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RESUMEN

Durante el tiempo de confinamiento a nivel mundial, la sociedad migro al uso de herramientas
digitales para la obtencién de informacion, educacion, entretenimiento y para las instituciones y
trabajadores la realizacion de sus labores por medio del teletrabajo. La presente investigacion
tuvo como proposito el “Analisis de la gestion comunicacional interna del GADM de Ambato en
el contexto de la crisis sanitaria del covid-19, periodo enero- julio 2020”. Para llevar a cabo esta
investigacion se realiz6 un analisis cuantitativo y cualitativo, a través de la aplicacion de
encuestas que se genero al pablico interno, del mismo modo se realizo entrevista a expertos en el
tema de la comunicacién organizacional; la informacion recabada ayudo a identificar las
principales causas y consecuencias que se genera dentro de la institucion durante el tiempo de
confinamiento, para solucionar el inconveniente se propone un Manual de Comunicacion Interna
para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, dicho manual es una
guia que permitira a la institucion desarrollar o crear habilidades comunicativas internas con el
fin de mantener un adecuado flujo de informacion al interior de la municipalidad; inclusive este
manual proporciona directrices para el manejo adecuado de la comunicacién en tiempos de

crisis.

Palabras Clave

Comunicacién Organizacional — Covid-19 - Estrategias- Comunicacién interna - Crisis

comunicacional.



ABSTRACT

During confinement worldwide time, society migrated to the use of digital tools to obtain
information, education, entertainment and for institutions and workers to carry out their
work through teleworking. The purpose of this research was the "Analysis of the internal
communication management of the GADM of Ambato in the covid-19 health crisis,
period January-July 2020 context". To carry out this research, a quantitative and
qualitative analysis was carried out. through the application of surveys that were
generated to the internal public, in the same way an interview was carried out with experts
on the subject of organizational communication: The information collected helped to
identify the main causes and consequences that are generated within the institution during
the time of confinement, to solve the problem, an Internal Communication Manual for
the Decentralized Autonomous Government of the Ambato Municipality is proposed,
said manual 1s a guide that it will allow the institution to develop or create internal
communication skills in order to maintain an adequate flow of information within the
municipality; Even this manual provides guidelines for the proper management of

communication in times of crisis.

Keywords: Organizational Communication - Covid-19 - Strategies- Internal

communication - Communication Crisis.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna ha llegado a ser el pilar fundamental de una institucion, durante
los dltimos afios ha venido tomando una mayor relevancia para el mejoramiento y desarrollo
de una entidad; debido a la pandemia generada por la COVID-19, y tras las declaraciones de
suspension de actividades emitidas por el Centro de Operaciones de Emergencia Nacional, en
unién con la Presidencia de la Republica y el Ministerio de Salud Publica, se adoptd la
disposiciéon de mantener en confinamiento a todo el pais, proporcionando como resultados que
los directivos de cada institucidn crearan estrategias y herramientas que permitirdn mantener una
comunicacion estable, y al mismo tiempo mantener informados a los trabajadores que se
encuentran en una nueva modalidad de trabajo desde el homeoffice.

En la presente investigacion, mediante el analisis de la gestion comunicacional interna
del GADM de Ambato, se pretende verificar si la institucion contd con metodologias o
directrices para enfrentar y difundir informacion generada durante la crisis sanitaria del Covid-19
entre enero y julio del 2020; adicional a esto se busca determinar si la informacion ha sido
publicada oportunamente, si es de utilidad, si lleg6 a todo el personal por medio de canales
formales de comunicacién; y si fue transmitida en orden jerarquico como lo manifiesta el
organigrama institucional. Es importante mencionar que la comunicacién de la entidad funciona
a través de los siguientes mecanismos: correo institucional, pizarra informativa, comunicados,
uso de documentos comerciales conocidos como memorandum y reuniones de trabajo.

La teoria que sustentd esta investigacion es la estructuralista, manifiesta que la sociedad
se constituye mediante reglas y normativas determinadas, el estructuralismo sostiene que la
comunicacion se debe estudiar mediante la construccion de estructuras jerarquicas que permitan

descubrir las relaciones que se forman dentro de la institucién. La metodologia que se aplico es
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la cuali-cuantitativa, en donde se utilizo los siguientes instrumentos: encuesta se lo realizo al
personal de la municipalidad de Ambato, y, entrevistas que fueron hechas a experto en el tema de
comunicacion organizacional; los resultados que nos arrojé la informacion recabada fueron
analizadas y procesadas, mediante métodos estadisticos que permitieron demostrar y validar los
objetivos planteados.

El proyecto de investigacion se encuentra establecido por seis capitulos. En el primer
capitulo se presenta los objetivos tanto general como especifico, el planteamiento del problema,
y la justificacion de la investigacion; seguido del segundo capitulo el cual estd conformado por el
marco tedrico con su respectiva fundamentacion de autores que tratan temas de comunicacion
organizacional, comunicacion interna, crisis comunicacional, sobre el cual se sustenta este
analisis; en el tercer capitulo se indica la metodologia aplicada a esta investigacion sobre el
analisis de la comunicacion interna en tiempos de Covid-19; en el cuarto capitulo se presenta los
resultados de la investigacion, su analisis e interpretacion y la discusién de resultados; el quinto
capitulo encontramos las conclusiones y recomendaciones; finalmente, el sexto capitulo contiene
la propuesta comunicacional, y el manual de Comunicacion Interna del Gobierno auténomo

Descentralizado Municipal de Ambato.
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CAPITULO I
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema

La comunicacion interna es un proceso esencial para el personal que labora en una
institucidn puablica, nace como respuesta a las diferentes necesidades del entorno, y de este modo
asegurar el desarrollo de su posicionamiento institucional; dentro del proceso comunicacional
existen diferentes areas de interrelacion e interaccion que refuerzan las relaciones de los
empleados.

Por la crisis sanitaria provocada por el Covid-19 en marzo de 2020, a nivel mundial
varias instituciones, municipios, escuelas, entre otros; vieron la necesidad de seguir sus
actividades administrativas internas por medio de teletrabajo, es asi que, en la Municipalidad de
Ambato mediante resolucion Administrativa Interna, se comunicé a los funcionarios de la
institucién la suspension de todas las actividades presenciales en todas las dependencias, salvo
los de primera necesidad, por ende el departamento de comunicacion difundié las decisiones
institucionales generadas por la crisis sanitaria mediante algunos de los canales oficiales de
comunicacion.

Por la falta de estrategias y el desconocimiento de canales oficiales por parte de muchos
funcionarios excluian la informacion sobre esta normativa y cémo seria el manejo de la
comunicacion interna durante el tiempo de confinamiento; el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato comenz6 a crear una crisis comunicacional en donde
los empleados establecieron una brecha de desinformacion sobre las estrategias y decisiones

institucionales que manejaria el GADMA en estos seis primeros meses.
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1.2.Formulacion del Problema

¢Como el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad del canton Ambato
gestiond la comunicacion interna en el contexto de la crisis sanitaria del covid-19, desde enero-
julio 2020?

1.3. Justificacion

Con la finalidad de conocer la problematica institucional referente al manejo de la
comunicacion interna, en la presente investigacion se pretende determinar el impacto que tuvo
las decisiones tomadas por las autoridades durante el confinamiento generadas por el Covid-19,
asi como verificar si los canales de comunicacion internos tanto oficiales como no oficiales
fueron eficaces en el periodo comprendido de enero — junio 2020, de la misma manera se
pretende determinar si el orden jerarquico que se refleja en el organico funcional del GADMA,
cumplio con la difusion correcta de la informacién.

Una vez que se cuente con los resultados obtenidos mediante las herramientas aplicadas
en la investigacion, se propone realizar un plan de comunicacién interna, que le permita a la
municipalidad de Ambato difundir su informacion con mayor precision y eficacia a todos sus
funcionarios; en este manual se pretende incluir directrices para el manejo de la comunicacion en

tiempos de crisis.
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1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1.

Objetivo General

Analizar la gestion de la comunicacion interna del Gobierno Autdnomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato, en el contexto de la crisis sanitaria del covid-19, periodo enero- julio

2020.

1.4.2.

Objetivo especifico

Identificar las estrategias de comunicacion interna existentes en el Gobierno Autdnomo
Municipalidad de Ambato.

Determinar las estrategias de comunicacion interna utilizadas durante la crisis sanitaria
del COVID-19, desde enero hasta junio 2020, en el Gobierno Autébnomo Municipalidad
de Ambato.

Proponer un manual de comunicacién interna para el Gobierno Auténomo
descentralizado Municipalidad del Canton Ambato, que incluya directrices para aplicar

en casos de crisis.
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CAPITULO I
2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

Para el desarrollo de la investigacion es importante contar con el sustento tedrico de
autores que avalan las diferentes teorias y conceptos que aqui se proponen para la realizacion de
este trabajo. Por lo tanto, a continuacion, desarrollamos conceptos importantes que contribuiran
al Analisis de la Gestion Comunicacional Interna del GADM de Ambato en el Contexto de la
Crisis Sanitaria del COVID-19, periodo enero- julio 2020.

2.1.1. Comunicacion

La comunicacion es uno de los aspectos mas importante del ser humanos, a traves de ella
ha sido posible el desarrollo de la sociedad, por medio de esta accion se puede transmitir
mensajes, intercambiar ideas o0 pensamientos que ayudara a fortalecer las conexiones familiares,
sociales y laborales; el dominio de la lengua y el lenguaje son dos actividades fundamentales que
sirve para mantener un manejo correcto de la comunicacién entre dos o mas individuos,
instaurando de esta manera capacidades de organizacion.

Linares (2016) manifiesta que la comunicacion es un proceso interpretativo, la forma en
cdmo se realiza esta actividad depende de la cultura, la experiencia previa y el contexto en que se
da dicha accién. Los individuos intercambian, procesan y dan sentido a la informacion que se le
proporciona en ese momento (p.125).

La comunicacién es una herramienta que estda encaminada a la transmision de
informacidn, por donde se pretende emitir ideas, mensajes, opiniones o simplemente establecer
puntos de vista, en la actualidad existe varias formas de transmitir una informacion; es por eso

que la comunicacion dentro de una institucion juega el papel mas importante, ya que se convierte
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en el eje fundamental para el manejo y desarrollo de la organizacién, y por medio de esta
herramienta llegar a visualizar nuevas perspectivas para la creacion de estrategias que ayude al
manejo adecuado de la comunicacion.

De acuerdo con Ferndndez y Calguera (2008) manifiestan que la comunicacion es un
proceso interpretativo a través del cual los individuos se relacionan en grupos y organizaciones
de esta manera estableciendo mensajes que le permitirdn adaptarse a su entorno en el que se
encuentra (pag. 15).

Para que la comunicacién se desarrolle de una manera exitosa, existen modelos de
comunicacion adecuados que son esquemas tedricos que ayudan a transmitir informacion,
pensamiento o conceptos que se relacionan con dichos procesos, se los elaboran para facilitar su
analisis y comprension a la hora de difundir algin mensaje, informe o toma de decision dentro de
una institucion. Existen elementos basicos que forman parte de una comunicacién veraz y
efectiva entre los funcionarios de una institucion y entre ellos encontramos los siguientes:

Emisor. Es la persona encargada de compartir y codificar la informacién o idea en
particular, es decir, es el encargado de iniciar la comunicacion transmitiendo un mensaje a través
de signos linguisticos, que son enviados por medio de un canal hacia el receptor.

Receptor. Es la persona encargada de recibir, interpretar y decodificar el mensaje que es
enviado por el receptor, a través de un proceso comunicativo, una vez analizada la informacion
el receptor puede 0 no dar una respuesta, convirtiéndose asi en un emisor.

Mensaje. Es la informacidn, idea, opiniébn o comentario que el emisor transmite al
receptor por medio de un canal, los mensajes estan compuestos por cddigos linguisticos, que son

reconocidos tanto por el emisor como el receptor.
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Canal. Es el medio por el cual se lleva a cabo el acto comunicativo, por donde se puede
intercambiar idea, transmitir mensajes u opiniones entre el emisor con el receptor o receptores de
una manera efectiva.

2.1.2. Teoria de la Comunicacion

El desarrollo de la comunicacion desde un inicio ha sido un fendmeno constante de
estudio y analisis a través de mecanismos metodoldgicos, con el fin de conocer cada uno de estos
procesos y de los diferentes efectos que producen en los individuos o colectivos sociales.

La teoria de comunicacion es la encargada de realizar estos estudios y verificar la
capacidad que tiene un sujeto a la hora de establecer relaciones con el medio que lo rodea,
mediante el intercambio de ideas, comentarios, mensajes o informacion sobre un tema en
especifico. Es decir, que esta teoria se destaca por poner de manifiesto el mecanismo y la forma
de como se inicia una comunicacion.

2.1.3. Teoria Estructuralista

La teoria estructuralista nace a finales de los afios 50, por un grupo de sociologos que se
dedican al estudio del comportamiento y las necesidades del ser humano; en cuanto al
estructuralismo de la administracion este se dedica a la consolidacion de la institucién como una
unidad social grande y compleja, donde interactian varios grupos sociales que comparten los
objetivos que tiene planteado la organizacion, y por medio de esto tener una mejor estructura en
la entidad.

Para Solano y Yachi (2016) la corriente estructuralista pretende equilibrar los recursos de
la institucidn, tomando en cuenta la estructura jerarquica que se mantiene en la entidad y del
recurso humano que forman parte de la misma, teniendo en cuenta tanto la comunicacion formal

como informal que se conserva dentro y fuera del establecimiento, el objetivo primordial de esta
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teoria es el analizar los problemas internos y externos que puedan existir en la organizacion,
prestando mayor atencion a la autoridad y la comunicacion que mantiene (p.5).
2.1.4. Comunicacion Estratégica

Para poder cumplir los objetivos de una institucion, se requiere de una buena gestion
comunicacional, para llevar a cabo esta accion se debe planear, organizar, dirigir, evaluar y
controlar todas las actividades que se formen dentro de la institucion y de esta manera poder
asegurar el éxito de la entidad.

Segun Scheinsohn (2010) comenta que la comunicacion estratégica “procura delinear una
estrategia global en la cual se articulen todas las comunicaciones de nivel tactico, gestionandolas,
asi como un sistema integrador, sinérgico y coherente” (p. 19).

