo que menciona (Pineda, 2020),
en la actualidad las organizaciones se deben adaptar a la cultura digital y aplicarla en el disefio
de sus planes estratégicos de comunicacién interna innovando de esta manera Sus procesos.

Productividad



95

Figura 26 Inconvenientes que Permiten ser Productivo
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En cuanto al desarrollo de los procesos de la gestion de comunicacién del GPI y en los
diferentes puestos de trabajo se puede evidenciar en un porcentaje representativo de
trabajadores es afectado por fallos con la conectividad eléctrica, no les permite ser productivos,
donde evidentemente se pierde la conexion de internet misma que retrasa la utilizacion de las
herramientas de comunicacion interna del GPI para el normal desarrollo de las actividades de
los colaboradores que a veces no les permite uso del portal web institucional del GPI, la
tendencia de interaccion es baja, la cuarta parte lo hace siempre, un porcentaje menor casi
siempre y a veces, el 20% interactla casi nunca y el 9% nunca. Existen trabajadores que no se
involucran con el portal web disminuyendo la efectividad de la comunicacion en los
trabajadores administrativos.

Es asi que dichos resultados permiten profundizar que la comunicacién interna se ha
convertido, en una herramienta estratégica que ofrece grandes ventajas empresariales al
favorecer la productividad, la competitividad y el éxito empresarial. (Oyarvide et al., 2017).
Por ello que es importante fortalecer la funcionalidad empresarial y que por tal motivo no debe

quedar rezagada del quehacer de la institucion.
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Crecimiento

Figura 27 Actividades del Afio Anterior
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En lo que respecta a la capacitacion otorgada por parte el Gobierno Provincial de
Imbabura, se puede evidenciar que cerca de la mitad de los trabajadores fortalecieron sus
conocimientos para el uso debido de las herramientas de comunicacion interna institucional lo
cual debe apuntar a lo que persigue el indicador MQL’s (marketing qualified lead). Asi también
los colaboradores manifiestan la utilizacion de las plataformas digitales, en minima proporcion
el uso de papel de impresion, lo cual refleja como resultado que existe un nivel de
involucramiento de la institucion hacia sus colaboradores.

Dichos resultados reflejan que es evidentemente que la buena gestion de la comunicacion
organizacional se la consigue mediante el cumplimiento y desarrollo de estrategias de
productividad para las relaciones internas y externas entre sus colaboradores con el fin de

obtener un mejor desempefio (Petrone 2021).
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5.1.2.3 Herramientas tradicionales de comunicacion
Las herramientas tradicionales de comunicacion empelan dos indicadores, el primero
sobre la utilizacion de herramientas tradicionales y el segundo, aprobacion para el usuario.

Figura 28 Frecuencia de Uso de Herramientas Tradicionales de Comunicacién
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

De los resultados encontrados se evidencia que la herramienta tradicional de
comunicacion cara a cara y la linea telefénica son usualmente utilizados por el personal del
GPly esto se debe que son imprescindibles para la consecucion de los objetivos institucionales,
asi como también el uso de herramientas tradicionales de comunicacion papel — boletines
internos e informes donde la mayoria de los colaboradores manifiestan que, casi siempre y
siempre hacen uso de dichas herramientas, estos porcentajes de alguna manera reflejan el
sostenimiento de ciertas herramientas dependiendo del puesto de trabajo.

De los resultados presentados Fernandez (2005), considera dichas herramientas

tradicionales de la comunicacién Interna se ejecutaban con anterioridad dentro de las
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organizaciones lo cual conlleva a un analisis profundo sobre la pertinencia de dichas
herramientas tradicionales en la comunicacion efectiva del Gobierno Provincial de Imbabura.

® Aprobacién para el usuario

Figura 29 Utilidad de Herramientas Tradicionales de Comunicacion
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Como resultado total se obtuvo que el nivel de utilidad de las herramientas tradicionales
de comunicacién interna en la labor diaria de los trabajadores es significativo. Lo anteriormente
expuesto podria ser consecuencia de las estrategias adoptadas por los altos mandos para el
cumplimento de tareas de los colaboradores en los puestos de trabajo que lo requieran.

Es importante la medicion de la eficacia y la eficiencia de las herramientas Tradicionales
de Comunicacion para el cumplimiento de los objetivos institucionales por lo que es importante
el planteamiento de estrategias adecuadas dentro del Gobierno Provincial de Imbabura (Rojas,
2018).

5.1.2.4 Utilizacion de herramientas actuales de comunicacion

Para el abordaje de la dimension sobre la utilizacion de herramientas actuales de

comunicacion, se ha tomado en cuenta dos indicadores, la utilizacion de herramientas actuales

y la aprobacion para el usuario.
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e Herramientas actuales

Figura 30 Medida de Uso de Herramientas de Comunicacion Actuales
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En cuanto a la utilizacién de herramientas actuales de comunicacién como plataformas
Digitales Institucionales, equipos de computo y teléfono Mdvil prevalecen conforme a los
resultados alcanzados en el presente estudio, ya que el 96% de los colaboradores casi siempre
y siempre hacen uso de las mismas. El uso adecuado de las herramientas actuales de
comunicacion conlleva al cumplimiento del indicador MQL’s (marketing qualified lead)
MQL’s (marketing qualified lead).

Contrastando los resultados del autor se puede afirmar que las herramientas digitales y
tecnoldgicas como la red ya gano al papel, como la alternativa preferida para la comunicacion

interna en las organizaciones (Cardozo & Vasquez, 2002)

e Aprobacién para el usuario
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Figura 31 Utilidad de Herramientas Actuales de Comunicacion
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

Con los resultados obtenidos se contrasta que las herramientas actuales de comunicacion
son Utiles para la efectividad en la gestion de comunicacion interna de los colaboradores del
GP1y sus procesos en las diferentes areas ya que se evidencia una mayoria en la aceptacién en
el cumplimiento de este indicador.

