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Resumen:

La comunicacion interna gestiona de manera efectiva la informacion entre los
diversos segmentos organizativos, esta contribuye a entender la dinamica en
diferentes contextos de transicion organizativa, ofreciendo perspectivas
valiosas, por lo cual, el Municipio de Jipijapa en el proceso de transicion
evidencia carencias en la falta de comunicacion de los colaboradores hacia las
autoridades en general, por ello, se tiene como objetivo evaluar el impacto del
uso de plataformas virtuales en el desempefio laboral en dicha entidad,
consolidando la importancia de esta como pilar fundamental para el buen
funcionamiento organizativo. Este estudio aplica un modelo cuali-cuantitativo
y de caracter correlacional. Se emple6 una guia de encuesta en un disefio de
investigacion no experimental, utilizando la herramienta de Google forms para
procesar cada uno de los datos obtenidos. Los resultados revelan una
satisfaccion general y una minima influencia negativa de las plataformas en la
comunicacion diaria, destacando que, aunque existe un pequefio porcentaje de
afectacion, esta no limita ni afecta significativamente.

Abstract:

Internal communication effectively manages information between the various
organizational segments, it contributes to understanding the dynamics in
different contexts of organizational transition, offering valuable perspectives,
therefore, the Municipality of Jipijapa in the transition process shows
deficiencies in the lack communication of collaborators towards authorities in
general, therefore, the objective is to evaluate the impact of the use of virtual
platforms on work performance in said entity, consolidating its importance as
a fundamental pillar for good organizational functioning. This study applies a
qualitative-quantitative and correlational model. A survey guide was used in a
non-experimental research design, using the Google forms tool to process each
of the data obtained. The results reveal general satisfaction and a minimal
negative influence of the platforms on daily communication, highlighting that,
although there is a small percentage of impact, it does not limit or significantly
affect.
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Introduccion

La comunicacion interna, desde un punto de vista profesional, se conceptualiza como
una funcién sinérgica encargada de facilitar la diseminacion eficaz de informacion,
constituyendo un elemento fundamental dentro del marco de gestion de areas
multidisciplinarias como comunicacion estratégica, recursos humanos y estrategias de
marketing. Su foco principal reside en la optimizacion del intercambio comunicativo entre
lideres jerarquicos y miembros colaboradores, promoviendo una dindmica fluida y efectiva

en el flujo informativo organizacional (Claro et al., 2022).

Dentro del contexto organizacional, la administracion de la comunicacion se sustenta
en la planificacion, ejecucion y supervision de estrategias orientadas a la transmision de ideas
y mensajes, asegurando el flujo comunicativo entre multiples agentes interorganizacionales.
El progreso tecnoldgico experimentado en las Ultimas décadas ha propiciado que las
entidades optimicen la evolucion de la comunicacion organizacional mediante la

incorporacion de recursos digitales (Menéndez et al., 2020).

La administracién de la comunicacion se origina en la imperiosa necesidad de
fusionar lo cognitivo tanto de los individuos como de la entidad organizacional, es decir, en
virtud de una interaccion y colaboracion preexistentes entre los actores humanos y su
entorno. Esta se centra en la optimizacion y flujo de informacion entre las distintas unidades
funcionales. Su fundamentacion descansa en la sinergia operativa entre departamentos y
organizaciones, potenciando la capacidad de asimilacion y generando un impacto positivo en

el nivel de innovacién corporativa (Barrios et al., 2020).
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La transformacion de la administracion publica ha evidenciado avances hacia un
paradigma gerencial mediante la implementacion estratégica de la gestion de la
comunicacion interna. El proposito fundamental es lograr la realizacion efectiva del principio
de eficacia en la prestacion de servicios, impulsando el desarrollo del profesionalismo dentro
del capital humano y en las distintas entidades gubernamentales en todo el territorio nacional

(Dill’erva, 2021).

El Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Jipijapa, provincia de Manabi,
tiene 420 empleados, actualmente, dicha institucion se encuentra con una guia a seguir en
referencia al cumplimiento de los objetivos organizacionales y el desarrollo de las
capacidades y tareas del talento humano, durante la transicion de las autoridades entrantes,
previo analisis exhaustivo sobre cada area departamental, responsabilidades y tareas a cargo,
muchos no tenian claro que papel desempefian, otros, tenian un perfil profesional

completamente diferente al &rea donde se desenvuelven, y demas inconsistencias.

La falta de comunicacion en las instituciones publicas genera ineficiencia,
malentendidos y falta de coordinacion, lo que probablemente genera muchos obstaculos en
la toma de decisiones, ralentiza los procesos y esto conlleva a disminuir la confianza de los
ciudadanos en las autoridades de turno. Por ello, es esencial una gestiobn comunicativa
asertiva, promoviendo la transparencia y fortaleciendo las destrezas comunicativas de cada

talento humano.

La capacidad de ejecucion y desenvolvimiento de un empleado en la realizacion de
las tareas asignadas constituye un elemento crucial en el ambito laboral. Dada la imperativa

necesidad de muchas empresas de llevar a cabo evaluaciones de desempefio, facilita el
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analisis detallado de los niveles de eficacia y eficiencia con que los empleados llevan a cabo
sus funciones. Se optimiza el desarrollo profesional, relaciones laborales, y dinamiza la
cultura organizacional, fomentando una competitividad saludable en el contexto laboral

(Bohorquez et al., 2020).

La investigacion tiene como objetivo evaluar el impacto del uso de plataformas
virtuales en el desempefio laboral de los servidores publicos del Municipio de Jipijapa,
estableciendo metas y estrategias efectivas, identificando herramientas adecuadas para el
funcionamiento de cada proceso. Los resultados permitirdn evidenciar la relevancia de
continuar adaptandose y aplicando nuevos sistemas y métodos direccionados al sector de las
empresas publicas y donde estas permitan cambios de mejora, generando mayor

oportunidades, desempefio y conocimientos en cada labor dentro de la entidad.

Revision de Literatura

La comunicacion interna en empresas publicas es esencial en la gestion eficaz de
recursos y en la promocion de una cultura organizacional. Facilitando la difusion de
informacion, valores y metas entre los empleados, se promueve la cohesion y el compromiso
del personal, necesario para el éxito y la transparencia de las entidades gubernamentales,

garantizando la alineacién de objetivos y la eficiencia en los servicios publicos.

Comunicacion Interna

La gestion de la comunicacién interna se configura como un sistema integral

de estrategias y procedimientos destinados a facilitar una comunicacion eficaz dentro
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de la organizacion. Este enfoque abarca la planificacion, implementacion y evaluacion
de acciones especificas disefiadas para diseminar mensajes coherentes tanto hacia el
interior como el exterior de la entidad. A traves de un abordaje estratégico, se crea la
segmentacion asertiva de los grupos de interées, permitiendo una gestion precisa y el

mejoramiento continuo de los canales comunicativos (Albornoz, 2022).

La comunicacion interna desempefia un papel crucial al mejorar aspectos
relacionados con el bienestar de los empleados mediante el fortalecimiento de la
cultura organizacional, asi como la promocion del compromiso y la fidelizacion del
personal. Este proceso no solo incide en la eficacia de la transmision de informacién
dentro de la entidad, sino que también impacta directamente en la calidad de vida
laboral, generando un ambiente propicio para el compromiso continuo de los

colaboradores (Castro & Diaz, 2020).

En virtud de ello, es imperativo abordar de manera intencionada la
administracion de la comunicacion interna, asegurando una meticulosa planificacion
como requisito previo. Este proceso debe estar respaldado por objetivos de manera
precisa y concreta. La comunicacion interna esta considerada como una herramienta
dentro de las organizaciones que permitira aumentar y desarrollar las habilidades y

capacidades del talento humano de la organizacion (Condor & Omar, 2018).

En congruencia a lo anterior, la comunicacidon como concepto y en las entidades
en general, parten del principio de transmitir informacion clara y efectiva entre cada
uno de los colaborades y sus niveles jerarquicos. Esta permite alinear las actividades,

promoviendo la colaboracion y resolviendo conflictos, fomentando el compromiso de
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los empleados y construyendo relaciones solidas, 1o que permite construir el camino

al éxito organizacional.

