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Palabras clave Resumen:

Eficiencia Este estudio tiene como objetivo analizar de manera exhaustiva y
sistematica la comunicacion organizacional en el GAD Municipal de Zaruma y

administrativa, su impacto en la efectividad del desarrollo de las actividades institucionales,
identificando asi los factores que contribuyen a una comunicacion exitosa, la

comunicacion propuesta de estrategias, y el funcionamiento eficiente de la organizacion. El
analisis que realizado +presenta un enfoque cuantitativo, a través del método de

organizacional, la encuesta aplicada a 45 empleados del GAD sobre varios aspectos de la
comunicacién organizacional, como la accesibilidad a los lideres, las barreras

ambiente laboral, en la comunicacion, la retroalimentacion y la motivacion. Entre los resultados

que obtiene esta, que el 46.67% de los entrevistados concuerdan que no siempre

comunicacion efectiva  la comunicacion interna llega a los receptores de manera adecuada, un 44.44 %
expresan sus dificultades para comunicarse con sus superiores percibiendo
barreras en la comunicacion. Asi también el 60% de los empleados indican que
es necesario realizar una reforma en cuanto a la comunicacion interna de la

Clasificacion JEL organizacion. Concluye el autor que la comunicacion organizacional incide

015 directamente en la eficiencia administrativa de los empleados del GAD de
Zaruma pues se verifica la centralizacion en la toma de decisiones por parte de
los altos rangos, y la falta de comunicacion efectiva entre los empleados de la
institucion en estudio.
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Key words
Administrative Abstract:

.. This study aims to analyze in an exhaustive and systematic way the
efficiency, y y y y

organizational communication in the Municipal GAD of Zaruma and its impact
on the effectiveness of the development of institutional activities, thus
identifying the factors that contribute to successful communication, the
proposal of strategies, and the efficient functioning of the organization. The
analysis carried out by the author presents a quantitative approach, through the
survey method applied to 45 GAD employees on various aspects of
organizational communication, such as accessibility to leaders, barriers in
communication, feedback and motivation. Among the results obtained is that
46.67% of those interviewed agree that internal communication does not always
reach the recipients adequately, 44.44% express their difficulties in
communicating with their superiors, perceiving barriers in communication.
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2L © erslitlestin leew!se, 60% of empl_oyc?e§ indicate that it is necessary to carry out a reform

regarding the organization's internal communication. The author concludes that
015 organizational communication directly affects the administrative efficiency of

the employees of the GAD of Zaruma since the centralization in decision-
making by the high ranks is verified, and the lack of effective communication
between the employees of the institution in study.

* Aqui poner notas sobre la investigacion que dio origen al paper, patrocinador y agradecimientos varios si
los hay.
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Introduccion

Sarmiento et al. (2017) manifiestan que en la cultura organizacional se deben de
cumplir diversas funciones para que se pueda crear el sentido de identidad en las diferentes
empresas, asi como promover la adaptacion al entorno, la facilidad de aprendizaje, mejorar
la conducta y emplear técnicas para los cambios, lo cual proporciona estabilidad en una
estructura organizacional. Mientras que Reyes y Moros (2019) indican que es diligente y que
depende mucho de la naturaleza de la organizacidn, relaciondndose con las subculturas o las

condiciones sociales que crean un nuevo ambiente laboral.

La comunicacion organizacional proporciona flujos de trabajo internos que se
ejecutan correctamente, lo cual permite alcanzar los objetivos laborales, implantar una
administracion eficaz en una organizacion que ayude a solucionar problemas o
inconvenientes que se puedan dar en las diferentes areas de la empresa (Ramos et al. 2017).
Asimismo, Pazmay (2019) menciona que este fendmeno de la comunicacion influye en las
gerencias, ya que favorece a la productividad, permite alcanzar un mayor éxito a la empresa

a traves del dialogo y la confianza.