Asi mismo los resultados se apegan a los que menciona (Cardozo & Véasquez, 2002).
Acerca de que las herramientas en la actualidad son a priori las méas utilizadas por las
organizaciones lo que justifica el uso de las mismas dentro de los procesos que actualmente se
llevan en el Gobierno Provincial de Imbabura ya que responden al mundo moderno
adaptandose a las nuevas necesidades que existan.

5.1.2.5 Contraste de las herramientas actuales y tradicionales
La ultima dimension tiene que ver con el contraste de las herramientas actuales y

tradicionales, abordando como indicador la aceptacion.
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o Aceptacion

Figura 32 Contraste de las Herramientas Actuales y Tradicionales
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Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a trabajadores administrativos del GPI

En base a los resultados obtenidos se puede evidenciar que un porcentaje mayoritario de
los colaborares del GPI elegirian las herramientas de comunicacion actuales en relacion a las
herramientas tradicionales, esto es debido a que les permite una mejor eficiencia en sus labores
en cuanto a la comunicacion interna entre los demas departamentos de su érea, lo cual conlleva
al cumplimento del indicador MQL’s (marketing qualified lead).

Finalmente, los resultados obtenidos se apegan a lo que menciona (Vasquez, 2013). En
cuanto a las herramientas de comunicacion tradicionales y actuales ya que las Gltimas mejoran
la comunicacion entre los colaboradores, sin embargo, es importante utilizar eficientemente los
canales de comunicacion con los que se cuenta actualmente, y mejorar e implementar nuevas

herramientas para que existan mejores resultados, y asi lograr los objetivos.

Andlisis general

Gestién de Comunicacion
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En términos generales la variable gestion de comunicacién tiene un resultado positivo,
siendo el promedio superior a 4.01, entendiendo que casi siempre se interactla en canales
digitales como redes sociales, Quipux, correo electronico y pagina web institucional.

En cuanto a la dimension, implementacion en funcion del marketing digital interno, el
resultado devela un promedio de 4.14, siendo este alto positivo, se puede decir que se
encuentran satisfechos con la comunicacion interna del GPI.

En la ultima dimension de evaluacién, el resultado promedio es de 3.63, siendo medio
alto, casi siempre tienen beneficio de las estrategias aplicadas por altos mandos para la

comunicacion interna.

Tabla 8 Promedio gestion de Comunicacion

Planificacion en

Interacciones en
base

canales digitales

Endomarketing 4,093
4,01
Porcentaje de
satisfaccion de los
profesionales 3,932
Gestion de IF:lrF(;?noter (Net
Comunicacion Score) 4,12
Implementacion 4,14
en funcion del MQL’s
Marketing (marketing
Digital Interno qualified lead) 4,15
Evaluacion 3,63 3,63

Nota: Encuestas a trabajadores GPI
Efectividad de la gestion de comunicacion

Analizando la efectividad de la gestién de comunicacion se determina un promedio de

4.02, en el uso de tics, alto positivo, se aprecia que los trabajadores hacen uso de medios
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electronicos para el desarrollo de los trabajos, ayudados del internet, ademas la mayor parte de
equipos cuenta con normas de derecho de software, se evidencia también eficacia en la atencion
de solicitudes por mesa de ayuda.

Existen debilidades, aunque no muy marcadas en el benchmarking interno, requiriendo
trabajar sobre el cumplimiento, productividad y crecimiento institucional.

En cuanto a las herramientas tradicionales de comunicacién, se evidencia el uso con un
promedio de 3.99 medio alto, existe uso de herramientas tradicionales para que la
comunicacion interna sea eficaz.

La dimension de herramientas actuales de comunicacion tiene un mayor peso con un
promedio de 4.37, alto positivo, dando a conocer que el trabajador se encuentra familiarizado

con el uso de herramientas digitales para la comunicacion.

Tabla 9 Promedio Efectividad de la Gestion de Comunicacion

Proporcion de empleados que utilizan
computadoras 4,85

Tics Proporcion de empleados que utilizan
Internet 4,023

Porcentaje de equipos que cumplen las
normas de derecho de autor de software 3,71

Efectividad de Eficacia en la atencion de solicitudes por

la Gestion de mesa de ayuda 3,51
Comunicacion
Benchmarking  Cumplimiento 282
Interno Productividad 318 311
Crecimiento 3,32

Herramientas
Tradicionales de

Comunicacion - ., . ..
Utilizacion de Herramientas tradicionales 3,66

Aprobacion para el usuario 4,32 3,99
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Herramientas . . ]
Actuales de Utilizacion de Herramientas Actuales 4,30

Comunicacion  Aprobacién para el usuario 4,44 4,37
Contraste de las
Herramientas
Actuales y
Tradicionales  Aceptacion 1,12 1,12

Nota: Encuestas a trabajadores GPI

Los datos obtenidos demuestran que existe una relacion de causa — efecto entre las
variables y sus dimensiones, es decir hay una incidencia de la gestion de la comunicacion en
la efectividad de la comunicacion. La gestion de la comunicacion interna entre los trabajadores

es efectiva, e incide directamente en la efectividad de la misma.
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Conclusiones

Diagnosticada la gestion y las herramientas de comunicacion interna que se aplica en
la institucion, se tiene evidencia de que, los responsables del departamento de
comunicacion y tics, son los encargados de velar por el funcionamiento de todos los
equipos tecnoldgicos del Gobierno Provincial de Imbabura, siguiendo la normativa
actual, no obstante, de acuerdo a los datos recogidos mediante encuestas y entrevistas
realizadas al personal administrativo, existen ciertas deficiencias en cuanto a la
planificacion y ejecucion de la comunicacion interna dentro de la organizacion, lo cual
ha repercutido en la merma de la calidad de conectividad por la capacidad de cobertura
del internet, la obsolescencia de los equipos tecnoldgicos, y los canales de
comunicacion formales, sin embargo, las condiciones para la comunicacién interna son
adecuadas en un 80% para la mayor parte de trabajadores.