Se deduce que esta herramienta es prescindible dentro del intercambio de
informacion en una empresa, vital para establecer relaciones efectivas y poder
alcanzar los objetivos institucionales, esto de por si implica la transmision clara y
oportuna de mensajes entre los colaboradores, fomentando asi la colaboracién y el

éxito conjunto.

Comunicacion interna en instituciones publicas

La comunicacion interna es aquella que aporta estabilidad a la organizacion, es una
guia de ejecucion en las actividades recurrentes, ejerciendo influencia en el proceso de toma
de decisiones (Guerrero, 2020). La informacién, concepciones y mensajes en el seno de una
entidad es prescindible para preservar la cohesion y facilitar un flujo de trabajo eficiente entre
los integrantes del equipo, englobando una extensa gama de compendios que accede a una
comunicacion nitida y transparente, impulsando la motivacion y aportando al éxito

empresarial (Castro & Diaz, 2020).

Se hace referencia a la capacidad de una persona para comunicarse de manera
efectiva en diferentes contextos y con diversos interlocutores. Engloban destrezas
tales como expresién oral y escrita, comprension auditiva y lectora, junto con la
habilidad de ajustarse a diversos registros y estilos (Valdez & Pérez, 2021). La

comunicacién desempefia una funcion crucial en el impulso y facilitacion del cambio
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e innovacion, siendo intermediaria para asegurar que las iniciativas perduren y se

fortalezcan (Castro & Diaz, 2021).

Se puede deducir que dentro del area laboral es necesario fomentar la colaboracion,
el entendimiento mutuo y la cohesion del equipo. Permite compartir informacion relevante,
resolver problemas de manera efectiva y promover un ambiente laboral positivo, mejorando

la productividad, y aumentando el compromiso de los empleados con la organizacion.

Desemperio laboral

El desempefio laboral se visualiza como una fortaleza, evidenciando la relevancia de
lo que debe disponer la mayor cantidad de organizaciones, dado que la productividad, los
logros y alcances alcanzados en una institucién estan intrinsecamente ligados al desempefio
laboral del personal directivo y demas colaboradores. En este sentido, un desempefio laboral
efectivo no solo transmite confianza y credibilidad, sino que también incide de manera
directa en la calidad y eficiencia de la comunicacidon en el entorno laboral, consolidando asi

un ambiente profesional y eficaz (Piguave & Vegas, 2021).

Enfatizando la manera en que se gestiona la interaccion comunicativa entre los
diversos sectores y/o estructuras de la entidad. La comunicacion externa, por su parte,
establece vinculos entre la organizacién, su entorno y clientes, manifestindose como una
prioridad de maxima relevancia en todos los niveles de la gestién organizacional (Pazmay,

2019).

La comunicacion interna en las entidades puede influir significativamente en la

manera en que la personalidad de la empresa se manifiesta internamente. Desde la
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perspectiva de la comunicacion interna, moldea la interaccion y transmision de informacion
entre los miembros, segun lo mencionado se establece que el liderazgo y la comunicacién
son dos herramientas que permiten la transmision de su vison y metas, mientras que un
liderazgo sélido fomenta una comunicacion abierta y transparente, que construye confianza,

compromiso y alineacion en la organizacion (Pursell, 2023).

Metodologia

La presente investigacion parte de un modelo cuali-cuantitativo, misma que evalta la
comunicacion interna y el desempefio laboral mediante el uso de plataformas virtuales, en
este caso, analizando como se desenvuelven mediante herramientas como correo electrénico,

Ilamadas y WhatsApp.

Este estudio se caracteriza por ser de tipo correlacional, con la finalidad de indagar
sobre la relacion que existen entre las variables, en este caso, la comunicacion interna
mediante plataformas virtuales y su efecto en el desempefio laboral. Con la finalidad de lograr
el objetivo planteado se trabajara con base en un disefio de investigacién no experimental,
mismo que consiste en el estudio de los hechos o los fendmenos en su &mbito natural, sin que

haya una manipulacion de los factores por parte del investigador (Pérez, 2023).