Ortiz et al. (2017) comentan que la comunicacion organizacional es entendida como
la comunicacion directa con los colaboradores, en la que, la comunicacion ascendente, las
sugerencias y demas informacion se puede compartir con los directores, siempre y cuando
estas sean parte del area laboral y ayuden para el cumplimiento de las tareas. Contreras &
Garibay (2020) expresan que la comunicacion parte de un proceso dindmico con diversos
cambios, los cuales han estado presentes en la humanidad desde su nacimiento, siendo la

comunicacion la herramienta para tratar con los grupos sociales.
Maestria en Administracion Publica
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En lo que respecta al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Zaruma —
Ecuador, enfrenta un grave problema de comunicacién que no ha recibido la atencion
necesaria. Se trata de la comunicacion entre areas y la alta centralizacion en la toma de
decisiones en los cargos de nivel jerarquico superior, situacion que afecta la eficiencia y
efectividad en la prestacion de servicios, generando un impactando directamente a la
comunidad. A esto sumarle las diferencias culturales entre trabajadores, la falta de politicas,
la ausencia de un plan de comunicacion organizacional sélido y la falta de canales efectivos
son aspectos que contribuyen a este problema. De igual modo, los empleados muestran falta
de compromiso, empatia y satisfaccion salarial, lo que dificulta el desarrollo exitoso de sus
tareas, por tal motivo, la comunicacion organizacional incide en la eficiencia administrativa

de los colaboradores del Gobierno Autonomo Municipal de Zaruma.

En la presente investigacion se aborda temas relacionados con la cultura
organizacional, enfocada en la comunicacion, en la necesidad de conocer los aspectos que
estan debilitando el sistema empresarial, llegar a comprender que es lo que usualmente los
alcaldes o directores estan obviando y dificulta al crecimiento, que es lo que los trabajadores
piensan acerca de la institucion. Es imprescindible conocer estos temas, porque no solo nos
ayudan a fomentar los cambios, sino que también poder anticiparse a los fracasos, mejorar la
vida, eficiencia de la organizacion y de todos los que la conforman a través de un ambiente

laboral idéneo.

Su relevancia se basa en garantizar la eficiencia administrativa de los empleados del
G.A.D Municipal de Zaruma, debido a que, la comunicacién efectiva dentro de una

organizacion contribuye a varios aspectos claves que promueven un ambiente de trabajo
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colaborativo y eficiente. Este estudio aporta a la comunicacion organizacional enel G.ADYy
mejora su impacto en la eficiencia administrativa, debido a que se busca analizar
detalladamente como se lleva a cabo la comunicacion en la organizacién. Ademas, identifica
los factores que contribuyen a una comunicacién exitosa y se propondran estrategias para

mejorarla.

Por lo tanto, el objetivo de este estudio es analizar de manera exhaustiva y sistematica
la comunicacion organizacional del G.A.D Municipal de Zaruma y el impacto en la
efectividad del desarrollo de las actividades institucionales, con el proposito de identificar
los factores que contribuyen a una comunicacion exitosa, la propuesta de estrategias, por

ende, el funcionamiento eficiente de la organizacion.

Revision de Literatura
La comunicacion organizacional juega un papel esencial en el funcionamiento de

cualquier entidad, incluyendo los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD)
municipales. Es decir, es efectiva ya que puede influir significativamente en la eficiencia,
cohesion y logro de objetivos en dichas organizaciones. En este contexto, explorar el impacto
de la comunicacién organizacional en el GAD Municipal de Zaruma requiere una base teérica
solida que aborde conceptos claves.

Conceptos de Comunicacion Organizacional

Ladino (2017) menciona que el éxito de una empresa esta relacionado con el proceso
de la comunicacion y como se lo relaciona con las diferentes areas de la organizacion, ya que
es necesario tener una estructura comunicacional para mejorar todos los procesos o servicios

que brinda la misma. La comunicacion organizacional es una serie de procedimientos y tareas
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que se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion mediante métodos o medios de
comunicacion, consta de informacion que se transmite desde una empresa o institucion.