Evaluado el grado de efectividad de la gestion de comunicacion entre los colaboradores
mediante el uso de indicadores. De los resultados obtenidos mediante procedimientos
estadisticos, se concluye que la gestion de comunicacion tiene un resultado positivo,
siendo el promedio superior a 4.01, entendiendo que casi siempre se interactla
exitosamente en canales digitales como redes sociales, Quipux, correo electrénico y
pagina web institucional. En la dimensién, implementacién en funcion del marketing
digital interno, el resultado devela un promedio de 4.14, alto positivo, se puede decir
que se encuentran satisfechos con la comunicacién interna del GPIl. En cuanto a la
evaluacion, el resultado promedio es de 3.63, siendo medio alto, casi siempre tienen
beneficio de las estrategias aplicadas por altos mandos para la comunicacién interna, a
pesar de problemas como rumores y nodos en los procesos comunicativos.

Las estrategias Team Building, propuestas permitirdn mejorar la comunicacién entre

los colaboradores internos de la institucion. La implementacién de dichas estrategias,
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estaran orientadas al desarrollo de un mejor trabajo en equipo, y el fortalecimiento de
los lazos comunicacionales y sociales dentro de la organizacion. Considerando que se
concluye que existe una efectividad de la gestion de comunicacion al contar con un
promedio de 4.02, en el uso de tics, alto positivo, donde los trabajadores hacen uso de
medios electronicos formales para el desarrollo de su trabajo, ayudados del internet.
Ademas, la mayor parte de equipos cuenta con normas de derecho de software, lo que
evidencia también una eficacia en la atencién de solicitudes por mesa de ayuda. Por
altimo, la dimensién de herramientas actuales de comunicacion tiene un mayor peso
con un promedio de 4.37, alto positivo, dando a conocer que el trabajador se encuentra

familiarizado y contento con el uso de herramientas digitales para la comunicacion.
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Recomendaciones

Los responsables del departamento de comunicacién vy tics, deber continuar velando
por el buen funcionamiento administrativo de los departamentos que lideran, de la
misma manera por el funcionamiento de todos los equipos tecnoldgicos de la Prefectura
de Imbabura, actualizar la normativa comunicacional de acuerdo a las necesidades
actuales. El soporte a los equipos debe ser continto al igual que el control de los
procesos de comunicacion deben seguirse efectuando de acuerdo a los manuales de
procesos para evitar fallos, interrupciones y mermas en la productividad laboral.
Aunque el grado de la gestion de comunicacion tiene un resultado positivo alto y la
satisfaccion de la comunicacion interna dentro de la Prefectura de Imbabura es efectiva,
no esta por demas, recordar a los trabajadores la importancia de mantener una saludable
comunicacion interna por medio de estrategias organizacionales y herramientas
formales como correo electrénico, Quipux e informes escritos para evitar que
problemas como el rumor, nodos comunicacionales y desconocimiento de los procesos
de comunicacion afecten negativamente a esta dimension.

A los funcionarios publicos y a la ciudadania en general se puede recomendar el interés
por los servicios y accionar de las instituciones publicas, familiarizarse con los medios
de comunicacion, sobre todo con los recursos tecnoldgicos webs, toda vez que facilita
no solo la comunicacion, sino que en este caso el acceso a la informacién puablica como
derecho y garantias constitucionales. Del mismo modo, socializar e implementar las
estrategias que se debe seguir para implementar acciones de Team Building, pues,
incluyen la planificacion, la realizacién de actividades dentro del campo de trabajo y el
seguimiento y retroalimentacién de dichas actividades mediante las cuales se puedan

sacar conclusiones e ir mejorando aspectos relacionados al desarrollo de un mejor
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trabajo en equipo, y el fortalecimiento de los lazos comunicacionales y sociales dentro

de la organizacion.
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Encuesta dirigida al personal administrativo del Gobierno Provincial de Imbabura

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo la ejecucion del analisis de la efectividad
dentro de la institucidn, con la finalidad de analizar la gestion de la comunicacion interna entre

los colaboradores y su efectividad.

Instrucciones: lea con atencién cada pregunta y responda de forma honesta. La informacion
proporcionada es confidencial y serd usada Unicamente con fines académicos para la

Universidad Técnica del Norte.

Informacion general
1. Edad

a) De 20 a 30 afios

b) De 31 a 40 afios

c) De 41 a 50 afios

d) De 51 afios en adelante
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

c) Otro

3. Cargo que desempena:

Cuestionario

A continuacion, se le presentara un listado de afirmaciones, escoja la casilla que indique

gue tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada una de ellas.

4. ¢En qué medida interactia con los siguientes canales digitales, como un medio

para comunicarse o enviar alguna documentacién?

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

Redes Sociales

Quipux

Correo Institucional




121

Portal
institucién

Web de la

5. ¢Que tan satisfactorio es la formacion y capacitacion brindada por la institucion
acerca de la utilizacion de las herramientas de comunicacién interna?

1

Insatisfactorio

2.
Satisfactorio

Poco | 3.

Medianamente | 4
Satisfactorio

Satisfactorio

Muy | 5. Satisfactorio

6. Califique el funcionamiento de las siguientes herramientas de intranet, con
respecto a su experiencia con ellas:

Insatisfactorio

Poco
Satisfactorio

Medianamente
Satisfactorio

Muy Satisfactorio

Satisfactorio

Quipux

Redes
Sociales

Correo
Institucional

Portal Web
de la
institucion

Llamada
por teléfono

Impresora

7. ¢En qué grado recomendaria la utilizacion de las herramientas de intranet que
maneja la institucion?

1
No

Recomendaria
en absoluto

2
lo

5
Definitivamente
Recomendaria

8. ¢EIl uso de los medios digitales de comunicacion son faciles de manejar y no
muestran complicaciones con su empleo dentro de su labor diaria? (ejemplo: la

interfaz del correo institucional es intuitiva para su uso).