Dentro del trabajo investigativo se aplicé la escala de respuesta sustentada en Diaz
(2021), en la que se evalua el rendimiento laboral mediante el uso de herramientas digitales,
a traves de esta se pudo analizar el desempefio laboral, interpretacion de mensajes, fluidez y
satisfaccion comunicativa. Segun estudio exploratorio se identificaron que de los medios de

comunicacion virtuales mas prevalentes en el contexto laboral son: correo electrénico,
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Ilamadas telefonicas y WhatsApp, plataforma digital adaptada a la investigacion realizada

(Campoverde et al., 2021).

Como instrumento se aplico una guia de encuesta a los trabajadores de la entidad,
realizada mediante Google Forms a cada servidor, obteniendo informacion sobre las
preguntas planteadas; entre las técnicas de investigacion se tomoO en consideracion la
observacioén y analisis, la que permitio identificar el comportamiento de los coagentes y como

estos se comunican dentro del area laboral, asi como en el contexto institucional.

Resultados

En esta seccion, se realizara la revision de los datos estadisticos recopilados por medio del
analisis de las variables como: edad, sexo, profesion, tipo de contrato y plataformas digitales,
presentando los resultados obtenidos respectivamente. Segun la muestra obtenida, de las 132
personas encuestadas, 66.7% son mujeres y 33.3% hombres. Ademas, del total de
encuestados, 50.8% tiene tercer nivel, 31,6% maestria, 6.82% tecnologo superior y el restante
bachiller. Adicionando que el 52.27% tiene méas de 5 afios laborando en la institucién, un

6.06% menos de tres afos, 22.73% menos de dos afos y el 18.94% menos de un afio.

Tabla 1.
Intervalo de edades de participantes
Frecuencias Porcentajes
De 30 a 45 afios 57 43.18%
De 46 a 65 afios 43 32.58%
Menos de 30 afios 32 24.24%
Total 132 100%
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Segun analisis de la Tabla 1, el 67.42% de los empleados encuestados tienen menos de 45
afios, y el 32.58% restante tiene mas de 45 afios, lo que refleja que existen servidores publicos
jovenes y otros con mas experiencia dentro del sector publico, generando un balance entre

conocimientos y uso.

Tabla 2.
Afios de trabajo en la institucion
Frecuencias Porcentajes
Menos de 8 meses 25 18.94%
De 1 a 2 afios 30 22.73%
De 3 a5 afios 8 6.06%
De 5 afios y méas 69 52.27%
Total 132 100%

Previo analisis en la tabla 2, el 52,27% del personal tiene méas de 5 afios laborando en la
institucion, mientras que el porcentaje restante menos de 5 afios, esto se debe a las politicas
de contratacién o autoridades entrantes, otro motivo, que suele afectar, es la carga de trabajo
y presion hacia los empleados, llevandolos a buscar nuevas oportunidades en la empresa

privada, donde se adapten y puedan desempefiarse en lo profesional.

Tabla 3.
¢Cree usted que se ve afectado su desempefio laboral mediante este medio de
comunicacion?
WhatsApp Correo Electronico Llamadas telefénicas

Bastante 6% 5% 7% 17%
Casi nada 14% 13% 15% 43%
Poco 14% 15% 11% 40%
Total 100%

Analizando los datos de la tabla 3, el 43% menciona que tanto WhatsApp, correo electrénico
y llamadas telefonicas inciden en casi nada en referencia al desempefio laboral dentro del

Municipio de Jipijapa. Sin embargo, es necesario mencionar que un 40% establece que poco
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afecta sus actividades, mientras que el 17% restante esta viéndose afectado usando estas
plataformas que en muchas ocasiones crean un distractor grande entre las responsabilidades

y tareas a cumplir.