En cambio, que para Caceres (2011) la comunicacién estratégica:

Se produce cuando intervienen varios personajes donde tienen que tomar decisiones, ante
las acciones que se genera dentro del contextos sociales dando un logro ante el objetivo
asignado, optando entre varias alternativas de accion, por ejemplo: a qué audiencia, qué mensaje,
cdmo es el mensaje, cuando y por qué medios se transmite. Mediante la valoracién de dichas
alternativas, y la eleccion de una de ellas, se ejecuta, controla y evalla la comunicacion
estratégica. (p.9)

En la actualidad los expertos en comunicacion social tienen un papel muy importante
dentro de una institucion, ya gque son los responsables de manejar, establecer, evaluar; plantear
objetivos, politicas, estrategias, acciones y la toma de decisiones para el correcto funcionamiento
de la comunicacion que se manejara dentro de las entidades. La comunicacion estratégica en una
organizacion es considerada como un pilar fundamental para la formacion y desarrollo de la

entidad corporativa.
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2.1.5. Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional es aquella que se encuentra establecida por la
institucion, y es considerada como un pilar fundamental que forma parte de su cultura y normas;
debido a esto existe una comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles como: los
jefes con sus subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion; manteniendo asi
presente que la comunicacion que se realiza con los funcionarios de la entidad deben ser temas
acordes a sus funciones e intereses.

Para Van-Riel (2018) nos dice que la comunicacion organizacional crea distintos modos
de comunicarse dentro de una institucion, este proceso esta disefiado para intercambiar,
establecer, difundir, comunicar ideas e informacion que solo se lo se puede abordar al interior de
la entidad; para que de este modo se pueda facilitar el cumplimiento de los diferentes objetivos y
deberes que fortalezcan a la organizacion (p. 146).

La comunicacion organizacional dentro de una entidad es considerada como una técnica,
que trabaja con todas las areas departamentales para facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se proporciona entre los colaboradores de la institucion, de este modo poder generar actividades
que ayude a establecer un clima de trabajo idoneo para los funcionarios de la institucion.

De esta manera Lasprilla y Varela (2021) manifiestan que la comunicacion
organizacional es la unién que nace de la interaccién dialdgica entre los miembros de una misma
organizacion, donde el objetivo principal es la busqueda de un bien comin y no solo en beneficio
de la entidad, tomando en cuenta el bienestar y la calidad de vida de sus trabajadores (p.10).

Dicho de otro modo, la comunicacion organizacional es la estructura que mantendra en
pie a una organizaciéon y al crecimiento de esta; en el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato el publico interno que forma parte de las de las diferentes areas
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departamentales mantienen una comunicacion de manera: ascendente, descendente, horizontal
con temas de interés que de una u otra manera estan involucrados con el fortalecimiento del
canton.

2.1.6. Comunicacion Interna

La comunicacion interna tiene su origen dentro de una institucion a mediados de los afios
setenta, época en donde comenzo la creacion de organigramas y actividades que se encontraba a
cargo del departamento de recursos humanos de esa época. Esta comunicacion esta dirigida a
miembros de la empresa, institucion u organizacion con la finalidad de que los empleados tengan
conocimiento de: politicas, normas, reglamentos, estatutos, derechos y obligaciones que
corresponde a cada area departamental, la difusion de informacion se lo realiza por medio de los
canales de comunicacion formales que forman parte de la entidad, la transmisién de informacion
puede ser de manera ascendente o descendente, pero siempre enfocado en el mismo objetivo.

La comunicacion interna son acciones que estan dirigidas al pablico que es parte de la
organizacion, se emplea mediante estrategias, programas y canales de comunicacion oficiales de
la entidad, por medio de estas se pueda lograr una buena relacion entre el personal y los
directivos, donde el objetivo principal deba ser integrar, motivar, comprometer y movilizar al
publico interno Graveran (2017).

Para algunos autores la comunicacion interna es:

Un conjunto de actividades comunicacionales desarrolladas por una organizacion,
orientadas a la creacion y mantenimiento de una buena relacién con los miembros, mediante el
uso de diferentes técnicas e instrumentos de comunicacién que los mantenga informados,
integrados y motivados; contribuyendo a su vez al logro de los objetivos organizacionales.

(Cuencay Verazzi2019)
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En cambio, para Yerovi (2017) resalta que la comunicacion interna responde a las
diferentes necesidades, a la motivacion de los empleados, de igual forma mejorar la satisfaccion
personal del funcionario, de este modo ayudar a la convivencia entre los colaboradores
manejando un clima de trabajo estable y sano, donde el personal de la institucion rinda de la
mejor manera en sus funciones. (p.180)

2.1.7. Estrategias de Comunicacion Interna

Las estrategias de comunicacion interna son herramientas que ayudaran al manejo
adecuado de la comunicacion al interior de la institucion, estas estrategias estan enfocadas para
mejorar la transmision de mensajes, ideas u opiniones por medio de canales previamente
establecidos dentro de la institucion; con el proposito de que los funcionarios se palpen de las
acciones o situaciones que esta aconteciendo en la organizacion, y que por medio de esta accion
llegar a estimular una actitud de comparierismo e identificacion con la municipalidad.

Para los expertos Cruz y Jacome (2018) en su articulo manifiestan que:

La comunicacion interna requiere de la creacion de estrategias comunicacionales
adecuadas fundamentadas en las normas de interaccion, intervencién e integracion; plasmada en
la cultura empresarial mediante los medios y bases que ayudara a la estimulacion de valores,
sentimiento de integracion, unidn, armonia interna, transparencia, implicacion y elevados niveles
de cooperacion de los publicos internos; con el objetivo de incrementar los niveles de
implicacion. (p.6)

Por lo tanto, las estrategias de comunicacion son un conjunto de acciones que permitira
plantear objetivos en torno a la imagen de la institucion, se debe tomar en cuenta que la
implementacién de las estrategias debe estar presentes y desarrolladas en un manual de

comunicacion en donde se encuentren detalladas cada una de las normas y actividades que
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ayudaran al mejoramiento de la comunicacion en la institucion y de este modo llegar a manejar
la informacion de una manera adecuada y veraz.
2.1.8. Comunicacion Formal

La comunicacion formal es toda informacion que se genera dentro de una institucion y es
transmitida por canales como su nombre mismo lo dices formal y legalizados por las autoridades
competentes de la entidad; esta comunicacion tiene un orden jerarquico en el cual esta
contemplado en el organigrama de la entidad y puede ser transmitida por medio de: murales,
intercomunicadores, llamadas telefonicas, circulares, correo electronicos institucionales,
memorandos, cartas, oficios o por medio de reuniones con el equipo de trabajo.

Leén y Mejia (2011) comenta que la comunicacion “formal es aquella que se efectia y
transmite por canales concebidos para que sea recibida por un publico y que responda a unos
objetivos o pretensiones. Sirve para llevar a cabo una mayor eficacia organizativa” (p.40).

En cambio, que para este autor comentan que la comunicacion formal es “un estilo
comunicativo que se utiliza en los contextos profesionales e institucionales, es un método
reglado en el que no se admiten palabras de &mbito coloquial, pues el tono utilizado ha de ser
siempre culto y aséptico” (Martinez, 2020).

Esta comunicacién ha venido a formar parte de la estructura jerarquica de una
organizacion, ya que permite difundir por medio de canales formales establecidos para la
transmision de informacidn relevante que concierne a la institucién y a sus empleados, esto se lo
realiza mediante protocolos previamente establecidos por la municipalidad manteniendo de esta

manera una organizacion estable.
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2.1.9. Comunicacion Descendente

Esta comunicacion se lo realiza desde arriba hacia debajo de una manera jerarquica, es
decir, son los directores los responsables de transmitir la informacion hacia los colaboradores
que son parte del departamento que el superior lidera, esta accion se lo puede realizar de manera
oral o escrito, segun la importancia que tenga el comunicado que se desee transmitir.

Para Baca y Morales (2019), confirman que la comunicacién descendente surge desde la
cabeza de la empresa es decir desde el departamento con mayor jerarquia hasta los niveles
inferiores, esta comunicacién es considerada como una herramienta que permite dirigir
correctamente el desarrollo de las actividades que se ejecutan en la organizacion, con la finalidad
de transmitir: instrucciones, 6rdenes, avisos o alguna informacion, que con lleven a conseguir los

aspectos necesarios para el cumplimiento de las actividades. (p.14)

2.1.10. Comunicacion Ascendente

La comunicacién ascendente es cuando un empleado trata de comunicarse con uno de sus
superiores en el area, o algun funcionario que se encuentre por encima de él; la informacién que
se transmite por medio de esta comunicacion va siempre con direccion de abajo hacia arriba;
dicha comunicacion también ayuda a conocer el clima laboral y la situacion que se genera entre
los empleados (Martinez, 2020)

De la misma forma lo ratifica, Baca y Morales (2019) quienes manifiestan que la
comunicacion descendente surge de los niveles bajos de la institucién, su recorrido nace en los
colaboradores y va siguiendo diferentes caminos, en funcién de como estén organizados los

canales formales, hasta llegar a la alta direccion de la institucién. (p.15)
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2.1.11. Comunicacion Horizontal

La comunicacion horizontal se presenta entre miembros de un mismo nivel jerarquico
pero que colaboran en diferentes 0 en la misma area de la institucion, esta comunicacion se da
con el objetivo de llevar a cabo un intercambio de ideas, informacion, comentarios y de esta
manera mejorar la calidad de trabajo y clima laboral entre los miembros de la organizacion. Se lo
realiza traves de reuniones entre jefes departamentales, juntas de accionistas, informes, asamblea
de trabajadores, etc.

Nomberto y Pérez (2018) comenta que la comunicacion horizontal es la que se establece
entre personas o grupos departamentales que pertenece a la organizacion, estos miembros ocupan
el mismo rango jerarquico en el organigrama y su comunicacion es un poco mas abierta y menos
formal, el principal objetivo de este tipo de comunicacion es para coordinar funciones, compartir
informacién o ideas relevantes que ayuden para el desarrollo de la actividad, casi siempre se
trabaja con personal de diferentes areas (p.34)

2.1.12. Comunicacion Informal

Este tipo de comunicacion esta basada en las relaciones personales de los colaboradores
con otras personas, dicha comunicacion es libre de formalidad organizativa o reglas; la
comunicacion informal es muy rapida y sencilla de transmitir una informacion, por esta razén los
empleados buscan estas herramientas para el uso diario de sus actividades laborales.

Carrillo (2013) manifiesta que la comunicacion informal es el intercambio de
informacidn que se desarrolla entre los integrantes de una organizacion de forma espontanea,
independientemente de los puestos o niveles jerarquicos establecidos por el organigrama formal,
esta comunicacién se caracteriza por no seguir ninguna clase de procedimientos o normas a la

hora de interactuar, se puede llevar a cabo de manera interna o externa de la institucion y puedo
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0 no estar relacionada con actividades laborales, se lo puede llevar a cabo mediante
conversaciones, comentarios en la transmision de ideas u opiniones (p.24).
2.1.13. Crisis

La crisis que se da en una organizacion es un cambio brusco que llega a modificar de
manera significativa el desarrollo de la empresa, esta accion puede darse de una manera fisica o
simbdlica que puede afectar de manera directa o indirecta a la imagen y reputacion de la entidad,
existen crisis que varian dependiendo de la institucion, para mucha una crisis puede ser una
oportunidad para mejorar, innovar, desarrollar estrategias que ayudar para el crecimiento y
evolucion de una manera sana. La definicion dada por Merino (2016) manifiesta que una crisis es
“una reaccion negativa en la gestion de los procesos de la empresa conlleva a una posible
desmejora de imagen y bajos ingresos” (p.7).

Es importante indicar que, la crisis es considerada como una circunstancia en que las
actividades de una institucion se ven interrumpidas de una manera abrupta, generando cambios
en el clima laboral y provocando acciones positivas 0 negativas dentro de la entidad (Pasquino,
1993).

Dentro de la institucion durante el tiempo de confinamiento se ha forjado momentos
tensos durante las actividades de teletrabajo, en comparacién con las actividades que se
realizaban de manera presencial, para varios funcionarios existio acciones que fueron muy
exigentes, sus obligaciones de trabajo incrementaron a una manera inexplicable, durante el
tiempo de la emergencia sanitaria el horario de un empleado de la municipalidad supero las 8
horas de trabajo.

Podemos concluir diciendo que una crisis es un evento inesperado, que suprime la

cotidianidad de una institucion, causando situaciones que perjudiquen la estabilidad de la
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empresa, su imagen corporativa, la reputacion de una manera inmediata y el clima laboral de los
trabajadores.
2.1.14. Comunicacion en Crisis

La comunicacion en crisis se entiende como una gestion estratégica de un conjunto de
técnicas que las empresas adoptan para compartir informacion en un momento critico, es generar
canales que ayude a la distribucion de los contenidos de una manera adecuada, y de este modo el
ambiente en la institucion no llegue a ser incomodo para los funcionarios.

La definicidn aportada por Pérez manifiesta que la comunicacion en crisis:

Es una situacién grave que afecta a la empresa o institucion en alguna de sus funciones
con el proposito de seguir escalando la crisis de manera potencial con el fin de perjudicar a sus
publicos clave o grupos de interés, generando un impacto negativo en los medios y/o crear una
imagen negativa ante la opinién publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la entidad.
(Pérez, 2003)

El concepto que manifiesta Herrero (1998) sobre la comunicacion en crisis es:

La capacidad de reducir o prevenir las diferentes amenazas de riesgo e incertidumbre
respecto al futuro de la empresa, de esta forma se debe capacitar a los trabajadores y asumir de
manera rapida las diferentes acciones de comunicacion necesarias que ayudaran a reducir o
eliminar los efectos negativos que una crisis puede provocar sobre la imagen y reputacion
corporativa (p,38).

Se debe tomar en cuenta que cualquier crisis que surja en la institucion, no puede
solucionarse si no se mantiene una comunicacion estable en la organizacion, ya que la

comunicacion es considerada como un pilar fundamental de la empresa, y es la herramienta que
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ayudara a combatir el problema y de este modo recuperar el control de la situacion, y de esta
manera reducir el riesgo de que la imagen institucional se vea afectada.
2.1.15. DirCom

El Dircom son las abreviaturas del director del departamento de comunicacion de una
organizacion, es el encargado de crear y definir estrategias comunicacionales, que mediante la
ejecucién ayudara para el desarrollo de la entidad; también este profesional de la materia es el
delegado de minimizar los problemas o crisis que surja en la institucion.

Segun Costa (2013), el DirCom, es un profesional de la comunicacion, que por medio de
herramientas y estrategias trabaja a nivel general de la empresa, formando parte de todos los
departamentos que conforma la institucion, logrando asi una concesion con los stakeholders y
que por medio de esto exista un clima laboral estable (p 6)

El DirCom es la persona encargada de proponer dos elementos claves para el éxito de sus
funciones dentro de la organizacion. En primer lugar, se encuentra la reduccion de una
comunicacion direccional, es decir que ahora se convierta en bidireccional en donde los mass
medias ya no sea una simple difusion de mensajes, si ho que se convierta en una accion en donde
se involucre la opinién del publico objetivo y el contexto en donde se desenvuelve. En segundo
lugar, el DirCom no limita la comunicacion exclusivamente al cliente, sino que extiende a todo
el publico que conforma la institucion y puede representar un apoyo a la entidad (Santillan, 2021,
p. 18)

El DirCom determina en donde promover la comunicacion efectiva entre los miembros
de la organizacion y el publico externo, es el encargado de supervisar los procesos de la
organizacion en cuanto a comunicacion interna, logrando de esta manera mantener una

comunicacion estable. Durante muchos afios, el director del departamento de comunicacién se lo
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consideraban como un funcionario encargado solo de coordinar la informacion dentro de la
organizacion, pero en los ultimos afios ha venido adquiriendo otras funciones en las empresas,
ahora el DirCom es el encargado de tomar, cambiar decisiones y establecer estrategias que sé
llevar a cabo en la entidad, igualmente es el responsable de elaborar los protocolos que se debera
utilizar para la difusion y transmision de informacion, por ultimo el Director de Comunicacion
es el delegado de precautelar el bienestar de toda la entidad.