Muy Dificil

Dificil

Neutral

Facil

Muy Facil
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9. En su experiencia con las reuniones convocadas por medio de plataformas
digitales e institucionales como Zoom, Teams o Meets. ;Recomendaria su

utilizacion?
No lo | Poco Neutro | Recomendable | Definitivamente
recomendaria | Recomendable Recomendaria
en absoluto

10. ¢ En funcion de los objetivos institucionales, las estrategias aplicadas por los altos
mandos en la comunicacion interna han beneficiado y mejorado el desempefio de

su trabajo?

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

11. Dentro de su funcién en el GPI, cuanto tiempo dedica a las herramientas
electronicas como:

Nada de | Dos Horas | Cuatro Seis Horas | Ocho
tiempo Diarias Horas Diarias Horas
Diarias Diarias
Computador
Fax
Impresora
Teléfono
Movil
Teléfono
Fijo
12. Con qué frecuencia de tiempo hace uso de redes electrénicas como:
Nada de | Dos Horas | Cuatro Seis Horas | Ocho
tiempo Diarias Horas Diarias Horas
Diarias Diarias
Internet
Linea de
Teléfono
Datos
Moviles

13. ¢Su oficina cuenta con el equipo necesario (computador de sexta generacion) para
compartir informacion entre sus comparieros y jefes superiores?

No

Definitivamente

No

Probablemente

Indeciso

Si

Probablemente

Definitivamente
Si

14. ¢;Su oficina cuenta con la red necesaria (Internet e Intranet) para compartir
informacion entre sus compaferos y jefes superiores?
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Definitivamente
No

Probablemente

No

Indeciso

Si

Probablemente | Definitivamente

Si

¢ Su computador cumple con las no

rmas de derecho de autor de software?

Definitivamente
No

Probablemente

No

Indeciso

Si

Probablemente | Definitivamente

Si

16. ¢ El departamento de TIC mantiene una solucion oportuna en lo que se refiere a

fallos presentados con su equipo? (ejemplo: virus, pérdida de informacion,
colgamientos espontaneos).

Nunca | Casi Nunca

A veces

Casi Siempre Siempre

17. Al momento de realizar sus labores e interactuar con el canal digital oficial que

maneja la institucion. ¢ En qué medida se presentan los siguientes inconvenientes?

Nunca

Casi
Nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre

Fallos en el
Sistema

Fallos en la
conectividad

Lentitud

No se envia
el archivo a
tiempo

18. ¢ En qué medida los siguientes inconvenientes no le permiten ser productivo en el

19. Respecto al afio anterior:

desarrollo de su trabajo?

Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca Siempre
Interrupciones
en el sistema
Perdidas de
Informacion

Fallos con la
conexiéon  de
internet

Fallos con la
conectividad
eléctrica. (Se
va la luz)

Colgamientos
espontaneos
en su equipo
de computo
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Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca Siempre

¢ Recibid
capacitacion,
para el uso de
herramientas
de
comunicacion
interna?
¢Adquirio,
nuevo equipo
de computo

para la
realizacién de
sus
actividades
laborales?

¢ Utilizo papel
de impresion,
para
presentar
informes y
trabajos
concernientes
asu area?
¢Utilizo

plataformas
digitales para
el envio de
informes,
trabajos
concernientes
asu area?

20. En qué medida hace uso de las siguientes herramientas tradicionales de
comunicacion:

Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca Siempre

Comunicacién
cara acara
Boletines
internos
informes por
escrito

Papel

Linea de
telefonia fija
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21. ¢ Le son utiles las herramientas tradicionales de comunicacion en su labor diaria?

1 2 3 4 5
Inutiles Bastante

Utiles

22. En qué medida utiliza las siguientes herramientas actuales de comunicacion:
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca Siempre

Plataformas
Digitales
Institucionales
Equipo de
Computo
Teléfono
Movil

23. ¢ En qué medida le son utiles las herramientas actuales de comunicaciéon?

1 2 3 4 5
Inutiles Bastante

Utiles

24. Si tuviese que elegir, entre las herramientas de comunicacion tradicionales y
actuales. ¢ Cuales le permitirian una mejor eficiencia en sus labores en cuanto a la
comunicacién interna entre los demas departamentos de su area?

| Herramientas Actuales | Herramientas Tradicionales
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Anexo 2. Entrevista
Entrevista a analista de comunicacién

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo analizar la gestion de la comunicacion

interna entre los colaboradores y su efectividad.

Instrucciones: La entrevista no tomara mas de 15 minutos. Por favor, conteste honestamente
cada pregunta planteada. Recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y

con fines netamente académicos.

Analista de Comunicacion
Soy Katherine Tafur analista de comunicacion en el departamento del mismo nombre.
¢, Cual es su funcién dentro del dentro de su puesto?

bueno dentro del puesto de trabajo se maneja lo que es cobertura y contiene el manejo de redes
sociales, manejo administrativo de aqui de la oficina, en tema de procesos.

¢ Cudles son sus métodos de capacitacion para garantizar el uso eficaz de los sistemas
informaticos corporativos?

En tema de comunicacion interna, no, en cuanto a sus funciones, capitaciones no hemos tenido,
a menos gue nosotros la busquemos directamente, se supone que una vez al afio, nos dan una
capacitacion pero no siempre ha sido dentro del area que tu te desempefias sino en el enfoque
de esta capacitacion, por ejemplo nosotros nos hicieron hacer un curso de compras publicas,
en las capacitaciones que directamente no tiene mucha relacion con lo que hacemos dentro de
comunicacion, pero cuando son temas del area de talento humano, estd en ellos capacitar
justamente a los funcionarios, nos ponen capacitaciones que tienen a la mano, mas no
directamente como nos compete como funcién

¢En qué lineamientos se baso para la instalacion de los equipos dentro de todas las areas
y departamentos, para que los mismos se encuentren en 6ptimas condiciones y permitan
su utilizacion adecuada, por ejemplo, que estos se encuentren en constante
funcionamiento, mantenimiento, actualizacion y reposicion?