Tabla 4.
¢La conversacion entre colegas fluye de manera oportuna a través de este medio?
WhatsApp Correo electronico Llamadas telefonicas

Bastante 21% 16% 21% 58%
Casi nada 1% 4% 3% 7%

Poco 12% 13% 10% 36%
Total 100%

Segun los datos de la Tabla 4, el 58% de los encuestados indica que la comunicacion a traves
de plataformas digitales como WhatsApp, correo electronico y llamadas es fluida. El 36%
sefiala una percepcion de poca fluidez en conversaciones y el 7% restante menciona que la
comprension es casi nula en las comunicaciones internas. Determinando que la interaccién
entre los servidores publicos mediante estos medios es mayoritariamente positiva, con mas
del 50% de validacion en términos de fluidez y comprension.

Tabla 5.

¢Cuédndo yo me comunico a través de esto medio, siento que puedo expresarme libremente?
WhatsApp Correo electronico Llamadas telefénicas

Bastante 24% 19% 23% 66%
Casi nada 1% 1% 2% 4%

Poco 8% 13% 9% 30%
Total 100%

Basandonos en los resultados obtenidos, se concluye que el 100% de los encuestados indica
que los servidores publicos sienten plena libertad para expresarse a través de la plataforma

de WhatsApp, con un 24%, seguido de las llamadas con un 23%. Es relevante destacar que
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lainformalidad de esta plataforma permite a los trabajadores comunicar sus ideas sin emplear
tecnicismos. Sin embargo, un 13% manifiesta sentir muy poca libertad para comunicarse o
expresar ideas a través del correo electronico, a pesar de ser la principal plataforma digital

utilizada en la mayoria de las instituciones publicas del Ecuador.

Tabla 6.
¢ Estoy satisfecho con la conversacion a través de este medio con mis comparieros de
trabajo?
WhatsApp Correo electrénico Llamadas telefonicas

Bastante 24% 18% 22% 65%

Casi nada 2% 1% 2% 5%

Poco 9% 12% 10% 30%

Total 100%

Segun resultados obtenidos de la tabla 3, se deduce que el 65% de los encuestados consideran
muy satisfactorio la comunicacion haciendo uso de plataformas como WhatsApp, correo
electrénico y llamadas telefonicas, el 30% menciona que poco se siente satisfecho con la
comunicacion haciendo uso de estas plataformas en su mayoria correo electrénico, mientras
que el 5% faltante considera que casi nada se sienten satisfecho con la manera de

comunicarse.

Se sostiene que la comunicacion interna actia como el medio que transporta los
mensajes y palabras intercambiados entre los profesionales. Es aqui donde los resultados de
la tabla 4 hace énfasis a la importancia de la fluidez y comprension entre colaboradores
(Guerrero et al., 2022). Las actividades propuestas al aumento de la satisfaccion de los

colaboradores poseen gran impacto en la responsabilidad y sentido de pertenencia. Alinean
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sus objetivos personales con los de la organizacion, lo que asiste a la obtencién de buenos
resultados (Duarte, 2020).

La comunicacion organizacional se concibe igualmente como un conjunto de
destrezas y técnicas, orientadas a simplificar el intercambio fluido de informacion dentro de
las organizaciones (Lucen Soldevilla, 2021). La necesidad de comunicar y enviar mensajes
sobresale en la insuficiencia existente de trabajar en aspectos como: actitud, libertad,
relaciones interpersonales, las cuales podrian ser analizadas y tomadas en cuenta como

esferas practicas de trabajo con todos los miembros (Pazmay et al., 2017).

Las herramientas tecnoldgicas como correo electronico ha sido de las mas utilizada a
nivel corporativo, sin embargo, limita las posibilidades de debate y participacion (Puertas
et al., 2020). En la tabla 3, se hace hincapié en que se ve afectado su desempefio laboral en
un 5% mediante esta plataforma, sin embargo, en la tabla 4, se muestra que, aunque no afecta
sus actividades, un 13% se siente limitado, por lo cual, al no darse un desarrollo adecuado,
no podria crearse un balance entre los publicos internos y la organizacién y, desencadenando
conflictos innecesarios (Gil, 2020).