2.1.16. Tipos de crisis

Para manejar de una manera adecuada la crisis comunicacional es necesario identificar
cuéles son las causas mas probables que la institucion sea capaz de sufrir un dafio, ya sea de
manera directa o indirecta, se debe tomar en cuenta que un problema en la organizacion siempre
estara presente en cualquier area, a cualquier hora y en cualquier momento; por lo tanto, el
DirCom debe prevenir estas situaciones para que dentro de la entidad no se genere una crisis y
manejarlo de una manera responsable.

Para Saura (2010) comenta que la crisis que se puede desarrollar dentro de una
organizacion va desde los accidentes industriales, problemas ambientales, huelgas, filtraciones a
la prensa, problemas con la administracion y actos terroristas, enfermedades, problemas
financieros, trafico de influencias, etc. La crisis interna se puede clasificar de muchas maneras
posible lo importante es que una vez que se hayan analizado las crisis estas sean clasificadas por
niveles segun su afectacion en la institucion y entender lo que sucede en cada uno de los
problemas (p. 6).

Para el analisis de una crisis institucional se lo puede medir mediante los colores de un
semaforo, en donde este nos ayudara analizar la gravedad de la situacion que esta atravesando la

organizacion, con el estudio previamente hecho de las posibles catastrofes el DirCom podra
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aplicar las estrategias adecuadas para poder conllevar esta situacion al éxito. Los niveles de crisis
se los clasificara de la siguiente manera:
e Rojo: crisis con mayor gravedad
e Amarillo: Nivel de crisis intermedia
e Verde: Crisis de menor gravedad, facil de manejar
2.2.Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato
En el portal del GAD Municipalidad de Ambato se da a conocer su resefia historica,
mision, visién y los valores de la entidad, que se detallan a continuacion:
2.2.1. Resefa Histdrica
El primer Comisario Municipal de Ambato fue Don Tomas Sevilla a quien se le atribuye
la denominacion de alcalde al primer Personero la apertura de la principal calle de la
ciudad conocida actualmente con la denominacién de Bolivar.
En el afio de 1945 la Décimo Quinta Asamblea Nacional Constituyente, decide dar la
denominacién de alcalde al primer personero Municipal, a través de elecciones,
nombrando al Sr. Alfredo Coloma por un periodo de dos afos, a partir del mencionado
afio y por elecciones populares, se cuenta con alcaldes en el cantén.
En el 2011 con la ordenanza de Denominacion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato se resolvié denominar al Gobierno Cantonal de Ambato como
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, pudiendo también
identificarselo como GAD Municipalidad de Ambato o por las siglas GADMA.

(GAD Municipalidad de Ambato, 2020)
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2.2.2.

2.2.3.

2.24.

Mision

El GAD Municipalidad de Ambato es una institucion que promueve el desarrollo
sostenible del canton, a través de la prestacion de servicios accesibles, optimos y
oportunos, la implementacion de politicas pablicas incluyentes, la mejora continua e
innovacion de sus procesos y servicios, el uso de tecnologias, y el fomento de la
participacion ciudadana, para mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos. (GAD
Municipalidad de Ambato, 2020)

Vision

Al 2023 el GAD Municipalidad de Ambato sera la institucion formuladora y ejecutora de
acciones que permitan hacer de Ambato un canton seguro, digital, resiliente, inclusivo,
sostenible, y saludable, con servicios de calidad; generadora de politicas que posicionan
al cantdén a nivel nacional como polo de desarrollo comercial y productivo, fundamentada
en el capital intelectual y en el uso eficiente y transparente de sus recursos. (GAD
Municipalidad de Ambato, 2020)

Valores

Los valores que la Municipalidad de Ambato tienen en su entidad son: “Compromiso”;

“Solidaridad”; “Honestidad”; “Respeto”; “Dialogo participativo”; “Responsabilidad” y “Justicia”

(GAD Municipalidad de Ambato, 2020)

2.2.5.

Gestion Comunicacional Interna del GADM-Ambato

“La Direccion de Comunicacion Institucional se encarga de disefar, coordinar y ejecutar

estrategias comunicacionales dirigidas a la ciudadania y fortalecer la comunicacién interna al fin

de generar una cultura de informacion oportuna y efectiva” (GAD Municipalidad de Ambato,

2020).
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2.2.6. Organigrama Estructural del Gobierno Autonomo Descentralizado de Ambato

Figura 1 Organigrama de GADM-Ambato
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NOTA. La imagen representa al organigrama estructural del gobierno auténomo descentralizado
municipalidad de Ambato. Tomado de GAD Municipalidad de Ambato [Imagen], por el
Gobierno Auténomo Descentralizado Ambato, 2020, (https:/n9.cl/ereaj). Todos los derechos

reservados © 2020.
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2.3. Variables

e Variable independiente: Gestion comunicacional interna
e Variable dependiente: GADM periodo enero- julio 2020

2.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Variables Definicion Categorias Indicadores
Variable Oyarvide H., Reyes, E., y Montafio, M. | Planificacion de la Vision
independiente (2017) la gestion de la comunicacion comunicacion estratégica Misi

ision
interna ayuda a optimizar el flujo de
Gestion de informacion, comunicacion y las Objetivo
comunicacion relaciones humanas que existen entre o
Politicas
interna las diferentes areas de trabajo y el

personal que forma parte de la entidad,;
de estes modo contribuir a la
participacion actividad del publico
objetivo, el fortalecimiento de los
valores, el buen clima laboral a la hora

de formar equipos de trabajo (p 300).

La implementacion del plan de

comunicacion

Estrategias

Flujo de la informacion:
(comunicacién Ascendente,

descendente, horizontal)
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Procesos comunicacionales

Tipos de comunicacion (Formal,

informal, entre otras)

Variable

dependiente

GADM Ambato
periodo enero- julio
2020

Los Gobiernos Autonomos
Descentralizados, son las instituciones
que forman parte de la organizacion
territorial del Estado Ecuatoriano y
estan regulados por la Constitucion de
la Republica y el Cédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomias
y Descentralizacion (COOTAD).

Los GAD son instituciones que gozan
de autonomia politica, administrativa y
financiera, estan regidos por los
principios de solidaridad,
subsidiariedad, equidad, interterritorial,
integracion y participacion ciudadana.
(Miranda, 2022, p. 7)

Identidad corporativa

Desarrollo organizacional

Valores Institucionales

Liderazgo
Toma de decisiones

Innovacion

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2020)
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CAPITULO HI
3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigacion

Para la realizacion de esta investigacion, se consideré tomar en cuenta al método
cientifico, ya que nos permitird adquirir la informacién que ayudara para el desarrollo del
conocimiento de una manera critica, cientifica; precisando objetivos claros y concretos,
recolectando informacidn confiable y pertinente.

3.1.1. Método Cientifico

En esta investigacion se presentan nuevos conocimientos sobre el manejo de la
comunicacion interna en las organizaciones, ya que nos permite estudiar fenémenos cientificos y
sociales para establecer las relaciones que existe entre ellos es por esa razon que la investigacion
tiene el carécter cientifico.

Para los autores Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2010) manifiestan que: “el método
cientifico es un modelo general de acercamiento a la realidad, una especie de pauta o matriz que
es muy abstracta y amplia” (p.236)
3.2.Tipo de investigacion

Para alcanzar los objetivos propuestos, este trabajo de investigacion se fundamenté en los
siguientes tipos de investigacion:

3.2.1. Segun la finalidad

Aplicada: En esta investigacién se elabor6 un plan de comunicacién interna, que

fortalezca a la comunicacion del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato

y estrategias adecuadas para sobre llevar las diferentes emergencias comunicacionales.
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3.2.2. Segun el alcance temporal

Sincroénica: Se busca conocer como se manejé la comunicacion durante el periodo de
confinamiento a causa de la crisis sanitaria que atraveso el pais durante el periodo enero - junio
2020.
3.2.3. Segun la profundidad

Explicativa. Con la investigacion se pretende conocer el fendbmeno del problema y sus
causas.

Expositiva. Con este trabajo de investigacion se pretende no solo medir las variables,
sino estudiar las relaciones de influencia entre ellas, esto a través de matrices de analisis y
gréaficos de porcentajes.
3.2.4. Segun amplitud

Microsocioldgica. Esta enfocado en trabajar en espacios de relevancia cotidiana, con
grupos medianos o pequefios.
3.2.5. Segun el caracter

Cuantitativa. Es un trabajo de investigacion cuantitativa porque se presentan analisis
estadistico, datos objetivos y numéricos, que se mide de manera exacta el impacto que mantuvo
el manejo de la comunicacion interna en la Municipalidad de Ambato.

Cualitativa. Es una investigacion cualitativa ya que se muestran datos recolectados por

medio de la entrevista que se realizdé a empleados que conforman la Municipalidad.

3.2.6. Segun la Fuente
Primarias. Se utilizara datos o informacion de primera mano, que conforman el GAD

Municipalidad de Ambato, de la misma manera se realizé entrevista a expertos en el tema.
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Secundarias. Utilizara informacion que ya se encuentre en la base de datos como son:
articulos, libros, tesis que ayuden a la sustentacion de la investigacion.
3.3. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene el disefio no experimental, porque no se manipularan a las
variables, del mismo modo no se realizara ninguna comparacion entre ellas.
3.3.1. Poblacion y muestra.

Para la investigacion se tomd en cuenta la totalidad de trabajadores que fueron parte de
GADM-Ambato entre los meses de enero — julio 2020, mediante el PDF que se encuentra en el
sitio web oficial Municipio de Ambato. La institucion cont6 con 1609 funcionarios legalmente
registrados; este calculo se lo realizd con el propdsito de analizar la comunicacion interna de la
institucion durante el periodo de confinamiento.

Localidad. Gobiernos Autdnomos Descentralizados

Poblacion. 1609

Tabla 2 Férmula para sacar la muestra

Formula
N= Poblacion "= 1609
n= Muestra (0.05)2(1609 — 1) + 1
E= Margen de Error n= 1609
5,02
_ N
"TEN-1)+1 n =320,5
n =321

Realizado por: Evelinne Ramirez (2020)

Total, de encuestas a realizar. 321 encuestas
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3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Encuesta. De acuerdo con Lopez y Fachelli (2015). Una encuesta es la encargada de
reunir datos por medio de un cuestionario predisefiado a un gran namero de personas, para la
obtencion de informacion de los encuestados a traves de preguntas, que se les puede realizar de
manera personal, telefonica, paginas web o correos electrénicos; etc.

Entrevista. La entrevista ayudara a la obtencion de informacion a través de fuentes
especializadas en el tema. Para los expertos este método es importante ya que “es imposible que
a través de la observacién se puedan obtener datos que un investigador necesita sobre el objeto
de estudio, debido a que estos responden a elementos de caracter subjetivo” (Estévez et al,2006,
p.268).

3.4.2. Instrumentos
e Guia de preguntas para la entrevista a los expertos en comunicacion
organizacional.
e Guia preguntas para la encuesta al publico interno del GAD Municipalidad de

Ambato.

45



CAPITULO IV
4. Analisis y Discusion de Resultados
Después del proceso de recoleccion de informacion, a través de las encuestas que se
aplicaron al personal del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, en
este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la utilizacion de: tablas y graficos
dinamicos realizados en la herramienta informatica de Excel con su respectivo analisis.
De igual manera se expone los criterios de comunicadores sociales que se enfrentaron a la

problematica de comunicacién en entidades publicas en tiempos de COVID — 19, entre los que se

encuentran:
Msc. Javier Ruedas Asesor en comunicacion organizacional
Msc. Miguel Cabrera Director de Comunicacion del GADMA
Lic. Gabriela Hidrovo Director de Comunicacion del GADMR.

4.1. Encuestas al Publico Interno
Tabulacion, andlisis e interpretacion de las encuestas dirigidas a directivos, jefes, técnicos

y trabajadores del GADM-Ambato

INFORMACION BASICA

4.1.1. ¢En qué departamento del GADM de Ambato presta sus servicios?

Tabla 3 Direcciones Departamentales

DIRECCIONES N° %
Direccion de Cultura y Turismo 35 11%
Direccion de Servicios Publicos 22 7%
Direccion Financiera 20 6%
Direccion de Gestion de Suelo 20 6%
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Direccion de Planificacion 19 6%
Direccion de Gestion Ambiental 20 6%
Direccion de Obras Publicas 25 8%
Direccion Administrativa 23 7%
Direccion de Catastros y Avallos 19 6%
Direccion de Comunicacion Institucional 21 7%
Direccion de Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial 22 7%
Direccion de Desarrollo Social y Econdmico 21 7%
Direccion de Tecnologias de la Informacidn 17 5%
Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento 18 6%
Humano

Secretaria de Gestion Estratégica 19 6%

Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 2 Porcentaje de los funcionarios que forman parte de cada Direcciones
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B Obras Publicas B Administrativa

M Catastros y Avallos B Comunicacion Institucional

H Transito, Transporte y Seguridad Vial M Desarrollo Social y Econdmico

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: Como resultado de las 321 encuestas realizadas a los trabajadores de las 15
direcciones departamentales del GADMA, se obtuvo que la mayoria de los trabajadores
pertenecen mayoritariamente a la direccion de Cultura y Turismo, lo que equivale al 11% del
total de encuestas realizadas, en las demas direcciones los porcentajes varian del 5 al 8%.

Interpretacion: El personal que labora en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato, colabor6 con la elaboracidn de la presente encuesta y que cada una de
las direcciones cuentan con el personal suficiente para el correcto funcionamiento de los

departamentos y aplicacion de sus competencias.

4.1.2. ¢Qué cargo desempefia en el GADMA?

Tabla 4 Cargo que desempefia en el GADMA

CARGOS \\ %
Director 15 5%
Jefes 24 8%
Técnicos 140 43%
Trabajador 142 44%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 3 Porcentaje de los cargos que desempefian los trabajadores en el GADMA
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: En esta pregunta se obtuvo el siguiente resultado de datos; el 44% del personal
encuestado son trabajadores, 40% técnicos, 8% jefes y 5% directores departamentales del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.

Interpretacion: EIl personal del GADMA que procedio a contestar la presente encuesta
son trabajadores y técnicos, con un rango que va del 40 a 44%; en lo que corresponde a jefes y a
directores se observa que contestan en menor cantidad por ser cargos altos y que no son muy

numeroso dentro de la institucion.