En tema de equipos de escritorio de computadores, no hemos solicitado cambios todavia no
nos han hecho el cambio como manejamos justamente un area de comunicacién no son los
indispensables que deberiamos tener.

por ejemplo, nosotros tenemos una computadora HP que han adquirido que me parece en el
2014 0 2012 entonces por ende se ha hecho su mantenimiento, pero todo el sistema informativo
con nosotros nos toca estar borrando informacion o borrando disco duro y la maquina por ende
siempre se vuelve mas lenta, y nosotros necesitamos una computadora mas rapida, porque
necesitamos procesar cosas mas rapido

equipos Cémara tenemos equipos son nUevos que no nos entregaron hace poco, y qué mas
usamos aqui, bueno los compafieros de disefios ellos todavia tienen equipos acordes a lo que
todos estan desempefiando justamente el tema de disefio, eso es lo que usamos, camaras y el
equipo de escritorio.



127

¢La red de internet cumple con los siguientes estandares: buena calidad, mantener a todo
el personal siempre conectado, ¢buena velocidad de internet, banda ancha y tiempo de
reconexion? ¢En qué se baso su adquisicion?

no o sea debe ser por la saturacion del edificio que si hay problemas de internet aqui

que tipo de problemas se han presentado en ese aspecto
no es rapido el computador se demora en cargar las paginas.

¢Dentro de las funciones del departamento de TIC’s, existe el mantenimiento de los
equipos con licencias vigentes y actualizadas para no tener conflictos de identidad o
legalidad por derechos de autor de software o la caida en la productividad empresarial?

Para nosotros como funcionarios pablicos, siempre tenemos que tener una capacitacion cada
afio porque eso exige la ley aca, entonces si ha habido conflictos por estos temas porque nos
han dado capacitaciones que no nos compete, por ende tenemos que empezar a investigar a
revisar porque todo esto estas capacitaciones da la controlaria y son calificados y esta
calificacion se queda tu archivo en tu carpeta personal de la institucion entonces por ende tienes
que aprobar justamente estas capacitaciones tienes que aprobar te dan un certificado cuando
desconoces del tema te toca revisar buscar porque te toman al final de cada de la capacitacion
hay un examen, entonces por ende al no ser de tu linea tienes que de ley revisar y estudiar
entonces si ha habido el conflicto con esto cuando nos ponen capacitaciones directamente con
talento humano lo hemos tratado pero bueno si es complicado ese tema nosotros como
funcionarios nos toca hacerle

¢ Cémo se le garantiza una atencién oportuna, en caso de algun incidente o problema con
un equipo informatico, o de la plataforma institucional, existe un método por solicitudes
de ayuda, o que estrategias a implementado para poder solventar el problemaen el menor
tiempo posible?

la direccién de tics implementado justamente ellos manejan a través de un programa que
tenemos hoy en las computadoras de aqui en la institucion se llama mesa de ayuda entonces
cuando tu tengas algun inconveniente tienes que solicitar a través de mesa de ayuda con tus
datos el problema y les llega a ellos una notificacion entonces dependiendo el orden de las
notificaciones que han tenido y con forma llegue les van atendiendo , hay dias que es rapido
hay dias que no.

Entrevista a Director De Comunicacion Estratégica

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo analizar la gestién de la comunicacion

interna entre los colaboradores y su efectividad.

Instrucciones: La entrevista no tomard mas de 15 minutos. Por favor, conteste honestamente
cada pregunta planteada. Recuerde gue la informacion obtenida es totalmente confidencial y

con fines netamente académicos.

Director de Comunicacion Estratégica

Mi nombre es Joselo Bolafios, soy director de comunicacion corporativa de la prefectura de
Imbabura estoy en este trabajo hace apenas un mes y mis funciones basicamente son ejecutar
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las acciones las actividades que realiza la prefectura de Imbabura y posicionar la imagen a nivel
nacional y nivel local con productos de actividades y eventos que estan contemplados en una
planificacion semanal mensual y anual

¢,De acuerdo con su funcion administrativa los canales digitales de comunicacion con los
gue cuenta la institucion, son faciles de usar e intuitivos con todo el personal?

considero que el tema digital actualmente es una necesidad que no puede permanecer al margen
de profesionales que trabajen en cualquier sector sea el publico o el privado porque como estas
nuevas tecnologias es posible promocionar, estar vigentes permanentemente en redes y sobre
todo llegar al publico que basicamente estan ahora conectados a estas nuevas tecnologias de la
informacion

¢Percibe una buena relacion entre las plataformas digitales con el personal
administrativo, es decir, no hay ausentismo, ni inconvenientes al momento de capacitarles
para su utilizacion?

pienso que el personal actualmente aqui en mi &rea estd capacitados saben manejar las redes,
maneja contenidos, sabe manejar el equipo, y optimiza los recursos que tienen en sus oficinas
en sus escritorios para lograr un trabajo eficiente y aceptable

¢, Se ha propuesto, alguna politica con respecto a la comunicacion, que debe manejar el
personal dentro de la institucion, cual a sido esta, recomendaria su utilizacién?

dentro del plan de comunicacion corporativa que se ha definido De hecho hace algunos afios
se ha venido trabajando en mejorar el ambiente laboral, clima laboral, los relacionas con todo
los departamentos con las personas que laboran aqui en la institucion pienso que a surtido
efecto hay un clima laboral bastante relajado aqui en la prefectura no digo que todas las
personas tengan excelentes relaciones habré conflictos que es normal en todas las instituciones
pero creo que justamente dentro de este plan de comunicacién el tema interno generacion de
contenidos de trabajo que se realiza internamente un poco apunta estar en previas condiciones
ademas

¢ Qué estrategias se han empleado para el seguimiento y mejora de la comunicacion en la
institucion dentro de los departamentos, estos han mejorado la comunicacion y unién
entre los colaboradores?