(UNIR, 2022, parrafo 3y4)

Ancin y Espinosa (2017) la consideran como una gran influencia en los
colaboradores. Esta genera un efecto positivo en cuanto a la motivacién y satisfaccion,
reflejando una mejora visible en cuanto a la productividad. Segun Soto (2019), en la
actualidad existen diversos datos que vinculan a la teoria de las relaciones humanas
permitiendo entender desde la perspectiva de la eficiencia, la productividad y la
competitividad que es comun descuidar las demandas de los empleados. Aunque en el
presente, el enfoque de los estudios se concentra en explorar soluciones que promuevan el

aumento de los niveles de satisfaccion laboral en las organizaciones.

De lo manifestado por el autor, Zendesk (2024) demuestra mediante una encuesta
realizada a empleados de una empresa en los Estados Unidos, que el 32% consideran que la
falta de comunicacion es una de las principales causas de agotamiento en el trabajo (pag.1);
puesto que al no existir una organizacion entre las diferentes dependencias de una institucion,
se genera carga laboral en un solo grupo de empleados, lo que conlleva a que el ambiente

laboral no sea el adecuado para el buen desempefio de las funciones de cada trabajador.

Al respecto de lo planteado en el parrafo anterior, Charry (2018) determina que la
falta de una percepcion positiva sobre el ambiente laboral en las instituciones publicas puede
atribuirse en parte a la desigualdad en los salarios, la ausencia de un sistema de incentivos,
obstaculos para avanzar en la carrera profesional, condiciones laborales deficientes en

términos de espacio, ubicacion, higiene, seguridad y salud en el trabajo, asi como una
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carencia de liderazgo. Ademas, esta situacion también se debe a la falta de colaboracion
efectiva en equipos de trabajo, relaciones interpersonales deterioradas y una alta tasa de
rotacion, lo que se traduce en una menor eficiencia y productividad.(Universidad de

Cundinamarca, 2020)

La comunicacion garantiza el desarrollo, promocién y posicionamiento, de las
organizaciones, en donde las instituciones sin fines de lucro tienden a emplear menos
estrategias y programas para la gestion comunicativa que permita darlas a conocer,
impulsarlas y posicionarlas en una comunidad (D"Armas et al. 2020, pag. 856). Segun
Espinoza & Veléz (2019) la organizacion debe comportarse de manera correcta para poder
mostrar a los publicos lo que realmente hace, esto permitira que los tres discursos que se
emitan se combinen y estén en equilibrio como un principio ético. Estos discursos
mencionados por el autor pueden incluir: discurso motivante, informativo, real, directo e

inmediato.

Por ello Avilés y Campos (2020) sefialan que un ambiente favorable contribuye al
logro de los objetivos generales de la organizacion debido a una mayor sensacién de conexion
con esta; en contraste, un entorno adverso implica una falta de sintonia con los objetivos y
metas, ademas de una degradacion del entorno laboral. Por otra parte, Gonzélez (2020) indica
que la comunicacion es un ambito esencial que ha aumentado su importancia en los afos
recientes, surgiendo como una de las areas con mayor demanda laboral, al mismo tiempo que
ha facilitado el establecimiento de vinculos entre la institucion, la tecnologia y las audiencias,

contribuyendo al constante avance de competencias en este campo.
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Valencia y Castafio (2022) manifiestan que la prioridad central de la organizacion no
siempre esta enfocada en la comunicacion interna, si no se realizan esfuerzos para cultivarla
de manera equitativa con sus trabajadores. En donde alcanzar una comunicacion de alta
calidad se vuelve un reto, por eso se debe inculcar la adopcién de una cultura de
comunicacion simétrica, especialmente con los empleados, ya que estos actlan como
propagadores de los valores organizativos. De igual forma, Vivas y Saavedra (2019)
recomiendan que la relevancia radica en su participacion activa al brindar sugerencias o
plantear diversas ideas para mejorar la comunicacion, siendo fundamental que los empleados

se involucren en este proceso.