4.1.3. ¢Contaba con correo electronico institucional entre los meses de enero a julio 2020?

Tabla 5 funcionarios que contaban con Correo Electronico Institucional

OPCIONES N° %

Si 223 69%
No 98 31%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 4 Porcentaje de los funcionarios que contaban con Correo Electronico Institucional
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: En esta pregunta se identifico que, del total del personal encuestado en el
GADMA, el 69% contaba con correo electronico durante la pandemia frente al 31% que indico

que no contaba con correo electronico entre los meses de enero a julio del 2020.

Interpretacion: Del total de funcionarios encuestados el 69% indico que entre los meses
de enero a julio del 2020 ya contaban con este medio de comunicacion interna formal; es decir,
por este medio se trasmitia informacion y directrices relevantes de la entidad y del area a la que
pertenecian, siendo un numero menor 31% de funcionarios que no contaba con correo

electronico para recibir notificaciones laborales.

4.1.4. ¢Por qué medio recibia los comunicados o noticias institucionales?

Tabla 6 Medios de comunicacion por donde recibian comunicados y noticias institucionales.

MEDIOS DE COMUNICACION N° %
Correo Electrénico Institucional 208 25%
Cartelera 27 3%
Oficios 70 9%
Memos 38 9%
Reuniones 73 9%
Circulares 45 6%
Mensajes de WhatsApp 211 26%
Llamadas Telefonicas 141 17%
Total 813 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 5 Porcentaje de los medios por donde recibian comunicados y noticas institucionales
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Andlisis:  En esta figura se evidencia que el personal encuestado recibid las
notificaciones por varios medios, el resultado que le sigue es de: el 26% respondié que las
noticias y comunicados se recibian por medio de mensajes de WhatsApp, un 25% manifestd que
la informacién llegaba por medio de correo electronico institucional provocando una brecha muy
corta y pareja entre estas dos opciones, el 17% de los funcionarios seleccionaron las Ilamadas
telefonicas, el 6% indicaron que se informaron por circulares, el 5% recibieron memos y las
comunicaciones por cartelera obtuvieron un porcentaje bajo es decir el 3%. Al ser una pregunta

de opcion maltiple tuvo un resultado de 813 respuestas.

Interpretacion: Teniendo en cuenta que es una pregunta de opcion mdaltiple se pudo
observar que los medios de comunicacion mas utilizados dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ambato a la hora de transmitir un comunicado, noticias o informacién
relevante tienen como prioridad los medios digitales es decir que WhatsApp, Correos

electronicos, llamadas telefénicas y reuniones, jugaron un papel importante dentro de la
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institucion, al contrario de carteleras, oficios, memaos, y circulares que son muy poco relevantes

para los funcionarios.

Gestion de la comunicacion interna del GADMA

4.1.5. Al iniciar su trabajo ¢hubo una induccion sobre las actividades que desarrolla el

Municipio de Ambato?

Tabla 7 Induccion recibida para la integracion del personal a la institucion

OPCIONES N° %

Si 235 73%
No 86 27%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 6 Porcentaje del personal que recibi6 induccién en la institucion
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
Andlisis: Del andlisis de la pregunta aplicada, se determind que un 73% afirmé haber
recibido una induccién al inicio de sus actividades laborales, mientras que el 27% no recibid

dicha capacitacion.
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Interpretacion: Es evidente que los funcionarios que forman parte del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, en su mayoria recibieron una induccion
oportuna de las actividades que se desarrollan en la entidad; pero aun existe un ndmero
considerado de funcionarios que indicaron que no recibié una capacitacion al comenzar sus
labores dentro de la entidad; lo que gener6 una brecha de desconocimiento de las funciones y

actividades que se desarrollan en el GADMA.
4.1.6. ¢De qué manera califica la induccion recibida?

Tabla 8 Calificacion de la induccion recibida

OPCIONES N° %

Deficiente 67 21%
Bueno 143 44%
Muy Bueno 77 24%
Excelente 34 11%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 7 Porcentajes de calificacion de la induccién recibida por personal antes de ingresar al

GADMA.
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: En esta pregunta el personal que recibid la induccion por parte del GADMA
antes de iniciar sus actividades califican de la siguiente manera: 44% buena, seguido de un 24%
que lo califico como muy buena, un 21% manifestd como deficiente, y por altimo el 11%, refleja

una cantidad muy baja, lo consideré como excelente.

Interpretacion: ElI mayor porcentaje obtenido en la calificacion de la induccion recibida
por parte del municipio manifestd que fue buena, es decir que la capacitacion impartida fue
impartida con responsabilidad. Pero existe cierto numero de colaboradores de la municipalidad
gue no se encuentran conforme con la induccidn recibida al inicio de sus labores dentro de la

institucion.

4.1.7. ¢Conoce la mision, vision, valores y politicas internas del GADMA?

Tabla 9 trabajadores que conocen los principios institucionales

Opciones N° %
Si 223 69%
No 98 31%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 8 Porcentaje de trabajadores que conocen los principios institucionales.

m Si

B No

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Anélisis: En esta pregunta que forma parte de la encuesta, se pudo identificar que el 69%
de los trabajadores conoce la mision, vision, valores y politicas internas del GADMA, mientras

que el 31% del personal desconoce por completo.

Interpretacion: Segun los resultados, cabe destacar que los principios institucionales son
el complemento de una institucion donde la mayoria del personal del GADM-Ambato conoce la
mision, vison y politicas estratégicas que se rigen la institucion y por medio de ellos desarrollar
su correspondiente trabajo, por otro lado, existe funcionarios que no estan familiarizados con

dichos conceptos poniendo como evidencia el desconocimiento de los pilares de la entidad.
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Implementacion del plan de comunicacion en tiempos de pandemia
4.1.8. ¢Entre los meses de enero a julio de 2020, como califica que fue la informacion
proporcionada por el GADMA sobre el comportamiento del covid-19?

Tabla 10 Calificacion de la informacidn proporcionada por el GADMA sobre el comportamiento

del Covid-19.

Opciones N° %
Deficiente 54 17%
Bueno 174 54%
Muy Bueno 64 20%
Excelente 29 9%
Total 321 100%

Elaborada por: Evelinne Ramirez (2022)
Figura 9 Porcentaje de la Calificacion sobre la informacion proporcionada por el GADMA

sobre el comportamiento del Covid-19.
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: De acuerdo con el resultado de esta pregunta referente al manejo de la
informacion sobre el comportamiento del COVID-19, se determinaron los siguientes datos: 54%
califico como buena, el 20% lo califica como muy buena, en un porcentaje bastante considerable

de 17% lo evalu6é como deficiente, y solo un 9% lo califica como excelente.

Interpretacion: La mayoria de los funcionarios municipales, que respondieron a la
encuesta, manifestaron que la informacion trasmitida sobre el comportamiento del Covid-19
desde el mes de enero al mes de julio del afio 2020 fue buena y muy buena, con un rango que va
desde el 20% a 54%; pero existe un nimero considerado de trabajadores que recalcan que dicha
informacién fue manejada con deficiencia por parte del departamento encargado de la

municipalidad.

4.1.9. ¢Por qué medio se le comunico sobre la suspension de actividades en el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato?

Tabla 11 Medio de comunicaciones por donde se trasmitio la suspensién de actividades

Medios N° %
Correo Electrénico Institucional 179 23%
Cartelera 32 4%
Oficios 66 9%
Memos 38 5%
Reuniones 82 11%
Circulares 48 6%
Mensajes de WhatsApp 207 27%
Llamadas Telefonicas 120 16%
Total 775 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 10 Porcentaje de Medio de comunicaciones por donde se trasmitio la suspension de

actividades
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Anélisis: Se debe tomar en cuenta que en esta pregunta los funcionarios podian optar por
escoger varias opciones, un total de 775 respuestas con un porcentaje del 100%; divididos de la
siguiente manera: en primer lugar encontramos a los mensajes de WhatsApp con el 27%, seguido
por el correo electrénico institucional con el 23%, el 16% se lo atribuye a llamadas telefénicas,
luego contamos con el 11% que manifestd que la informacion fue trasmitida por medio de
reuniones, por otra parte encontramos que los oficios se encuentra con el 9%, y el 5% del
personal de la municipalidad respondi6 que se les comunico por medio de memos. Para finalizar,
y con menor porcentaje encontramos a la cartelera institucional que solo el 4% de colaboradores

se enteraron de la suspension de actividades por este medio.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos se debe destacar que la red social
WhatsApp fue el medio més utilizado para informar a los funcionarios de la resolucion de la
municipalidad acerca de la suspension de actividades a causa de la pandemia generada por el

Covid-19, dicha aplicacion no es considerada un medio formal dentro de una institucion.
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4.1.10. Durante el tiempo que se suspendieron las actividades presenciales ¢cumplio

actividades de teletrabajo?

Tabla 12 Personal del GADMA que cumpli6 con actividades de teletrabajo

Opciones N° %
Si 252 79%
No 69 21%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 11 Personal del GADMA que cumplié con actividades de teletrabajo

u Si
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Analisis: En esta pregunta aplicada al personal del del GADMA se constatd que durante
el contexto de COVID-19, el 79% de trabajadores cumplié con actividades de teletrabajo,

mientras que un porcentaje mucho menor correspondiente al 21% no pudo realizar teletrabajo.

Interpretacion: El 79% del personal que labora en la Municipalidad de Ambato realizo
actividades de teletrabajo durante el tiempo de confinamiento considerando como personal en su
mayoria administrativo, el porcentaje restante 21% no pudo realizar actividades de teletrabajo

tomando en cuenta la naturaleza de sus actividades laborales, entre los que se encuentran:
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choferes, personal de aseo, jardineros y personal considerado como de primer orden ( médicos,

de agua potable, de recoleccion de desechos), ya que no lo pueden realizar por medios digitales.

4.1.11. ¢ Por qué medio recibia disposiciones de sus superiores durante el confinamiento?

Tabla 13 Medios por el cual los funcionarios recibian disposiciones

Medios N° %
Correo Electrdnico Institucional 175 21%
Cartelera 27 3%
Oficios 68 8%
Memos 39 5%
Reuniones 82 10%
Circulares 37 4%
Mensajes de WhatsApp 249 30%
Llamadas Telefonicas 167 20%
Total 884 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
Figura 12 Medios por el cual los funcionarios recibian disposiciones
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: Cabe aclarar que esta pregunta fue de opcion multiple, de las cuales se obtuvo
un total de 884 respuestas, con este valor considerado como el 100%, se va a valorar las
respuestas a la pregunta aplicada; dando como resultado que el canal de comunicacion por donde
la mayoria de los funcionarios recibio disposiciones fue la aplicacion WhatsApp obteniendo un
30% de aceptacion, seguido con un 21% que fue comunicado por correo electronico
institucional. Por otro lado, se encuentra las llamadas telefonicas con un 20%, después un 10% se
lo atribuye a reuniones, el 8% de los encuestados manifestaron que fue mediante oficios, un 5%
respondié que se informd por memos, el 4% de empleados fueron notificados de sus
responsabilidades mediante circulares y finalmente con el menor porcentaje del 3% encontramos

que varias disposiciones se encontraban trasmitidas por la cartelera de la institucion.

Interpretacion: mediante el tiempo de confinamiento existieron muchos medios de
comunicacion para transmitir adecuadamente la informacion y disposiciones al personal de la
municipalidad; WhatsApp, correos electronicos y reuniones se han convertido en los canales mas
asertivos para la difusion de informacién durante las horas de teletrabajo, es preciso enfatizar que
la aplicacion de mensajeria WhatsApp es considerada un medio informal dentro de la entidad,
sin embargo estos medios fueron los méas adecuados para mantener el fortalecimiento de la

comunicacion interna en tiempos de pandemia.
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4.1.12. ;Cual piensa que fue el medio mas adecuado y efectivo para la comunicacion

inherente de la suspension de actividades en el GADMA?

Tabla 14 Medio de comunicacién que se utilizd para transmitir la suspension de actividades

Medios N° %
Correo Electrdnico Institucional 118 32%
Cartelera 6 2%
Oficios 8 2%
Memos 4 1%
Reuniones 44 12%
Circulares 8 2%
Mensajes de WhatsApp 137 37%
Llamadas Telefonicas 49 13
Total 374 10%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 13 Porcentaje de los medios de comunicacion que se utilizo para transmitir la suspension

de actividades
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: En esta pregunta se obtuvo como resultado: que el 37% de funcionarios
recibieron indicaciones por medio de WhatsApp, un 32% manifestd que el correo electrénico
institucional fue el mas asertivo, por otra parte, el 13% selecciond las llamadas telefonicas como
opcidn mas practica y por otro lado un 12% selecciono reuniones y oficios al igual que carteleras
se encuentran con el 2% de interés, finalmente con el 1% encontramos a la cartelera

institucional.

Interpretacion: Es evidente que la mayoria de los funcionarios se enter6 de la
suspension de sus actividades por medios digitales, esto quiere decir que la aplicacion de
WhatsApp, el correo electrénico institucional, al igual que reuniones fueron los medios mas
aptos a la hora de transmitir el comunicado de suspension de actividades en la municipalidad a

causa de la pandemia generada por el Covid-19.

4.1.13. ¢ Se le comunico sobre las politicas y estrategias internas que se manejaria el

Municipio durante el tiempo de confinamiento?

Tabla 15 Personal del GADMA que conocid las politicas y estrategias internas durante el tiempo

de confinamiento.

Opciones N° %
Si 203 63%
No 118 37%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 14 Porcentaje del personal que conocia las politicas y estrategias internas durante el

tiempo de confinamiento.

mSimNo

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Analisis: En esta pregunta se pudo evidenciar que los empleados del GADMA
respondieron de la siguiente manera: el 63% tiene conocimiento de las politicas y estrategias
internas que se aplicaron durante el contexto de la pandemia, sin embargo, un 37% no tenia este

mismo conocimiento.

Interpretacion: Es evidente que los funcionarios que conforman el GADM-Ambato,
eran conocedores de las diferentes politicas y estrategias internas que se efectuaria en la

municipalidad durante el tiempo de confinamiento.
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4.1.14. Si su pregunta fue afirmativa ¢ Cual fue el nivel de efectividad?

Tabla 16 funcionarios que calificaron el nivel de efectividad.

Opciones N° %
Deficiente 77 24%
Bueno 144 45%
Muy Bueno 74 23%
Excelente 26 8%
Total 321 100%

Realizada por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 15 Porcentajes del nivel de efectividad de los funcionarios
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Realizado por: Evelinne Ramirez

Anélisis: De acuerdo con la encuesta aplicada a los trabajadores sobre el nivel de
efectividad que se mantuvo a la hora de transmitir politicas y estrategias internas fueron las
siguientes: en primero lugar se encuentra un 45% que lo califican como buena, seguido del 23 %
como muy buena, por otro lado, un 24% lo califico como deficiente y para concluir el 8% de

encuestados como excelente.
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Interpretacion: Se logra evidenciar en esta pregunta que la mayoria de los trabajadores
califican la transmision de las diferentes politicas y estrategias que manejaria el gobierno
autonomo Descentralizado de Ambato durante el tiempo de confinamiento entre bueno y muy
bueno, sin embargo, existe un nimero de trabajadores que no estdn de acuerdo con la
metodologia aplicada por la municipalidad para dar a conocer la informacion calificandola como

deficiente al manejo de esta informacion.