yo creo que la comunicacién es la base de todo proceso social, econémico, politico y dentro de
las relaciones humanas la comunicaciones fundamental para establecer una conexion amistosa
amigable con el equipo y en lo que tiene que ver con definir productos definir estrategias para
justamente promocionar a difundirlo se genera en la institucion creo que todo siempre estamos
dispuestos a aprender a aprender a aceptar holas otras personas a las otras los integrantes del
equipo un respeto con sobre todo con esa amplitud que se requiere para aceptar los criterios
diversos existir hola enriqueciendo de una u otra forma con el trabajo que se realiza en un
futuro

¢ Cémo director usted implementaria una estrategia que fortalezca su Union en su equipo
trabajo?

creo que si a veces puede hacer falta un mecanismo alguna forma que nos permita sintonizar y
los requerimientos las necesidades de cada una de los integrantes del equipo para lograr
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establecer una mejor conexion y no digo mejor productividad sino mas bien hoy del trabajo
que la gente desarrolle toda su creatividad todas sus actitudes hoy se sienta bien se siente hacer
parte de un equipo que esta permanentemente generando para la prefectura y para la sociedad
en este caso para la ciudadania en general

¢ Queé tipo de estrategia se utiliza para difundir dentro de las plataformas digitales todas
las actividades de las que necesitaba hablando?

El plan de comunicacion tenemos definido por ejemplo las estrategias los medios los recursos
con los que contamos los recursos financieros porque también eso es muy importante por
ejemplo dentro de las estrategias juntas con los recursos que justamente lo hacemos cada afio
en el el poa dos especifica los rubros para invertir en difusion de medios en medios digitales
medios tradicionales hoy también en productos que tienen que ver con necesidades internas de
promocion de las obras inflables todos los productos que requieren digamos un presupuesto
entonces quiza a veces el presupuesto que se determina cada afio es poco, para los que nos
proponemos, quisiéramos muchos mas recursos pero normalmente el tema publico hay
estandares hay rigurosidad no si en el afio pasado dieron un presupuesto de x cantidad en el
proximo presupuesto posiblemente cerrados posiblemente se reduzcan de todas maneras aqui
vienen la capacidad del equipo del equipo de generar contenidos de acciones de actividades
productos desde sus capacidades desde su estan en todos y que no tienen costo y justamente
para eso es un equipo en relacion a un salario que trabaja y que presenta propuestas diferentes.

Entrevista al Director de TIC's

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo analizar la gestion de la comunicacion

interna entre los colaboradores y su efectividad.

Instrucciones: La entrevista no tomara mas de 15 minutos. Por favor, conteste honestamente
cada pregunta planteada. Recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y

con fines netamente académicos.

Director de TICs

Bueno mi nombre es Victor Miguel Zambrano mi cargo es el director general de TI mi funcién
principal es de coordinar y dirigir todos los procesos de tecnologias de la informacion

¢ Cudles son sus métodos de capacitacion para garantizar el uso eficaz de los sistemas
informaticos corporativos?

la forma eficaz estamos implementando y que hemos tratado de adoptar durante este afio y
medio de gestiones a través de una plataforma tecnolégica que se llama Moodle no justamente
ahora estamos haciendo un pequefio curso para lo que es concientizacion de la seguridad de la
informacion, a todos los funcionarios y estamos también implementando una un pequefio test
0 una pequefa prueba incluso motivadores con un certificado una vez que aprueben no, son
preguntas muy sencillas pero hoy en dia como ustedes conocerdn estamos en un area
cibernética estamos ya todo EI Mundo hacer todos sus trabajos a través del internet incluso
hacemos pagos incluso hacemos teletrabajo es necesario que ya vayamos entrando a lo que es
la transformacion digital y es por ese motivo que estamos empefiados en hacer a través de esta
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plataforma este tipo de capacitaciones, encuestas y todo lo que tengamos que hacer a través del
funcionario final del gobierno provincial de Imbabura.

¢En que lineamientos se basé para la instalacion de los equipos dentro de todas las areas
y departamentos, para que los mismos se encuentren en 6ptimas condiciones y permitan
su utilizaciéon adecuada, por ejemplo, que estos se encuentren en constante
funcionamiento, mantenimiento, actualizacion y reposicion?

si bueno tenemos una normativa vigente que nos obliga a nosotros como area o direccién de
Tl a implementar equipos tecnoldgicos o infraestructura de servidores infraestructura de
cableado estructurado, de infraestructura de telecomunicaciones y todo viene acompafado de
un plan de mantenimientos preventivos y correctivos entonces si tenemos alguna falla o algo
de los equipos 0 hacemos uso de ese plan en este momento como area de Tl estamos empefiados
justo en dibujar 0 realizar dejar algo tangible en los procesos de mantenimientos preventivos
correctivos o algo que nosotros le llamamos como planes de contingencia entonces ahi se se
embarca todo lo que usted me estéa ahi consultando

¢Lared de internet cumple con los siguientes estandares: buena calidad, mantener a todo
el personal siempre conectado, buena velocidad de internet, banda ancha y tiempo de
reconeccion? ¢En que se baso su adquisicion?

ustedes entenderan el tema de internet infraestructura tecnoldgica puntos de red se va a hacer
los procesos administrativos que maneja la institucion y todo viene desde el plan estratégico
institucional y viene plasmado en lo que es la mision y la vision de la institucion, se generan
las areas agregadores de valor y las areas de apoyo nosotros Somos como area de apoyo en ese
sentido todo el plan tecnoldgico que hemos implementado aqui en el mismo provincial bien en
base a un tema de normativa la normativa es la que no nos rige y en base a eso nosotros hacemos
toda la implementacion de los servidores, redes, equipos y en base a los requerimientos que
vamos teniendo conforme a lo que van pidiendo las unidades agregadoras de valor que son la
razon de ser de la institucion por ejemplo este momento en el area de desarrollo econémico o
la direccion de desarrollo economico no nos pide que necesitan implementar un tema del plan
de fertilidad en la zona de pimampiro si entonces ahi nosotros tenemos que ver qué recursos
necesitan quée software van implementar, desde dénde se van a conectar y todo eso entonces
ustedes ahi disefian todo la arquitectura de red y eso es lo que viene muy de la mano con lo que
se llama la arquitectura empresarial.