La comunicacion interna se percibe como la correlacion afectiva entre los 6rganos de
la comunidad, involucrando a devolver el valor recibido; mientras que la misma se ve
vinculada al hecho ético de promover el trabajo cooperativo (Villacorta et al., 2023). A su
vez, desempefia un rol importante para que los colaboradores puedan asimilar efectivamente
la cultura organizacional. Dado dicho contexto, resulta fundamental la existencia de un lider

que ayude a canalizar todos los esfuerzos en pro del éxito institucional (Salas, 2021).
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La satisfaccion de los empleados en lo que respecta a la comunicacion interpersonal
se puede lograr mediante interacciones presenciales y el uso del WhatsApp, ya que
posibilitan ocasiones para abordar temas personales y disfrutar de relaciones interpersonales
(Adum et al., 2020). Asi mismo esta aplicacion, dejé de ser una herramienta de comunicacion
informal, para convertirse en una pieza estratégica durante la reinsercion laboral para dar

respuestas inmediatas a los colaboradores mismo (Ramirez et al., 2021).

Por ende, muchos de los objetivos que se pretenden alcanzar a través de la
comunicacion también resultan dispersos, considerando que la satisfaccion del empleado con
relacion a la comunicacion organizacional interna es una percepcion general (Latorre et al.,
2019). El ambiente laboral es favorable para las relaciones interpersonales, es necesario que
para el desarrollo sustantivo y comunicativo interno se excluyan los parapetos existentes

entre las diferentes areas departamentales (Davila & Arceluz, 2018).

La comunicacion interna es un mecanismo necesario para que las organizaciones sean
exitosas y tomen decisiones adecuadas, eliminando barreras comunicativas entre los
interlocutores (Galvan & Salgado, 2020). Por lo cual la municipalidad de Jipijapa y los
elementos criticos para el desempefio organizacional se fundamentan en un adecuado clima
laboral que impacta directamente en la satisfaccion laboral. Estableciendo que el éxito en las
responsabilidades de cada funcionario publico requiere de una comunicacion interna clara y

coherente (Calderon, 2022).

Conclusiones
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La comunicacion interna basada en plataformas virtuales desempefia un papel
fundamental en el funcionamiento de la Municipalidad de Jipijapa. Este enfoque facilitara la
ejecucion de tareas y responsabilidades, proporcionando una eficiencia laboral y una mayor
cohesion entre los colaboradores. Lo que impulsara la consecucion exitosa de los objetivos

institucionales y el éxito organizacional.

La edad y la experiencia laboral de los empleados también desempefian un papel
importante en la percepcion de la comunicacion interna. Por lo que existe un equilibrio entre
empleados jovenes y con mas experiencia, lo que contribuye a la diversidad de conocimientos
y précticas en la organizacion, siendo una ventaja en la gestion de la misma entre los

servidores de la institucion.

A pesar de las ventajas percibidas en la comunicacion interna a través de plataformas
digitales, existe un pequefio porcentaje de empleados que se siente insatisfecho con estas
herramientas. Esto resalta la importancia de seguir mejorando y adaptando las practicas de
comunicacion interna, factor que permitird adoptar una cultura organizacional de

comunicacion mejorada, satisfaciendo las necesidades de todos los empleados.

Recomendaciones
Fomentar la formacion y capacitacion en el uso efectivo de las plataformas virtuales. Donde
se incluya la promocion de buenas practicas de comunicacion, el establecimiento de pautas

de uso y la introduccion de herramientas que faciliten la colaboracion y la gestion de tareas.

Desarrollar un plan estratégico de comunicacion interna que defina los objetivos, audiencias,

mensajes claves y canales de comunicacion, adaptando a las diferentes generaciones y niveles
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de experiencia en la organizacion. Ofertando canales de comunicacion alternativos para
aquellos que no se sienten cémodos con las plataformas virtuales se adapten y puedan

complementar la comunicacion interna.

Realizar un seguimiento continuo de la satisfaccion y la percepciéon de la comunicacion
interna entre los empleados con encuestas regulares y poder recopilar la retroalimentacion
que permita se identifique las areas de mejora y se ajuste las estrategias de comunicacion
segun sea necesario, aplicando y utilizando herramientas tecnolégicas que faciliten y adapten

a los empleados a los nuevos cambios en las organizaciones.
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