4.1.15. ¢ Con qué frecuencia recibia informacion de las disposiciones institucionales y por

gué canales se emitian las comunicaciones?

Tabla 17 Frecuencia de las disposiciones transmitidas por los diferentes medios de

comunicacion

Medios de comunicacion Siempre Pocas Veces | Nunca
Correo Electrénico Institucional 50% 32% 18%
Cartelera 7% 45% 48%
Oficio 23% 53% 24%
Memos 13% 48% 39%
Reuniones 31% 43% 26%
Circulares 15% 55% 30%
Mensajes de WhatsApp 66% 29% 6%
Llamadas telefénicas 51% 39% 10%

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 16 Porcentaje de los medios mas utilizados para la transmision de disposiciones

institucionales.
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Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Anélisis: Considerando que es una pregunta de seleccién multiple, el personal del
GADMA manifestd lo siguiente; un 66% que las disposiciones siempre fueron transmitidas por
medio de WhatsApp, el 53% respondieron que las disposiciones se trasmitian muy pocas veces

por oficios y por ultimo el 6% seleccion6 que nunca se trasmitio las disposiciones por memos.

Interpretacion: Se obtuvo nuevamente que la aplicacion de WhatsApp ha sido el medio
de comunicacion para la interaccion més habitual utilizados por los funcionarios de la
institucion, es un gran avance para el desarrollo de la comunicacion interna mediante la
aplicacion de las TICS, recalcando que la aplicacion no es considera un canal formal dentro de la

municipalidad para la transmision de informacion.
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4.1.16. ¢ Qué tipo de comunicacidon interna se manejo durante el confinamiento en el
GADMA?

Tabla 18 Comunicacion interna que se manejo durante el confinamiento

Opciones N° %
Del jefe al empleado 196 61%
Del empleado al jefe 16 5%
Entre rangos similares 97 30%
Ninguno 12 4%
Total 321 100%

Elaborado por: Evelinne Ramirez

Figura 17 Porcentaje de la comunicacion interna que se manejo durante el confinamiento
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Andlisis: En la encuesta se evidencid que la comunicaciéon interna durante el
confinamiento fue: en su mayoria del jefe al empleado con un 61%, seguido del 30% que indicd
que las disposiciones la recibian entre rangos similares, y por altimo la comunicacion del

empelado al jefe fue de solo el 5%.
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Interpretacion: es evidente que la comunicacion interna mas utilizada es la vertical

descendente es decir que es en orden jerarquico de jefe a empleado, que consiste en la

transmision de informacion que ayude a los empleados a comprender sus funciones dentro de la

organizacion.

4.1.17. ¢ Valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion minima y cinco la maxima, el grado de

interés que tienen las siguientes herramientas de comunicacion?

Tabla 19 Grado de interés que tiene las herramientas digitales

Medios de comunicacion 1 2 3 4 5
Correo Electronico 15% 3% 8% 31% 43%
Institucional

Cartelera 34% 18% 15% 23% 10%
Oficio 15% 11% 20% 31% 23%
Memos 24% 17% 17% 27% 15%
Reuniones 15% 8% 14% 37% 26%
Circulares 20% 13% 22% 31% 14%
Mensajes de WhatsApp 3% 2% 8% 34% 53%
Llamadas telefénicas 8% 4% 7% 37% 47%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Desarrollo organizacional del departamento de comunicacién
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Figura 18 puntuacién del grado de interés que tiene las herramientas digitales
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Realizado por: Evelinne Ramirez

Anélisis: Considerando que es una pregunta de seleccion multiple se obtuvo la siguiente
respuesta: la puntuacién mas alta 53% se interesé por la aplicacion de WhatsApp, seguido con el
43% de los usuarios que calificaron al correo electrénico como el mejor medio de comunicacion,
posteriormente con el 37% seleccionaron a las reuniones como un medio apto para la
comunicacion, seguido del 24 % de los memos y el 13% en circulares, quedando como ultimo las

cartelas institucionales.

Interpretacion: Estos resultados indican claramente que las redes sociales son los
medios mas importantes para transmitir un mensaje por parte de los funcionarios; es decir que
los trabajadores estan interactuando con las herramientas digitales para un mejor desarrollo de la
institucion, sin olvidarnos que el medio con mas puntuacion fue la aplicacion de WhatsApp, una

herramienta no formal.
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DESARROLLO ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION
4.1.18. ¢ Conoce si en su trabajo existe un manual de comunicacion?

Tabla 20 Conocimiento de manual de comunicacion institucional

Opciones N° %

Si 114 36%
No 207 64%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez

Figura 19 Porcentaje de personas que conocian el manual de comunicacidn institucional
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Anédlisis: Con las respuestas a esta pregunta se evidencié que, en su mayoria,
correspondiente al 64% de funcionarios del GADMA, no conocen que existe un manual de

comunicacion en la institucion, y solo el 36% afirma conocer dicho manual.

Interpretacion: Resulta trascendental que los funcionarios publicos que forman parte del
GADM- Ambato no tengan conocimiento de un Plan de Comunicacidn, ya gque es necesario para

mantenerse al tanto de la organizacion comunicacional y permita una adecuada fluidez de la
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informacidn dentro de la institucién por medio de esta posicionara una imagen positiva hacia el

publico externo permitiendo un desarrollo eficaz de la institucion.

4.1.19. ¢ Durante el tiempo de confinamiento por causa del COVID-19, como le calificara a
la transmision sobre las estrategias y politicas de comunicacién que manejaria el
GADMA?

Tabla 21 Medidas de comunicacion en tiempos de pandemia

Opciones N° %
Deficiente 77 24%
Bueno 141 44%
Muy Bueno 80 25%
Excelente 23 7%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Figura 20 Porcentaje de la calificacion sobre los medios de comunicacion en tiempos de

pandemia
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Analisis: En los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta se obtuvo la
siguiente calificacion: 44% como buenas las medidas de comunicacion en tiempos de pandemia,
el 25% lo colocé como muy buena, mientras que el 24% lo califico como deficiente y solo el 7%

lo califico como excelente.

Interpretacion: Se evidencia que el personal del GADMA se encuentran de acuerdo con
la comunicacion realizada por la municipalidad en tiempos de pandemia, indicando que fue
buena la transmision de la informacién por los diferentes canales formales e informales que
forman parte de la entidad, sin dejar de lado que existen un gran porcentaje de funcionarios que

no estan de acuerdo del manej6 la comunicacion dentro de la entidad.

4.1.20. Durante el tiempo que usted realizo teletrabajo ¢el departamento de comunicacion
le mantenia informado de las diferentes disposiciones que coordinaba las

autoridades?

Tabla 22 Disposiciones institucionales difundidas por el Departamento de Comunicacion a los

funcionarios

Opciones N° %
Si 184 57%
No 137 43%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)
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Figura 21 porcentaje de funcionarios que recibieron informacion por parte del Departamento

de Comunicacion
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Realizado por: Evelinne Ramirez

Anélisis: Al analizar las respuestas receptadas por parte de los funcionarios municipales
se evidencié que un 57% recibié comunicaciones por parte del departamento de comunicacion,
es decir que, si los mantenian informados, mientras que un 43% respondio6 con la negativa a esta

pregunta.

Interpretacion: Existe un porcentaje considerable del personal del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ambato que manifiesto que el departamento de comunicacion si les mantenia
informados de las diferentes decisiones que realizaban las autoridades durante el tiempo de
confinamiento por el COVID — 19; no obstante existe un nimero considerable de trabajadores
que manifestd lo contrario, correspondiente al 43%, es decir que los funcionarios de varias areas
de la institucion no se encontraron satisfechos con las indicaciones impartidas por el

departamento de comunicacion.
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4.1.21. ;Como le calificaria la actuacion del departamento de comunicacion en tiempos de
COVID- 19?

Tabla 23 funcionarios que calificaron al Departamento de Comunicacion

Opciones N° %
Deficiente 76 24%
Bueno 155 48%
Muy Bueno 62 19%
Excelente 28 9%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez
Figura 22 Porcentaje de la calificacion al departamento de comunicacion en tiempos de

COVID- 19.
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Anélisis: La calificacion que obtienen el departamento de comunicacion es: 49% del
personal lo consideré como bueno, el 24% lo calific6 como deficiente, obteniendo, en menor

cantidad, la calificacion de excelente correspondiente a 8%.
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Interpretacion: En el analisis de esta pregunta se evidencia una satisfaccion por parte de
funcionarios de la municipalidad, pero no muy lejos entre las calificaciones se encuentra
personal que no esta satisfecho con el funcionamiento del departamento de comunicacion, esto se
debe a la falta de un plan de comunicacion establecido y distribuido por cada uno de los

miembros de la entidad.

4.1.22. ¢ Cual fue el nivel de satisfaccion respecto a la comunicacién interna del GADM

Ambato respecto a la pandemia?

Tabla 24 Nivel de satisfaccion de la comunicacion interna durante la pandemia

Opciones N° %
Deficiente 78 24%
Bueno 158 49%
Muy Bueno 60 19%
Excelente 25 8%
Total 321 100%

Realizado por: Evelinne Ramirez (2020)

Figura 23 Porcentaje del nivel de satisfaccion a la comunicacion interna durante la pandemia
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Realizado por: Evelinne Ramirez (2020)
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Analisis: EIl nivel de satisfaccion de la comunicacion interna durante la pandemia segun
la calificacion del personal del GADMA encuestado es: el 48% lo califico como bueno, el 19%

como muy bueno y solo el 9% como excelente y destaca el 24% que lo calificé como deficiente.

Interpretacion: Durante el tiempo de confinamiento varios funcionarios no poseian las
directrices necesarias para el desarrollo de sus actividades mediante la modalidad de teletrabajo,
la comunicacion entre los miembros de la municipalidad durante el confinamiento calificandola

como buena, pero no muy lejos se encuentra funcionarios que no opinan lo mismo, lo tachan

como deficiente.

4.2. Entrevistas Realizadas a Expertos en Comunicacion Institucional.

Con la finalidad de obtener criterios directos de la comunicacién interna en

las

instituciones, se procedi6 a entrevistar a expertos comunicacionales que intervinieron

directamente en la emergencia del COVID - 19.

Tabla 25 Entrevista a experto

Entrevista N° 1

Experto: Javier Rueda

Titulos: Licenciado en Comunicacion para el Desarrollo (Universidad Politécnica Salesiana sede
en Quito); Licenciado en Comunicacion Organizacional (Universidad de las Américas),

Cargos: Asesor externo de Comunicacion Organizacional de varios Gobiernos Autbnomos
Descentralizados del Ecuador;

¢ Qué entiende por La comunicacién interna es un elemento fundamental que va dirigida
comunicacién interna  hacia los miembros de una institucion, mediante se integran cada uno de
dentro de una los procesos de transmision y recepcion de informacion que se genera
institucion publica? dentro de una organizacion.

Esta comunicacion genera un aporte fundamental para el desarrollo y el
cumplimiento de los objetivos de la institucion, es la encargada de
fortalecer la cultura organizacional, la imagen institucional y los valores
que forman parte de la empresa con el fin de proyectar hacia el publico

externo.
¢ Qué papel juega el El publico interno es considerado un pilar fundamental para la
publico interno dentro institucion, son los portavoces y los encargados del desarrollo de la
de un GADM? empresa, por medio de ellos se transmiten el mensaje hacia el publico
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externo.

Cuando una comunicacion interna es mal manejada la institucion
comienza a formar una reputacion negativa y los publicos externos
perciben y desconfian de la entidad.

¢ QUE riesgo corre una
institucion cuando no
cuenta con el manejo
adecuado de un
manual de
comunicacion?

Un plan de comunicacion son pasos que seguir para el fortalecimiento
de una institucion; la falta de un manual de comunicacion puede causar
que nazca algun rumor, generar malestar en los funcionarios,
disminucion del interés en el trabajo, clima laboral inestable, confusion a
la hora de transmitir un mensaje y estancamiento del desarrollo de la
empresa.

¢De acuerdo con su
experiencia, qué es
comunicacion en
Crisis?

La comunicacién en crisis es la forma en como la empresa transmite un
comunicado en un momento critico que se haya producido por sorpresa
en la institucién, comprometiendo con la credibilidad, capacidad y la
reputacion de la empresa.

¢, Cuales son las
ventajas que se
obtienen en una
planificacion de
comunicacion en
crisis?

Las organizaciones que contaban con una planificacion en crisis
lograron sobrellevar esta amenaza, minimizando el impacto y las
consecuencias negativas que sucedieron en la institucion.

En el manual se puede contemplar el mapa de calor, el cuarto de guerra,
por donde se debe comenzar el trabajo, quien sera el vocero oficial,
como llegar al pablico objetivo, cuéles son las herramientas que se va a
utilizar durante la crisis.

¢, Los GADM, estaban
preparados para el
manejo de una
comunicacion en
crisis, durante la
emergencia sanitaria?

Los municipios no estaban preparados para el manejo de esta crisis
sanitaria durante el confinamiento varios municipios estuvieron
inmiscuidos en problemas donde se generaron multiples crisis y la
credibilidad de las instituciones estaban en riesgo, se generé rumores e
incertidumbres en los mismos colaboradores, sus estrategias no estaban
definidas y varios alcaldes optaron por sacar a trabar a la mayoria de su
personal sin darse cuenta de que sus propios trabajadores se podian
llegar a enfermar.

¢, Se manejo
adecuadamente la
comunicacién interna
durante el periodo de
confinamiento?

Se debe tomar en cuenta que varias alcaldias o departamentos de
comunicacion replicaban las estrategias internas de otras instituciones,
en donde se pudo observar que la comunicacion no se adapté a la
realidad de sus municipios, en la etapa de evaluacion de la comunicacion
lamentablemente los resultados no fueron positivos, los departamentos
de comunicacion y relaciones publicas comenzaron a formar estrategias
para el mejoramiento de su comunicacion interna y precautelar la
reputacion y desarrollo de su empresa.

¢ El teletrabajo afecto
el manejo de la
comunicacién?

De cierta manera si, ya que el pablico interno no tenia conocimiento de
coémo se manejaria la comunicacion dentro de las instituciones, la brecha
digital se cerr6 de una manera tan apresurada que no les dio tiempo a los
colaboradores adaptarse a las herramientas, porgque ya estaban
acostumbrados a una linea establecida de trabajo; existia personal que
trabajaban mas 8 horas diarias y de esta manera la comunicacion interna
se quebrd en varias instituciones.