Sobre el tema se reconoce tres categorias de comunicacion en las organizaciones,
cuya categorizacion se remonta a 1992 y sento las bases para las definiciones posteriores en
este campo: comunicacion interna o intrainstitucional que categoriza la direccion de los
mensajes en términos verticales, ya sea descendentes, ascendentes y horizontales segun los
niveles jerarquicos de los participantes, mientras que la comunicacion externa o
interinstitucional se refiere a la interaccion comunicativa entre organizaciones, ya sean
publicas, privadas u otras entidades asociadas a ellas y la comunicacion comercial cuyo
propdsito es informar a los usuarios o posibles clientes acerca de las caracteristicas tanto de

la organizacién como de los productos o servicios que ofrece. (Contreras & Garibay, 2020)

Quifidnez et al. (2021) describen que el movimiento de la comunicacion en las
direcciones ascendentes y descendentes son canalizadas a través de un coordinador. También

sostienen que las relaciones entre colegas deben persistir en un ambiente de confianza que
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facilite la colaboracién en equipo, la motivacion y la unién, con el objetivo de reforzar los

métodos y canales de comunicacion para interactuar e influir directamente en el entorno.

Gomez et al. (2021) recomiendan que tanto los lideres como los equipos de trabajo
clasifiquen la informacién que desean y deben compartir, ya que no siempre una mayor
cantidad de comunicacion resulta beneficiosa. Por su parte, Sanz (2019) expresa que
normalmente el empleado suele recibir un conjunto de directrices para llevar a cabo sus
trabajos y se le proporciona al trabajador una via para transmitir datos relevantes hacia sus

superiores en la jerarquia.

Cardenas (2022) menciona que la administracion de la comunicacion en una entidad
debe estar orientada hacia la satisfaccion de las demandas de un entorno globalizado y
exigente que demanda un flujo de informacidn competitivo, interactivo y bien estructurado;
esto involucra a los empleados y la configuracion organizativa de la compafiia, es esencial
que esta sea oficial sea ascendente y llegue primero a los trabajadores para reducir el efecto
de la informacion informal y los rumores.

La Imagen comunicacional

Paltan y Martinez (2017) enfatizan que la imagen de una organizacion se fundamenta
en la percepcion que el publico o los empleados tienen de aquella, involucrando una
evaluacion que distingue y contrasta sus atributos. La imagen implica la impresion global
que una persona desarrolla en su mente sobre un objeto o individuo en particular. Al respecto
Yépez (2017) indica que las organizaciones compiten entre si dentro de un sector, estas
entidades rivales comparten una misma industria que ejerce una influencia considerable en

el rendimiento eficiente y la supervivencia de cada una.
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Parte de la imagen corporativa de una organizacion es el personal que lo integra,
siendo los responsables de como le califiquen tanto por su comportamiento cuanto, por el
desempefio en sus funciones; razén por la cual resulta esencial que el encargado de la
comunicacion interna genere en la empresa una cultura de organizacion. La comunicacion
interna ayuda a crear una cultura de empresa, ayuda a evitar el rumor, crea un ambiente de
confianza y motivacién y mejora la competitividad y el rendimiento de la empresa. (Nilka,

2021, pag.19)
La Comunicacién

La comunicacion representa las interacciones y puntos de encuentro entre las
diferentes areas de trabajo y departamentos de una organizacion. Ademas, tiene una variedad
de beneficios, incluido el aumento de la calidad y la competitividad, el fortalecimiento de la
afiliacion y el compromiso del grupo, la creacion de vinculos estrechos y la promocion de la

identidad corporativa, entre otros. (Blanco, 2019)