¢Dentro de las funciones del departamento de TIC's, existe el mantenimiento de los
equipos con licencias vigentes y actualizadas para no tener conflictos de identidad o
legalidad por derechos de autor de software o la caida en la productividad empresarial?

estamos llevando por normativa que existe una normativa muy basta en cuanto a lo que tenemos
que hacer como direccion de TI dentro de eso estaba una normativa que nos obliga a tener que
todo lo que el software que utilicemos debe estar licenciado caso contrario estamos expuestos
a que los organismos de control nos levanten sanciones motivo por el cual dentro de las
politicas de seguridad dentro de las politicas institucionales hemos indicado de que todos los
equipos deben tener software licenciado todo el software que existe desde el sistema operativo
hasta los sistemas de informacion debe estar completamente licenciados y el rango otros que
son Open Source que son de consumo libre, pero estamos obligados y tenemos un registro
diRIO tenemos un inventario en udltimo afio hicimos adquisicién de licencias estaba
adquiriendo nueva equipamiento porque estamos renovando toda la plataforma tecnoldgica
especialmente las de uso original y vienen con su licenciamiento
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¢ Como garantiza una atencion oportuna, en caso de algun incidente o problema con un
equipo informatico, o de la plataforma institucional, existe un metodo por solicitudes de
ayuda, o que estrategias a implementado para poder solventar el problema en el menor
tiempo posible?

bueno la mayor cantidad de problemas que nos genera por lo por lo general es el
desconocimiento del usuario en el uso de las plataformas informaticas y otros problemas son
por ejemplo la falla de los equipos o la obsolescencia oh ya son equipos obsoletos que hay que
irlos renovando entonces nosotros tenemos que estar constantemente viendo el presupuesto
gestionando con la alta direccidn de tal manera que los presupuestos anuales vayan estipulando
la renovacion de todo este equipamiento tecnoldgico es decir a partir de mi gestion yo me
encontré por ejemplo con equipos que tienen ya 15, 20 afios de usuario final ya se pueden
imaginar lo lentos que son, hoy en dia nosotros ya volamos, tenemos por ejemplo tenemos un
ancho de banda de uso de internet de 100 megas y rato menos pensado alguien se quiere bajar
un archivo de un tera, dos teras nos consume todo el ancho de banda, entonces son cosas y otra
de las cosas que también estamos empefiados es el tema del reconocimiento de la seguridad
informatica y de la informacidn entonces es por eso es que estamos llevando muy de la mano
de este tema esta campafia de concientizacion a todo el personal del uso del internet ustedes
saben que en el internet encontramos cualquier cantidad de software y no sabemos qué codigo
lo bajamos la recuerden que el principio de un de un plataforma web es bajar cddigo bajar
cddigo HTML y dentro de ese codigo HT ML bajan c6digo que puede ser que se puede convertir
en un troyano en un malware un kilowatt y hay un montén de formas nos podemos convertir
en redes Bonnet ustedes saben las redes bonnett somos parte de una red inmensa en el internet
para hacer un ataque a objetivos especificos y un montén de cosas y eso puede traernos
problemas motivo por el cual hemos implementado plataformas de seguridad para mitigar en
cierta manera el tema de las amenazas cibernéticas que tenemos aqui a traves del internet.

Para finalizar usted considera que la comunicacién interna de todo el gobierno provincial
del Gobierno provincial inmadura es efectiva

Efectiva en un porcentaje al 100% no, es necesario dibujar procesos y procedimientos dentro
de las instituciones publicas que esta no esta exenta de lo que estoy diciendo para que exista
una comunicacion efectiva, entiendo que es que algo que se quiere transmitir llegue de forma
adecuada al receptor entonces hay a veces que si tenemos problemas en comunicacion y es por
es0 que a veces también generan esos problemas que generan mas problemas y mas problemas
si yo creo que no tenemos un 100% de comunicacion efectiva es necesario mejorarla y para
eso hay que centrarse en todos los actores o todas las direcciones para poder llegar a a poder
plantear procesos de comunicacién y poco a poco ir avanzando en la comunicacion afectiva.
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Entrevista al Asesor de Comunicaciones

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo analizar la gestién de la comunicacion

interna entre los colaboradores y su efectividad.

Instrucciones: La entrevista no tomard mas de 15 minutos. Por favor, conteste honestamente
cada pregunta planteada. Recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y

con fines netamente académicos.

Asesor de Comunicaciones

¢De acuerdo con su funcion administrativa los canales digitales de comunicacion con los
gue cuenta la institucion, son faciles de usar e intuitivos con todo el personal?

Si, muy faciles, trabajamos para brindar una experiencia satisfactoria al momento en que el
usuario hace uso de estas.

¢Percibe una buena relacion entre las plataformas digitales con el personal
administrativo, es decir, no hay ausentismo, ni inconvenientes al momento de capacitarles
para su utilizacion?

No hay ausentismo, sin embargo, muchos usuarios no saben manejar adecuadamente los
canales y las plataformas digitales.

¢ Se ha propuesto, alguna politica con respecto a la comunicacion, que debe manejar el
personal dentro de la institucion, cual a sido esta, recomendaria su utilizacion?

si claro que se ha creado aqui especialmente una productos comunicacionales que circulan a
través de los medios especialmente las redes sociales esos productos comunicacionales tienden
a mantenerse a personal informados de trabajo que hace la institucion y de que la trabajadora
institucién no es solo aqui en la oficina sino también en el exterior entonces lo mejor que
hacemos es mantener a nuestro a nuestro personal bien informado de lo que estamos haciendo
para que sean los primeros en saber lo que la institucidn hace

¢ Qué estrategias se han empleado para el seguimiento y mejora de la comunicacion en la
institucion dentro de los departamentos, estos han mejorado la comunicacion y union
entre los colaboradores?