¢ Qué estrategias de
comunicacion se debid

Cada organismo es distinto por lo tanto las estrategias de comunicacion
gue se adoptaron en ese tiempo son varias, pero no son las mismas.
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manejar en las
municipalidades
cuando se conocio por
primera vez el
COVID-19?

Primero se debe generar un andlisis del publico objetivo, conseguir
expertos en cada area, contar con personal de remplazo, realizar equipos
de trabajar, contar con un cuarto de guerra, un mapa de calor, establecer
medios oficiales de comunicacion, crear lineas graficas, etc.

¢Usted cree que
fueron éptimos lo
canales de
comunicacion que
utilizaron durante el
tiempo de la
emergencia sanitaria?

En las instituciones cuenta con Quipux y un correo institucional que son
plataformas formales para la trasmision de mensajes o la notificacion
hacia un funcionario durante este tiempo en la entidad, estos canales si
fueron optimos, pero a la vez comenz6 a parecer la infodemia es decir el
acumulo de informacion hacia los trabajadores.

¢ Qué canales de
comunicacion tuvieron
mayor relevancia
durante el
confinamiento? ¢ los
formales o
informales?

La comunicacidn interna busca que exista esos canales adecuado para
transmitir la informacion, pero los que mas relevancia tenia en ese
tiempo fueron las redes sociales como: Facebook, WhatsApp y Twitter
no son canales formales pero la mayoria de funcionarios se acoplaban de
mejor manera por medio de estas plataformas, donde tienen creados
grupos de chat internos, grupos departamentales, grupos de rangos
similares, comunicarse de esta manera es ms facil que transmitir
informacion por medio de un correo electrénico.

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Tabla 26 Entrevista a experto

Entrevista N° 2

Experto: Miguel Cabrera

Titulos: Licenciado en Comunicacion Social (Universidad Técnica de Ambato); Master en
Marketing, Medio Digital y Comercio Electronico (Universidad Internacional de la Rioja)

Cargos: director del Departamento de Comunicacion del GADM-AMBATO

¢ Qué entiende por comunicacién interna Es la comunicacion que se va formando dentro de una
dentro de una institucion publica? organizacion, es decir la interaccion diaria que se tiene
entre un grupo de trabajadores que pueden o no ser del
mismo rango.
Esta comunicacion es una de las mas importantes para
mantener a la institucion fortalecida para transmitir al
publico externo una buena imagen.

¢ Qué papel juega el publico interno
dentro de un GADM?

El publico interno juega el papel mas importante en una
institucion, porque en muchas de las ocasiones trasmiten
al publico externo la realidad de la municipalidad.

Se debe fidelizar al pablico interno para que de este
modo estos portavoces fidelicen a la ciudadania y de
esta manera el desarrollo de la alcaldia vaya creciendo
dia tras dia.

¢ QuE riesgo corre una institucion
cuando no cuenta con el manejo

Es muy complejo manejar correctamente la
comunicacion interna de una institucién cuando no se
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adecuado de un manual de
comunicacion?

cuenta con una guia adecuada, donde no estan
establecidas las estrategias, ni canales oficiales para la
difusion de la informacion, provocando de esta manera
la deficiencia comunicacional y la inestabilidad de los
funcionarios.

¢,De acuerdo con su experiencia, qué es
comunicacion en crisis?

La comunicacién en crisis es el cambio que se produce
en la institucion de una manera abrupta que amenazan
con el ambiente, capital, o la reputacion de una
institucién, generando asi resultados negativos hacia la
empresa.

¢ Cuales son las ventajas que se obtienen
en una planificacién de comunicacion en
crisis?

Con la elaboracion de un plan de comunicacion en crisis
ayudara a reducir los efectos negativos, que se provocan
dentro de la institucion, estableciendo herramientas,
estrategias, metodologias adecuadas para el
fortalecimiento de la imagen corporativa.

¢ Los GADM, estaban preparados para

el manejo de una comunicacion en crisis,

durante la emergencia sanitaria?

Ninguna institucion pablica, municipios, empresas, etc.
No estaban capacitados para el manejo de la
comunicacion durante el confinamiento, no tenian
conocimiento a la realidad que estabamos enfrentando,
no se conto con canales oficiales para la distribucion de
informacion, se les saturo de mucha informacion a los
funcionarios que no sabian como manejarla.

¢, Se manejo6 adecuadamente la

comunicacién interna durante el periodo

de confinamiento?

Durante el tiempo de confinamiento se rompid la rutina
de trabajo y la comunicacion de manera presencial
desaparecid en las instituciones, los departamentos de
comunicacion en conjunto con los de talento humano
buscaron las estrategias adecuadas para la correcta
difusion de la informacion.

¢El teletrabajo afecto el manejo de la
comunicacién?

La comunicacion interna si se vio afectada por el
teletrabajo debido a que no existia interaccién de
persona a persona solo se manejaban por medio de
herramientas tecnoldgicas y mucho de los funcionarios
no estaban preparados esta nueva etapa.

¢ Qué estrategias de comunicacion se
debié manejar en las municipalidades
cuando se conocio por primera vez el
COVID-19?

Primero se debio realizar un plan de comunicacion en
crisis donde este especificadas: estrategias, directrices,
canales de comunicacion, realizar una reunion con
directores departamentales y darles a conocer dichas
disposiciones para que estas sean replicadas con el
personal, fortalecer la comunicacion entre los miembros
del departamento, mantenerles informados con la verdad
a cada uno de ellos.

¢ Usted cree que fueron 6ptimos lo
canales de comunicacion que utilizaron
durante el tiempo de la emergencia
sanitaria?

Cada organismo tenia sus canales de comunicacion
oficiales establecidos, donde el funcionario daba como
evidencia el trabajo que realizaba, pero se debe tener en
cuenta que se los utilizaron para evidenciar su trabajo,
ma&s no para mantener una comunicacion constante entre
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trabajadores.

¢, Qué canales de comunicacion tuvieron
mayor relevancia durante el
confinamiento? ¢los formales o
informales?

Uno de los canales mas importante fue WhatsApp donde
la mayoria de funcionario comunicaban su trabajo
cotidiano, recibia informacién, ordenanzas, directrices y
disposiciones para la realizacion de sus labores diarias,
por medio de esta herramienta digital se comenzo a
tener una relacion mas estrecha entre jefe y empleado.

Realizado por: Evelinne Ramirez (2022)

Tabla 27 Entrevista a experto

Entrevista N° 3

Experto: Gabriela Hidrobo

Titulos: Licenciada en Comunicacion social (Universidad Nacional de Chimborazo); Abogada de los
tribunales del Ecuador (Universidad Nacional de Chimborazo)

Cargos: Reportera, presentadora, productora de noticias, entrevistadora, conductora de programas de
variedades, programas médicos (TVS Canal 13); Asistente de Comunicacion (Gobernacién de
Chimborazo); Abogada de la Zonal de Riego del MAGAP (Especialista en Compras Publicas);
Relacionista Publica (Empresa de Agua Potable y Alcantarillado); Directora de Comunicacion
(Escuela Superior Politécnica de Chimborazo); Directora de Comunicacion (Gobierno Auténomo
Descentralizado de Riobamba); Asesora de Comunicacién (COE-Provincial, durante el tiempo de

pandemia)

¢ Qué entiende por comunicacion interna
dentro de una institucion publica?

La comunicacidn interna es un proceso que da sentido a
la organizacion y que por medio de un canal se genera
un mensaje hacia un receptor, dandose asi una
comunicacion bidireccional, entre miembros de una
misma Institucion, con el propdsito de proyectar una
imagen positiva hacia el publico externo.

¢ Qué papel juega el pablico interno
dentro de un GADM?

Nuestro publico interno inicia desde los concejales,
alcaldia, directores departamentales, lideres de equipo,
técnicos, operativos y administrativos, este conjunto de
personas son la medula espinal de la institucion, el
departamento de comunicacion en conjunto con el
departamento de talento humano trabaja para manejar
con responsabilidad la informacion, con el objetivo de
que los publicos internos pasen hacer voceros oficiales
que proporcione al pablico externo.

¢ Qué riesgo corre una institucion
cuando no cuenta con el manejo
adecuado de un manual de
comunicacion?

Antes no se contaba con un manual de comunién porque
el departamento de talento humano trabaja directamente
con este tema, un manual de comunicacion trabaja con
el tema interno y externo, en donde se constituyen en
lineas muy generales.

Si no se cuenta con un manual de comunicacion que no
tengan establecidas las estrategias, metodologias,
canales oficiales hace que nazca una ineficiencia en el
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clima laboral, desinterés por el trabajo, y la institucion
corro el riesgo de que el proceso se caigan en una
informalidad de tal manera que pierda credibilidad en la
institucion.

¢ De acuerdo con su experiencia, qué es
comunicacion en crisis?

Una comunicacion en crisis es cuando se pone en
peligro el desarrollo y la reputacion de la institucion,
son escenarios negativos que afectan con el equilibrio de
la organizacion, si no se maneja de manera adecuada
puede que la crisis se vuelva un caos comunicacional y
este acto percibe el pablico externo.

¢ Cuales son las ventajas que se obtienen
en una planificacién de comunicacion en
crisis?

Tener establecido un manual en crisis en una institucion
es muy bueno ya que ayuda a establecer estrategias para
comunicar al puablico objetivo de lo que estaba pasando
en ese momento, de esta manera no generar una crisis
informativa, esto se debe porque tienen muy bien
sementada y aplicada la comunicacion en la empresa.

¢Los GADM, estaban preparados para
el manejo de una comunicacion en crisis,
durante la emergencia sanitaria?

Ningun municipio estaba listo para manejar esta
situacion de pandemia, muchas instituciones no sabian,
como comunicar a su personal, por un momento la
informacion se les fue de las manos, no contaban con
lineas de comunicacion formales, varios municipios se
veian en problemas por compra de insumos y de este
modo se genero una crisis comunicacional.

¢ Se manej6 adecuadamente la
comunicacién interna durante el periodo
de confinamiento?

La comunicacidn interna en las organizaciones tuvo al
inicio un desequilibrio organizacional no se sabia como
transmitir una informacion, se generaba rumores porque
no se tenia establecidas las lineas de comunicacion
formal, poco a poco se fue fortaleciendo esta
comunicacion, se educd al pablico interno para que
aprendieran a manejar las herramientas digitales de
comunicacion, se les integraban en grupos para que el
trabajo fuera ameno y disminuir la intranquilidad de los
funcionarios.

¢ El teletrabajo afecto el manejo de la
comunicacion?

Cuando inicio el confinamiento la mayoria del personal
de los municipios se tuvieron que adaptar a las nuevas
tecnologias nadie estaba preparado, ni tenia el
conocimiento necesario para adaptarse al teletrabajo, si
antes de la pandemia los municipios manejaban ya una
comunicacion 2.0 o bidireccional, después del
confinamiento se logré una comunicacion 3.0 en donde
ya no solamente generabas o recibias un mensaje, sino
que ahora se comenz6 a formar una comunicacién
multiplataformas, es decir que todo el trabajo que se
realizaba en la institucion ya lo conocia el publico
externo porque los medios digitales replicaban la
informacion de las instituciones.
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¢ Qué estrategias de comunicacion se
debié manejar en las municipalidades
cuando se conocio por primera vez el
COVID-19?

En la comunicacion organizacional es necesario
identificar a la publico externo e interno de la empresa o
institucidn, a quien, y como vamos a comunicar,
primero se debe realizar un plan a corto, mediano y
largo plazo, generar estrategias comunicacionales donde
se cuente con voceros oficiales, planes de contingencia,
herramientas para llegar a comunicar al publico
objetivo.

lo primero que se debid hacer es la activacion de un
COE Cantonal, identificar que necesitas proteger (en
este caso la vida y salud de las personas), manejar un
lenguaje claro, identificar cuales son las acciones que se
va a realizar, unificar el mensaje que necesitamos,
realizar una linea grafica, constituir un equipo de
comunicacion interinstitucional del COE Cantonal y de
esta manera comunicar a tu publico objetivo lo que en
realidad estaba pasando.

¢, Usted cree que fueron éptimos lo
canales de comunicacion que utilizaron
durante el tiempo de la emergencia
sanitaria?

Cada Municipio manejaba sus canales de comunicacion
oficial como un correo Electrénico Institucional,
Quipux, lineas de teléfonos oficiales, etc. Pero estos
canales fueron mas utilizados para evidenciar un trabajo
mas no para comunicar un mensaje, porque méas
interaccion se mantuvo por lineas no oficiales.

¢, Qué canales de comunicacion tuvieron
mayor relevancia durante el
confinamiento? ¢ los formales o
informales?

La forma mas facial para que las personas puedan tener
conocimiento de una informacién no siempre son los
canales de comunicacion formales, el que mantuvo
mayor impacto durante la crisis fue un canal de
comunicacion no formal como WhatsApp, esto se da
porgue no todos los funcionarios estaban en teletrabajo
y no estaban al frente de una computadora y la manera
mas rapida de comunicar un mensaje era por este medio.

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

Tabla 28 Casualidades entre expertos encuestados

Casualidades Javier Rueda

Miguel Cabrera Gabriela Hidrobo

Es un elemento fundamental
que va dirigida hacia los

Comunicacion miembros de una

Interna

institucion, mediante la cual
se integra cada uno de los
procesos de transmision y

Es la comunicacion
que se va formando
dentro de una
organizacion, es decir
la interaccion diaria
que se tiene entre un

Es un proceso que da
sentido a la organizacion y
que por medio de un canal
se genera un mensaje hacia
un receptor, dandose asi
una comunicacion
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recepcion de informacion
que se genera dentro de una
organizacion.

grupo de trabajadores
que pueden o no ser
del mismo rango.

bidireccional, entre
miembros de una misma
Institucion

Publico
Interno

Es considerado un pilar
fundamental para la
institucion, son los
portavoces y los encargados
del desarrollo de la empresa,
por medio de ellos se
transmiten el mensaje hacia
el publico externo.

Juega el papel més
importante en una
institucion, porque en
muchas de las
ocasiones trasmiten al
publico externo la
realidad de la
municipalidad.

Nuestro publico interno
son la medula espinal de la
institucion, el
departamento de
comunicacion en conjunto
con el departamento de
talento humano trabaja
para manejar con
responsabilidad la
informacion.

Riesgos de no
poseer un
plan de
comunicacion

La falta de un manual de
comunicacion puede causar
que nazca el rumor, generar
malestar en los funcionarios,
la disminucion del interés en
el trabajo, un clima laboral
inestable, confusion a la
hora de transmitir un
mensaje y estancamiento del
desarrollo de la empresa.

Cuando no se cuenta
con una guia
adecuada, donde no
estan establecidas las
estrategias, ni canales
oficiales para la
difusion de la
informacion,
provocando de esta
manera la deficiencia
comunicacional y la
inestabilidad de los
funcionarios.