La comunicacion interna en las empresas tiene un impacto en los procedimientos de
innovacion y en la creacion de conocimiento, teniendo la capacidad tanto de agilizar como
de obstaculizar dichos procesos, esto se debe a que la estructura de la comunicacion en la
organizacion esta vinculada a elementos como: la comprension de las politicas y metas de la
compafiia, el establecimiento de rutinas laborales eficientes, el sistema de documentacion de
la empresa, el flujo dinamico de informacion entre los distintos niveles de la organizacion y

la mejora en la curva de aprendizaje (Armas et al. 2020).
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Se entiende entonces, que la comunicacion interna deberia ir cambiando y
ajustandose a las nuevas necesidades que presenta una empresa, con el fin de mantener al
personal que comparte un mismo ambiente laboral articulando actividades y funciones para
el desarrollo de la organizacion. (Acufa et.al,2017)

Eficiencia Administrativa y su incidencia en la Comunicacion Organizacional

Gutiérrez (2022) sefiala la importancia de saber cdmo las organizaciones compiten
por asegurarse recursos, habilidades, clientes y, en términos generales, ventajas competitivas.
En un entorno caracterizado por una intensa rivalidad y cambios constantes, las
organizaciones necesitan desarrollar estrategias que les permitan enfrentar eficientemente
este ambiente competitivo y de sostenibilidad. Iglesias y Torres (2018) consideran que, en la
actualidad, las circunstancias impulsan a las organizaciones a volverse mas imaginativas e
innovadoras, logrando aprovechar y transformar el capital humano en una auténtica ventaja

competitiva.

De acuerdo a Nahuincopa y Rivera (2018) la eficiencia administrativa esta
influenciada por diversos elementos, incluyendo factores ambientales, motivaciones
relacionadas con el trabajo, la capacidad de liderazgo de los superiores, una comunicacion
efectiva y un sistema de organizacion de la fuerza laboral que se base en el conocimiento
claro de las habilidades y limitaciones de los empleados, donde la comprensién y aplicacion
efectiva de esta combinacion de factores es esencial para establecer un sistema adecuado de

mejora en el desempefio de los individuos en la organizacion.

Sin una comunicacion asertiva es imposible lograr una convivencia agradable y

satisfactoria que se alinee con los intereses y beneficios de una organizacion, ya sea con el
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objetivo de lograr eficacia y eficiencia en todas las dimensiones gerenciales; asimismo, se
destaca que la implementacion de la comunicacidn asertiva como una estrategia de gestion
ha llevado a las organizaciones a buscar la competitividad, que se esfuerza por promover la
igualdad de oportunidades y derechos para todos los miembros del equipo, sin importar

ningun tipo de discriminacion, fomentando la eficiencia administrativa (Gil et al. 2022)

Casanova (2021) expresa que el control interno desempefia un papel crucial en las
entidades al unificar las normativas y los procedimientos de las diversas operaciones que la
organizacion realiza, lo que facilita el flujo de la informacién en el &mbito administrativo. Es
importante que los colaboradores se guien de los manuales de procedimientos, ya que se
presentan como la herramienta mas adecuada para documentar los procesos y sus actividades
dentro de la organizacion, lo que a su vez resultaria en la ejecucion eficaz y eficiente de las

actividades.

Al ser la administracion publica un sistema que cumple actividades y funciones para
la sociedad, es importante el servicio que se brinda a los usuarios debiendo ser efectivo, eficaz
y oportuno como lo establece la Constitucion del Ecuador (2008), razon por la cual es
menester que exista entre el personal una organizacion en cada uno de los procedimientos;
para ello resulta imprescindible un buen manejo de la comunicacion interna, puesto que este
particular incide mucho en la forma como se preste el servicio al administrado. De ahi que la
comunicacion organizacional es la base para que un grupo de servidores puedan cumplir de

manera eficiente sus atribuciones dentro de una entidad.