Si, empleamos estrategias desde la direccion de comunicacion estratégica para mantener un
equipo que realiza un monitoreo también se hacen encuestas periddicamente sondeos para
siempre ir resaltando las inquietudes y mejorando en conjunto la comunicacion de la
institucion.
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Anexo 3. Solicitud de la carrera para la aplicacion del estudio en el Gobierno Provincial

de Imbabura.

REFIELEA SHL BCLADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio nro. UTN-FACAE-ADM-2023-0004-0

Ibarra, 24 de enaro de 2023
ASUNTO: Autorizacion Realizacion Proyecio Investigacion
Abogado
Pablo Jurado Moreno

Prefecto Provincial
GOBIERND AUTONOMO PROVINCIAL DE IMBABURA

Die mi consideracian:

La Facullad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica
dal Morte, expresa un atento y cordial saludo, deseandole éxitos en las funciones
gue usted tan acertadamente dirige, a la vez que sa permite exponer lo siguienta:

Con la finalidad de conbtribuir al forslecimiento académico de nuesiros
estudiantes, solicito de la manera mas comedida su autorizacidn para desarmollar
el trabajo de tilulacion demominado “ANALISIS DE LA EFECTIVIDAD EN LA
GESTI DE COMUMICACION DEL GOBIERNO PROVINCIAL DE
IMBABURA", de autoria de los sefiores Nicolas Alfonso Andrade Cruz y Kristian
David Suarez Farinango.

Para lo cual es necesario recabar informacion relacionada al tema indicado; en tal
virtud mucho agradeceré a usted, dar las facilidades para que los mencionados
estudiantes puedan desamollar su irabajo. Cabe indicar gue la informacidn
obtenida sera ulilizada dnicamente para fines académicos.

Par la gentil atencidn, y apoyo a nuestra labor, le agradezco.

Alentamente,
CIENCIA Y TECNICA AL SERVICIO DEL PUEBLO

M5c. Marlon Pineda
DECAND FACAE

¥. Visgoez

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE f_::"rr
Acreditada Resolucion Mro. 173-5E-33-CACES-2020 | WE
L] W
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Anexo 4. Aprobacion de la Solicitud por parte del Gobierno Provincial de Imbabura
para la aplicacion del estudio.

' GAD PROVINCIAL
’%) DE IMBABURA PREFECTURA

T/ DE IMBABURA

Oficio Nro. GPI-NA-DGTH-2023-001 2-0

Ibarra, 25 de enero de 2023

Asunto: AUTORIZACION PARA TRABAIO DE TITULACION
: ANALL
EFECTIVIDAD EN LA GESTION wdl AL

DE COMUNICACION DEL GOBIE
PROVINCIAL DE IMBABURA S

Magister
Marlon Pineda

Coordinador de Ca’rrera de Administracién de Empresas
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
En su Despacho

De mi consideracién:

En respuesta al Oficio No. 36-CADEM, de fecha 23 de enero de 2023, en el cual solicita
autorizacién para desarrollar el trabajo de titulacién denominado "ANALISIS DE LA
EFECTIVIDAD EN LA GESTION DE COMUNICACION DEL GOBIERNO
PROVINCIAL DE IMBABURA" de autoria de los sefiores Nicolds Alfonso Andrade Cruz
y Kristian David Sudrez Farinango.

Bajo lo expuesto, se autoriza a los mencionados estudiantes a fin de que realicen su
proyecto en el GAD Provincial de Imbabura, ya que es un tema acorde con los objetivos
de la Direccién General de Comunicacion.

Referencias:
- GPI-NA-SGAC-2023-0220-E

Anexos: . i
- cod_0050_oficio_36_-_solicitud-informaci6n_-_andrade_-_suarez_signed__utn.pdf

- cod_0050_zimbra_.pdf

dt

* Ducumentn ganese3o pt Qupus Productaon

1”1
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Anexo 5. Evidencia encuesta

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Ver en Hojas de calculo :

81 respuestas

No se aceptan mas respuestas .‘

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

1. Edad. ||;| Copiar

81 respuestas

@ De 20 a 30 afios
30.9% - @ De 31 a 40 afios
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Anexo 6. Evidencia, Acercamiento al Gobierno Provincial de Imbabura
Figura

Anexo 7 Evidencia Entrevista, Director de Comunicacion Estratégica
Figura
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Anexo 8. Evidencia Entrevista Director de TIC
Figura
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Anexo 9. Entrega del Plan de Desarrollo por parte del Director de Comunicacion
Figura
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Anexo 10. Plan estratégico d icaci
! : e Co 5 ' inci
Figura g municacién del Gobierno Provincial de Imbabura

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PROVINCIAL DE IMBABURA

INDICE

DIR s
ECC'ON GEE’QS-ETRAL DE COMUN'CAC|ON % 1,Inu'oducci()n ......... ............................
RATEG A : 2. Analisis de la situacion.

2. 1. Competencias exclusivas del GAD Provincial
3. Andlisis de la OrgaNIZACION. ..ossvesensesesesesese "

3.1 Caracteristicas relevantes de la institucion.

3.2 Filosofia corporativa del Gobierno Auténomo Descentralizado

T Tathaburn. s siiins o rorsosirs s

4. Analisis de la Direccion General de Comunicacion Estratégica

4.1 FODA....ccoeeee-

5. Objetivos

GAD PROVINCIAL 5.1 Objetivo General......cocoomeneereeses

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PERIODC 7. Definicién de grupos meta
2023 7.1 Grupo meta interna

7.2 Grupo meta externo

8. Presupuesto Direccién General de Comunicacion EStratégiCa. . eeeseneeensess et

9. Planificacion cttgich aplieadal AL R bbb

9.1 Planificacién de cada campafia por afio

LIC. JOSELITO BOLANOS

10. Mix de Medios. .. .oovernensemsssssses s
DIRECTOR GENERAL DE COM UNICAC'ON 11. Proceso de control y seguimiento....-
ESTRATEG'CA i e e
13. Plan de Comunicacion R e

14. Plan de Comunicacion de Marketing