Si no se cuenta con un
manual de comunicacién
que no tengan establecidas
las estrategias,
metodologias, canales
oficiales hace que nazca
una ineficiencia en el
clima laboral, desinterés
por el trabajo, y la
institucion corro el riesgo
de que el proceso se caigan
en una informalidad de tal
manera que pierda
credibilidad en la
institucion.

Comunicacion

Es la forma en como la

Es el cambio que se

Es cuando se pone en

en Crisis empresa transmite un produce en la peligro el desarrollo y la
comunicado en un momento institucién de una reputacion de la
critico que se haya manera abrupta que institucion, son escenarios
producido por sorpresa en la amenazan con el negativos que afectan con
institucion, comprometiendo ambiente, capital, o la el equilibrio de la
con la credibilidad, reputacién de una organizacion, si no se
capacidad y la reputacion de institucion, generando maneja de manera
la empresa. asi resultados adecuada puede que la
negativos hacia la crisis se vuelva un caos
empresa. comunicacional y este acto
percibe el publico externo.
Municipios Los municipios no estaban Ninguna institucion Ningin municipio estaba
ante la preparados para el manejo publica, municipios, listo para manejar esta
pandemia de esta crisis sanitaria, empresas, etc. No situacion de pandemia,

durante el confinamiento
varios municipios
estuvieron inmiscuidos en

estaban capacitados
para el manejo de la
comunicacion durante

muchas instituciones no
sabian, como comunicar a
su personal, por un
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problemas donde se
generaron mdaltiples crisis.

el confinamiento, no
tenian conocimiento a
la realidad que
estabamos
enfrentando.

momento la informacion
se les fue de las manos.

Teletrabajo

Si afecto de cierta manera a
la comunicacion interna, ya
que el pablico interno no
tenia conocimiento de como
se manejaria la
comunicacion dentro de las
instituciones, la brecha
digital se cerr6 de una
manera tan apresurada que
no les dio tiempo a los
colaboradores adaptarse a
las herramientas.

La comunicacion
interna si se vio
afectada por el
teletrabajo debido a
que no existia
interaccion de persona
a persona solo se
manejaban por medio
de herramientas
tecnoldgicas y mucho
de los funcionarios no
estaban preparados
esta nueva etapa.

Cuando inicio el
confinamiento la mayoria
del personal de los
municipios se tuvieron que
adaptar a las nuevas
tecnologias nadie estaba
preparado, ni tenia el
conocimiento necesario
para adaptarse al
teletrabajo

Canales En las instituciones cuenta ~ Cada organismo tenia  Cada Municipio manejaba
Interno con Quipux y un correo sus canales de sus canales de
institucional que son comunicacion comunicacion oficial como
plataformas formales para la oficiales establecidos, un correo Electrénico
trasmision de mensajes o la  donde el funcionario Institucional, Quipux,
notificacion hacia un daba como evidencia  lineas de teléfonos
funcionario durante este el trabajo que oficiales, etc. Pero estos
tiempo en la entidad, estos  realizaba, pero se debe canales fueron méas
canales si fueron 6ptimos. tener en cuenta que se  utilizados para evidenciar
los utilizaron para un trabajo mas no para
evidenciar su trabajo,  comunicar un mensaje,
mas no para mantener  porque mas interaccion se
una comunicacion mantuvo por lineas no
constante entre oficiales.
trabajadores.
Canales de Los que mas relevancia Uno de los canales El canal que mantuvo
comunicacién tenia en ese tiempo fueron mas importante fue mayor impactd durante la
con mayor las redes sociales como: WhatsApp donde la crisis fue un canal de
relevancia Facebook, WhatsApp y mayoria de comunicacion no formal
Twitter no son canales funcionario como WhatsApp, esto se

formales pero la mayoria de
los funcionarios se
acoplaban de mejor manera
por medio de estas
plataformas, donde tienen
creados grupos de chat
internos, grupos
departamentales, grupos de

comunicaban su
trabajo cotidiano,
recibia informacion,
ordenanzas,
directrices y
disposiciones para la
realizacion de sus
labores diarias, por

da porque no todos los
funcionarios estaban en
teletrabajo y no estaban al
frente de una computadora
y la manera mas rapida de
comunicar un mensaje era
por este medio.
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rangos similares, medio de esta
comunicarse de esta manera  herramienta digital se

es ms facil que transmitir comenzd a tener una
informacion por medio de relacion més estrecha
un correo electronico. entre jefe y empleado.

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2022)

4.3.Discusion De Resultados

Para el desarrollo del presente tema de investigacion denominada “Analisis de la gestion
comunicacional Interna del GADM de Ambato en el contexto de la crisis sanitaria del covid-19,
periodo enero-julio 2020”: seguidamente se realiza la conceptualizacion de los aspectos
principales referentes a comunicacion institucional y corporativa; luego con la aplicacion de
encuestas a los trabajadores del GADMA, se obtuvo una muestra considerando el total de
empleados de la municipalidad; y se concluy6 con el analisis e interpretacion de las respuestas
obtenidas a la encuesta mediante la aplicacion de herramientas dindmicas como: graficos de
pasteles y de barras con sus correspectivos porcentajes. Como complemento y validacion de la
aplicacidn del tema de tesis se realiz6 entrevistas a profesionales que han desempefiado cargos de
responsabilidad comunicacional en diferentes municipalidades, respuestas que fueron
comparadas para determinar su similitud y como enfrentaron la comunicacion en tiempo de
pandemia generada por el Covid-19.

Como resultado de la aplicacién de los pasos descritos en el parrafo anterior, se obtiene
que: el GADM — Ambato pese a contar con un departamento de comunicacion, las disposiciones
e indicaciones institucionales las realiza el departamento de Talento Humano quien es el
encargado de manejar la comunicacion institucional, sin dejar de lado que dentro del
departamento de comunicacion no existe personal que tenga funciones de manejo de
comunicacion interna, lo cual ocasiona que al momento de difundir informacion por parte del

departamento de comunicacion sea considerada como no veras. La comunicacion interna de una
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institucion debe unir y no separar a los funcionarios, manteniendo un orden informativo con el
propdsito de entender las distintas disposiciones institucionales.

Una vez que se aplico el correspondiente cuestionario para determinar el nivel de
comunicacion interna se procedio analizar un Plan de comunicacion Interna para el GADMA,
segun Azcarate (2017) un plan de comunicacion es aquel manual que permite a una institucion,
organizacion, empresa 0 compafiia, a mantener la informacién organizada con respecto al
cumplimiento de los objetivos propuesto para el bienestar de la entidad, basados en estrategias
comunicativas con el fin de proyectar una imagen positiva de manera interna y replicar hacia el
exterior de la empresa. (p. 78)

Después de realizar la adecuada tabulacion y andlisis de las encuestas aplicadas al
publico interno es posible evidenciar que el 64% de los funcionarios encuestados desconocen si
existe un Plan Comunicacion Interno, esto resulta una caracteristica en contra al desarrollo, pues
es de conocimiento general que mantener una adecuada fluidez de la informacion dentro de la
institucién permitirda un desarrollo eficaz del mismo, el experto Javier Ruedas en la entrevista
realizada manifiesta que un plan de comunicacion para una institucion u organizacion, son pasos
0 instrucciones a seguir para el fortalecimiento de la imagen de la entidad y que por medio de
esta se transmita de manera correcta una comunicacion asertiva hacia los trabajadores y publico
externo (2022).

El manual de comunicacion es una herramienta que incluye actividades planteadas en
base a las necesidades y objetivos del publico interno, en este caso el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ambato, comprende que la planificacion comunicacional es un elemento
sustancial en cada accion a desarrollarse con el fin de generar imagen e identidad. Baspineiro

(2017) manifiesta que la planificacion de la comunicacion en las instituciones es como los ejes
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principales para la construccion social, cultural y politica; es decir que cada actividad
desarrollada debe contener un proposito en beneficio para los funcionarios de la entidad. (p.127)

El DIRCOM de la Municipalidad de Ambato, Miguel Cabrera manifiesta que la
institucidn no contaba para el 2020 en los meses de confinamiento con un Plan de Comunicacion
interna establecido, no poseian las estrategias, ni canales oficiales para la difusion de
informacion, provocando de esta manera que un 37% de los trabajadores tengan una brecha de
desconocimiento sobre las politicas y estrategias que se manejarian dentro del GADMA, durante
la emergencia sanitaria induciendo de esta manera a una deficiencia comunicacional y la
inestabilidad a los usuarios al momento de realizar su labores cotidianas dentro de la
municipalidad.

Se debe tomar en cuenta que dentro de un manual de comunicacion se establecen
objetivos, estrategias, mensajes y la seleccion de canales oficiales para la correcta distribucion de
informacidn relevantes hacia el pablico interno. Cabe destacar que la comunicacion interna esta
conectada con la mision, vision y politicas institucionales, ya que son las bases y herramientas
que posibilitan que todos los funcionarios de la institucion trabajen de forma eficiente, mediante
normas y procedimientos para alcanzar los objetivos planteados por la entidad. Por consiguiente
se debe tomar en cuenta que la misién de una institucion es la razén por la cuela existe la
organizacion, no obstante, con la investigacion realizada se llegd a comprobar que un 69% de los
funcionarios no estan familiarizados con los bienes intangibles de la Municipalidad y de esta
manera se da al incumplimiento de los objetivos planteados; es decir que la gestion interna que
realizd el Departamento de Comunicacién durante el tiempo de confinamiento los funcionarios
lo calificaron con un 24%, es decir como deficiente, la falta de comunicacion, lo que provoco la

desactualizacion de la informacién sobre las diferentes directrices que se tomarian durante los
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meses donde se aplica el presente tema de tesis provocando que se pierda la credibilidad de las
disposiciones ante los funcionarios.

Entre los meses de enero a julio 2020 donde el pais tenia conocimiento del tema del
Covid-19, el Gobierno Auténomo descentralizado Municipal de Ambato no estaba preparado con
un manual de comunicacion en crisis para asumir esta nueva amenaza, y al menos en el tema de
comunicacion existid6 una brecha tan grande que la institucibn comenz6 a caer en una
informalidad de informacion, y con esto se genero el rumor dentro de la institucion.

Es importante resaltar que las estrategias de la comunicacion interna que utiliza el
Municipio de Ambato establecen canales de comunicacién formal como: carteleras, oficios,
memos, lineas telefonicas, circulares, correo electronico institucional y reuniones que son
ejecutadas con regularidad por empleados, directores, jefes y técnicos de la entidad, con respecto
a esto se puede compartir el pensamiento de Horacio Andrade (2005) nos comenta que la
comunicacion formal es aquella que se nace por medio de las fuentes y canales oficiales que la
organizacion posee como las carteleras, boletines, correos electrénicos, paginas web, etc. La
Municipalidad destina diferentes valores econdmicos mediante partidas presupuestarias a cada
departamento tomando en consideracion las actividades que han planificado realizar en el afio, es
indispensable que el departamento correspondiente en este caso el de comunicacién planifique
entre sus actividades la adquisicion e implementacion de plataformas digitales y medios
alternativos para mejorar la comunicacion interna como: carteleras digitales interactivas, medios
visuales.

Como resultado de la investigacion se evidencié que durante el tiempo que los
funcionarios de la Municipalidad realizaron actividades de teletrabajo, del total del 100% de los

trabajadores indicaron: que prefirieron comunicarse por medio de la aplicacién de WhatsApp
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corresponde a un 37%, es decir que fue usada con mayor frecuencia para la trasmision de
informacioén y de disposiciones de las autoridades competentes. En la entrevista realizada a la
experta Gabriela Hidrobo, directora del Departamento de Comunicacion del GADM-
RIOBAMBA, referente a la misma pregunta indica: “La forma mas facil para que las personas
puedan tener conocimiento de una informacion no siempre son los canales de comunicacion
formales. EI que mantuvo mayor impacto durante la crisis fue un canal de comunicacion no
formal como WhatsApp, esto se da porque no todos los funcionarios estaban en teletrabajo y no
todos estaban al frente de una computadora y la manera mas rapida de comunicar un mensaje era
por este medio.” (2022)

En resumen, la comunicacion organizacional dentro del GADM — Ambato tiene un antes
y un después de la pandemia. Anteriormente los funcionarios mantenian una comunicacion 2.0
es decir una comunicacion bidireccional; en la actualidad todos los municipios del Ecuador
mantienen una comunicacion 3.0 en donde ya no solamente genera un mensaje o recibe un
mensaje, Sino que ya viene a intervenir varias plataformas en donde la misma informacién que
tal vez se encuentra en la pagina web de la institucion, luego se lo podia encontrar en un medio
tradicional, o en un medio digital.

En definitiva, la importancia de contar con un Manual de comunicacion interna aumenta
a medida en que se sigan asumiendo mas competencias y responsabilidades, tanto a usuarios y
empleados, es evidente que la comunicacién en los Gobiernos Autdnomos es fundamental para el
desarrollo de la institucidn, considerando la mision, vision y politicas establecidas de cada

entidad.
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CAPITULO V

5. Conclusiones y Recomendaciones

Las conclusiones y recomendaciones que se presenta a continuacion son el resultado de

un trabajo de investigacion meticuloso con el objetivo de que el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato, corrija los errores que se encontro entre los meses de

enero a julio 2020 durante el tiempo de pandemia, y de esta manera lograr mejorar la

comunicacion interna de la institucion. Para el desarrollo del presente tema de investigacion, se

procedié a realizar una investigacién documental, asi como también la aplicacion de las

encuestas en campo, por ende, toda la informacion que se plasma en este documento es

verdadera.

5.1. Conclusiones

La encuesta que se le aplicd a los funcionarios permitié identificar que la comunicacion
interna que maneja el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato no
es muy buena, ya que existe empleados, directores y jefes departamentales que no se
encuentran informados de los acontecimientos que sucede en la institucién, asi mismo
existe el desconocimiento de estrategias y del manejo de los canales comunicacionales
formales que se dispone en la institucion, esta accion ha provocado que los funcionarios
migren y prefieran aplicaciones que son consideradas como herramientas informales.
Tras haber analizado las encuestas planteadas al personal de la municipalidad se pudo
observar que la mensajeria instantdnea como WhatsApp, es el medio de comunicacion
que mas se utiliza a nivel institucional, es decir que un trabajador prefiere mandar un
mensaje por medio de esta aplicacion, que estar mandando el mismo mensaje por correo

electrénico.
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Después de haber realizado los analisis correspondientes tanto de las encuestas hechas a
los trabajadores como de las entrevistas realizadas a los expertos, se llego a la conclusion
de que la municipalidad de Ambato no estaba preparada para manejar una comunicacion
en crisis durante los meses que el personal del GADMA se mantuvo en modalidad de
teletrabajo, esto se debe a la falta de creacion de estrategias comunicacionales basicas,
para obtener un manejo correcto de la informacion que se producia durante estos
primeros siete meses. Es importante destacar que a través de las encuestas realizadas
existen datos donde se pudo observar la desconformidad de los trabajadores a la hora de
recibir informacion, ya que a muchos de ellos ni siquiera les llegaba los comunicados
correspondientes sobre temas de la municipalidad y el manejo del Covid-19,
proporcionando asi una brecha de desconocimiento y generando de esta manera un clima

labora inestable entre los trabajadores.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, posee una
deficiencia comunicativa que se genera por la falta de desconocimiento y entendimiento
de la misién, vision de las politicas institucionales por parte de todos los funcionarios; a
través de la recaudacion de datos se pudo constatar que entre los meses que el personal
del GADMA, estaba laborando en modalidad virtual por causa del Covid-19, la
institucion no contaba con un Manual de Comunicacion interno de este modo el déficits
comunicacional fue creciendo hasta llegar al grado de caer en una infodemia interna entre
los trabajadores. Este proyecto de investigacion se lleg6 a la conclusion de anexar una
propuesta de la creacion de un Manual de Comunicacion Interna que posee estrategias
para sobrellevar crisis institucionales, y de este modo mejorar la comunicacién interna de

la entidad; el presente documento sera entregado a las Direcciones de Comunicacién y
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Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato,
realizar un analisis en conjunto con la direccion de comunicacion y talento humano, para
verificar las deficiencias comunicacionales que esta atravesando la municipalidad y
mejorar la comunicacion dentro de la entidad.