Maestria en Administracion Publica



Y GODOY -ZUNIGA

Las nuevas tecnologias influyen en la comunicacion organizacional

Para Pineda (2020) las organizaciones enfrentan desafios significativos originados
por el avance tecnoldgico de la informacion y la comunicacidn, facilitando la eficiencia de
los colaboradores, pasando de utilizar uno o pocos canales a tener una gama diversa de
opciones segun la funcién requerida, siendo mas facil combinar canales de acuerdo a las
necesidades. Mientras que Parra et al. (2019) sostienen que la excelencia en la comunicacion
parece ejercer un impacto favorable en la preparacion personal para afrontar
transformaciones. De esta manera, es muy viable persuadir a los trabajadores sobre la
esencialidad de los cambios si conseguimos una correspondencia de gran calidad
aumentando la eficiencia administrativa. Rueda et al. (2020) argumentan que cuando un
empleado adquiere conocimientos y perfecciona sus aptitudes, es mas probable que mejore
su rendimiento y, en consecuencia, aporte al cumplimiento de las metas de la organizacién y

contribuya al proceso de aprendizaje.

Uno de los aspectos para que la administracion sea eficiente es tener un buen lider,
Alcazar (2020) indica que para conocer un poco mas sobre como influye la alta gerencia en
la organizacion, tenemos el enfoque de liderazgo que tiene un impacto en los procedimientos,
los resultados y los servicios, por lo tanto, la teoria de Bass identifica tres estilos de liderazgo:
el transformacional, el transaccional y el "laissez faire". El liderazgo transformacional
implica que el lider guia y motiva a sus seguidores al establecer desafios y promover su
crecimiento personal. En contraste, el liderazgo transaccional se basa en motivar a los

seguidores mediante recompensas asociadas al cumplimiento de tareas y metas. Por Gltimo,
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en el estilo "laissez faire", el lider cede el control y permite que los subordinados tomen

decisiones por si mismos.

Castro y Diaz (2021) proponen que el valor del liderazgo transformacional en
comparacién con el liderazgo autoritario o transaccional, que demuestra ser ineficaz, reside
en su naturaleza positiva. Actuar como un referente, mostrar interés en las demandas de los
empleados y asignar recursos para su formacion desde una perspectiva humanista no solo
impulsa el crecimiento profesional, sino que también fomenta actitudes constructivas en el
entorno laboral y contribuye al bienestar en el trabajo.

Obstaculos de la Comunicacion Organizacional

Garrido y Putnam (2018) comentan que hay varios obstaculos en el ambiente que las
empresas deben abordar para ajustarse de manera flexible y eficiente a los cambios en las
personas, estructuras y estrategias. Uno de los obstaculos mas frecuentes en la comunicacion
es la dificultad en la formulacion de los mensajes, lo que complica el intercambio entre los
miembros de un equipo, esto se debe a que el receptor no puede entender completamente la

informacion contenida en el mensaje enviado por el emisor.

En algunas ocasiones, las personas y los lideres en la organizacion asumen que la
comunicacion comienza cuando alguien transmite un mensaje, pero esta perspectiva es
incorrecta, en realidad el proceso genuino se inicia al escuchar y recibir informacion, ya que
en base a estos datos se codifica y se formula un mensaje (Pacheco y Alvarez, 2022). Por
otro lado, Piedra et al. (2022) mencionan que la informacién puede ser rechazada de forma
consciente o involuntaria. Las barreras son elementos o situaciones que restringen,

distorsionan, bloquean o incluso impiden el proceso de comunicacion, algunos ejemplos de
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obstaculos incluyen diferencias de nivel, estados emocionales, lenguaje, significados de las

palabras, receptores y engafios. (Aragadvay, 2022, pag. 20-26)

Estas circunstancias exigen una observacion constante de los eventos y situaciones,
que segun Arellano (2017) permiten convertir en rutina y estandarizar diversas actividades,
valores y metas de sus miembros, de modo que, se establecen normas de respeto jerarquico
o0 procedimientos apropiados en la rutina laboral, que inclusive esas mismas dindmicas de
influencia parecen aplicarse para normalizar conductas que podrian llegar a considerarse

como corruptas.

Metodologia
Tipo de Investigacion
La investigacion es de naturaleza cuantitativa, por lo que mediante la aplicacion y uso

de los instrumentos y técnicas de evaluacion, se logré una comprension mas completa y
profunda de la relacion entre la comunicacion organizacional y la eficiencia administrativa
en el contexto especifico del GAD Municipal Zaruma, ya que al obtener datos cuantitativos
evalud tendencias generales y relaciones estadisticas que conlleva una comprension a
profundidad de las percepciones, experiencias y factores subyacentes.