Igualmente se recomienda a la Municipalidad de Ambato, realizar capacitaciones a los
funcionarios sobre el manejo de Tic’s, esto con la finalidad de mejorar el desarrollo
comunicacion de la institucion y a su vez perfeccionar el ambito laboral; con el objetivo
de fortalecer y cumplir los objetivos planteados que posee el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato.

A si mismo se recomienda al GADM-Ambato la aplicacion de un manual de
comunicacion donde se contemplen estrategias adecuadas para mejorar el sistema de
comunicacion interna, de la misma forma implementar nuevos canales de comunicacion,
con el objetivo de transmitir de una manera rapida y mejor la informacion que se genera
dentro de la municipalidad, y de esta manera llegar a todos los funcionarios. La
evaluacion de las estrategias periddicamente ayudara a la institucién ha cubrir las
necesidades de los empleados y de esta manera mejorar el clima laboral y las relaciones

entre los empleados.
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CAPITULO VI

6. Propuesta

Manual de Comunicacion Interna para el Gobierno Autonomo descentralizado
Municipalidad del Canton Ambato, donde incluyan directrices para aplicar en casos de crisis.
6.1. Elaboracion de la Propuesta
6.1.1. Idea

La elaboracion de un Manual de Comunicacion Interna que va dirigido a las Direccion de
Comunicacién y Talento Humano del GADM-Ambato, este permitird mejorar la comunicacion
interna y el flujo de informacion dentro de la institucion, ayudara a manejar a la comunicacién
cuando la entidad se encuentre en momentos de crisis.
6.1.2. Objetivo

Elaborar un Manual de Comunicacién Interna para el Gobierno Auténomo
descentralizado Municipalidad del Canton Ambato, donde se incluyan directrices para aplicar en
casos de crisis.
6.2. Elaboracion del Manual de Comunicacion

Como propuesta aplicativa de la presente investigacién se elaboré un manual, que
contiene: la historia de la municipalidad, visién, mision, principios y valores institucionales,
organigrama institucional y politicas; cuenta con estrategias comunicacionales para el
mejoramiento de la comunicacion interna, para concluir en el presente manual se incluyd

directrices o pasos a seguir para el manejo correcto de una crisis en la instituciéon.
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6.2.1. Ficha Técnica

Tabla 27. Ficha Técnica del Manual de Comunicacién del GADM-Ambato

Nombre del Manual Tamanio Color del Disefio Numero de Paginas
Manual de A4 Verde, Rojo, Blanco 17
Comunicacion (Colores Institucionales)

Elaborado por: Evelinne Ramirez (2020)

6.2.2. Bosquejo del manual

COMUNICACION EN CRISIS £~
ORBJETIVOS conrriag,
 pertemencia y reconecimbente s rr 3
s ;

MANUAL DE

COMUNICAGION

=z

Introduccion
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ANEXos
Anexo 1 Modelo de entrevista

Guia de entrevista
Tema: Analisis de la comunicacion interna del GADMA en el periodo enero a julio 2020
Nombre del Experto:
Titulos Obtenidos:

Experiencia Laboral:

1. ¢Qué entiende por comunicacién interna dentro de una institucion publica?

2. ¢Qué papel juega el publico interno dentro de un GADM?

3. ¢Qué riesgo corre una institucion cuando no cuenta con el manejo adecuado de un
manual de comunicacion?

4. ¢De acuerdo con su experiencia, qué es comunicacion en crisis?

5. ¢Cudles son las ventajas que se obtienen en una planificacién de comunicacion en
crisis?

6. ¢Los GADM, estaban preparados para el manejo de una comunicacion en crisis,
durante la emergencia sanitaria?

7. ¢Se manej6 adecuadamente la comunicacion interna durante el periodo de
confinamiento?

8. (El teletrabajo afecto el manejo de la comunicacion?

9. ¢Queé estrategias de comunicacion se debié manejar en las municipalidades cuando
se conocié por primera vez el COVID-19?

10. ¢ usted cree que fueron éptimos lo canales de comunicacidn que utilizaron durante el
tiempo de la emergencia sanitaria

¢Qué canales de comunicacion tuvieron mayor relevancia durante el

confinamiento? ¢ los formales o informales?
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Anexo 2 fotografias realizando la entrevista a los expertos

Entrevista via Zoom: Lic. Gabriela Hidro, Directora del Departamento de Comunicacién del

GADM-Riobamba
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Entrevista via Zoom: Mrt. Javier Rueda, Asesor externo de Comunicacion Organizacional de

varios Gobiernos Municipales del Ecuador.

© Zoom Meeting - 8 X
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Entrevista via Zoom: Mtr. Miguel Cabrera, Director de la Direccién de Comunicacion del

GADMA-Ambato

s €A @~ 0 @ IT'C Muymublado ~ G @ B KW 2 2 00 W

Anexo 3 Solicitud para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Ambato para la

realizacion del proyecto de investigacion

F L BRIC
CE-Cc2-22
REPUBLICA DEL ECUADOR
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPALIDAD DE AMBATO
0660507

VALOR
Ambato, 8 de febrero de 2022
==UsSoit00== Ofi: FPCS-UNACH-ER-001

DOCTOR /S/A(./_) 7,;7,,,4 ,é.

Javier Altamirano Sanchez Lisina ! /‘;M,;/
ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DECENTRALIZADO AMBATO G IR 3
Cc: INGENIERA ///&2/?7
Tania Teran

DIRECTORA DE TALENTO HUMANO DEL GADMA = é !

Presente.-
De mi consideracién

Yo EVELINNE KATHERINNE RAMIREZ MOSQUERA. con cedula de identidad 0604318121,
estudiante de Ila UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO de la CARRERA DE
COMUNICACION SOCIAL, me dirijo a us muy comedidamente para solicitarle se me
autorice realizar mi tesis pre-profesional en la noble institucién que usted acertadamente
dirige: cuyo tema es “Andlisis de la tiGn Comuni r del GADM de
AMBATO en el contexto de la crisis sanitaria del Covid -19, periodo enero-julic 2020

Pedido que lo realizo con la finalidad de poder acceder a la informacion sobre el tema
anteriormente indicado y tener acercamiento con los funcionarios para obtener la
informacién y opinién de los frabajadores de la entidad.

vale resaltar que la informacién que se obtenga del tema de tesis serd beneficioso para
aplicarioc en el GADMA.

Por la favorable atencién que dé a la presente quedo agradecida, ya que contribuird
con el desarrolio profesional de mi persona.

Atentamente TAL
LAY

/] ‘ g |
S e |

W/ =

/

p oo 41\ v A—
Ev&Nnng Kafherinne Ramirez Mosquera
de la I de C az
Carrera de Comunicacién Social

ARIA

edu.ec 09 FEB. 2022

Correo: evitaramirez89@amg

ekramirez.focs@una.
RECEP ocu .
Teléfono: 0998758783 rrann b Bonk 2 POCU MENTOS

2:51

103



Anexo 4 Autorizacion otorgada por parte del Municipio de Ambato para la realizacion del

Proyecto de investigacion.

GAD MUNICIPALIDAD

DE AMBATO
DITH-22-0615
F.W. 5880
Ambato, 16 de febrero de 2022
Senorita
Evelinne Katherine Ramirez Mosquera
Presente

De mi consideracion:

En atencién al oficio FPCS-UNACH-ER-001, de fecha 08 de febrero de 2022, a
través del cual, en su calidad de estudiante de la Carrera de Comunicacion
Social de la Universidad Nacional de Chimborazo, solicita autorizacion para
redlizar su trabajo de tesis pre profesional con el fema: “Andlisis de la gestién
comunicacional interna del GADM de Ambato en el contexto de la crisis
sanitaria del covid-19, periodo enero-julio 2020".

Al respecto, me permito poner en su conocimiento que su peticidon ha sido
autorizada, por consiguiente, podrd efectuar su tesis pre profesional en el tema:
“Andlisis de la gestién comunicacional interna del GADM de Ambato en el
contexto de la crisis sanitaria del covid-19, periodo enero-julio 2020", para lo
cual se le brindard las facilidades necesarias, es indispensable manifestar que la
ejecucion de su trabajo lo coordinara con el Mgs. Lcdo. Miguel Cabrera,
Director de Comunicacidén Institucional.

Finalmente es indispensable recordar que una vez que culmine su tesis pre
profesional le corresponderd enviar las conclusiones y estrategias de mejora
resultado de la investigacion, para que sirvan de referente para el bienestar de
los servidores municipales.

// /

/
/

Alberto Toapant
Analista de Talen umano Senior

o Direccion de
AMBATO | Desarrolio Institucional

Av. Atahudlpa entre Pallatanga y Rio Cutuchi
7865 -cranawoso- |y del Talento Humano

- « =GADMA SUR 032997800 EXT
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Anexo 5 Modelo de Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL
ENCUESTA

Objetivos: Medir el grado de efectividad de la comunicacion interna durante el confinamiento
por el Covid-19, en el GADM-Ambato.

Datos Generales: Encuesta dirigida a directivos, trabajadores y técnicos del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Municipalidad de Ambato.

Marque con una X lo que considere adecuado en las preguntas que constan a continuacion:

A. Informacién basica

1. ¢En qué departamento del GADM de Ambato presta sus servicios?

Direccién de Culturay Turismo

Direccion de Servicios Publicos

Direccidn Financiera

Direccion de Gestion de Suelo

Direccion de Planificacién

Direccién de Gestion Ambiental

Direccion de Obras Publicas

Direccién Administrativa

Direccion de Catastros y Avalldos

Direccién de Comunicacion Institucional
Direccién de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial

Direccién de Desarrollo Social y Econémico
Direccion de Tecnologias de la Informacién
Direccién de Desarrollo Institucional y del
Talento Humano

Secretaria de Gestion Estratégica

2. ¢Qué cargo desempefia en el GADMA?

Director
Jefe
Técnico
Trabajador
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3. ¢Contaba usted con correo electronico institucional entre los meses de enero a julio
20207

Si
No

4. ¢Por qué medio recibia los comunicados o noticias institucionales? (puede elegir
mas de una opcion)

Correo Electrénico Institucional
Cartelera

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Via mensaje WhatsApp
Llamada telefonica

B. Gestion de la comunicacion interna del GADMA

5. Al iniciar su trabajo ¢hubo una induccidn sobre las actividades que desarrolla el
Municipio de Ambato?

Si
No

6. Sisu respuesta es afirmativa, ¢De qué manera califica la induccién recibida?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
Excelente

7. ¢Conoce la misidn, vision, valores y politicas internas del GADMA?

Si
No

C. Implementacion del plan de comunicacion en tiempos de pandemia

8. ¢Entre los meses de enero a julio de 2020, como califica que fue la informacion
proporcionada por el GADMA sobre el comportamiento del covid-19?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
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10.

11.

| Excelente | |

¢Por qué medio se le comunico sobre la suspension de actividades en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato?

Correo Electronico Institucional

Cartelera

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Via mensaje de WhatsApp

Llamada telefonica

Correo Electronico Institucional

Cartelera

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Via mensaje de WhatsApp

Llamada telefonica

Correo Electronico Institucional

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Via mensaje de WhatsApp

Llamadas telefénicas

12.

actividades de teletrabajo?

Si
No

De los medios elegidos ¢cual piensa que fue el mas adecuado y efectivo para la
comunicacién inherente a la suspension de actividades?

¢Por qué medio usted recibia disposiciones de sus superiores durante el
confinamiento? (Puede escoger mas de una opcién)

Durante el tiempo que se suspendieron las actividades presenciales ¢cumplio
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13.

14.

15.

16.

¢Se le comunico sobre las politicas y estrategias internas que se manejaria el
Municipio durante el tiempo de confinamiento?

Si
No

Si su respuesta es afirmativa, ¢cual fue el nivel de efectividad?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
Excelente

¢ Con qué frecuencia recibia informacién de las disposiciones institucionales y por
gué canales se emitian las comunicaciones?

siempre | Pocas veces | Nunca

Correo Electrénico institucional
Cartelera

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Mensajes de WhatsApp
Llamadas telefonicas

¢Qué tipo de comunicacion interna se manejé durante el confinamiento en el
GADMA?

Del jefe al empleado

Del empleado al jefe

Entre rangos similares

Ninguna

17.

¢Valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién minima y cinco la méaxima, el grado de
interés que tienen las siguientes herramientas de comunicacion?

1 2 3 4 |5

Correo Electronico institucional

Cartelera

Oficios

Memos

Reuniones

Circulares

Mensajes de WhatsApp
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| Llamadas telefénicas T[]

D. Desarrollo Organizacional del Departamento de Comunicacion

18

19.

20.

21.

22.

. ¢Conoce si en su trabajo existe un manual de comunicacion?

Si
No

¢Durante el tiempo de confinamiento por causa del COVID-19, como le calificara a
la transmision sobre las estrategias y politicas de comunicacion que manejaria el
GADMA?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
Excelente

Durante el tiempo que usted realizo teletrabajo ¢el departamento de comunicacion
le mantenia informado de las diferentes disposiciones que coordinaba las
autoridades?

Si
No

¢, Cémo le calificaria al departamento de comunicacion?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
Excelente

¢ Cudl fue el nivel de satisfaccion respecto a la comunicacion interna del GADM
Ambato respecto a la pandemia?

Deficiente
Bueno
Muy bueno
Excelente
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Anexo 6 fotografias de la aplicacion de encuestas al pablico interno del GADMA
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Anexo 7 Modelo del cuadro de transcripcion de las entrevistas

Entrevista N°

Experto:
Titulos:

Cargos:

Pregunta Respuesta

Anexo 8 Modelo del cuadro de Casualidades en la entrevista

Casualidad Experto 1 Experto 2

Experto 3
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