Disefio

Este estudio se ha caracterizado como un disefio no experimental, ya que no implica
la manipulacion deliberada de variables independientes ni la realizacion de experimentos, en
lugar de ello, se basé en la recopilacion de datos observacionales y descriptivos, que
permitieron cumplir con el objetivo principal, que es describir y analizar la relacion entre la

comunicacion organizacional y la eficiencia administrativa en el GAD Municipal Zaruma.
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Poblacion y muestra

La poblacion del estudio fueron los funcionarios del GAD Municipal Zaruma , cuya
muestra fue de 45 trabajadores, especificamente a los que se encuentran dentro de la Ley
Organica de Servicio Publico (LOSEP), focalizada principalmente en los empleados con
Nombramiento Permanente, Nombramiento Provisional y Contrato por Servicios

Ocasionales.

Técnicas e instrumentos de evaluacién
Para este caso se aplico la técnica de las encuestas a todos los empleados que son

parte de la muestra para el analisis cuantitativo, con lo cual logro recolectar datos mediante
canales electronicos, obteniendo datos certeros de los empleados del GAD Municipal
Zaruma. El estudio posee informacion sobre la percepcion y opinion de los trabajadores
entrevistados sobre las siguientes dimensiones: la eficiencia en la comunicacion interna,
cuéles son las barreras de comunicacion que presenta la institucion, interaccion personal, la
retroalimentacion; manejo de la comunicacion y eficiencia comunicacional. Las preguntas
estan basadas en informacion relevante de diferentes autores que fueron parte del presente
trabajo de investigacion, entre ellos Ganchozo y Moreira (2021); Suconota y Montalvan
(2023); Arellano et al. (2022). La informacion brindada por los autores fue fundamental para

la realizacion de las preguntas de la encuesta.

Resultados
Mediante las siguientes graficas el autor de la investigacion representa la

comunicacion organizacional del GAD Municipal de Zaruma, pretendiendo demostrar el

indice negativo en la eficiencia administrativa. En las tablas muestra los datos recolectados
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a través de la encuesta aplicada a los 45 empleados del GAD Municipal de Zaruma con el

proposito de comprobar la hipétesis y cumplir con el objetivo.

Resultados de las encuestas

Figura 1. Efectividad de la comunicacion interna en el G.A.D Municipal de
Zaruma.

50,00 46,67%

45,00

40,00

35,00

30,00 26,67%
25,00

20,00 15,56%

15,00 11,11%

10,00

: 0
0,00

Si, totalmente En su mayoria es A veces es efectiva, No es efectiva en
efectiva efectiva Aveces no absoluto

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Analisis: En la Figura 1 se evidencia que el personal del GAD Municipal de Zaruma

concuerda en un 46.67% que la comunicacion interna a veces es efectiva y a veces no, es
decir que no siempre esta comunicacion llega a los receptores de manera adecuada, mientras
que el 26.67% de los encuestados comento que no es efectivo en lo absoluto, teniendo como

gran dificultad mantener una comunicacién organizada y continua.

Figura 2: Inexistencia de efectividad y transparencia de comunicacion con los
lideres o jefes
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50,00
45,00 42,22%
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00

44,44%

10,00 6,67% 6,67%
> ]
0%
0,00
Totalmente en  En desacuerdo Ni de acuerdo ni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Analisis: El 44.44 % de los encuestados estan totalmente de acuerdo que no existe

efectividad y transparencia de comunicaciéon con los lideres o jefes, el 42.22% estan de

acuerdo, el 6.67% en una posicién neutral y el 6.67% estan totalmente en desacuerdo.

Figura 3: Informacion sobre objetivos y metas del G.A.D
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45,00 42,22%
40,00

35,00
30,00 28,89%

25,00

20,00 17,78%

15,00 11,11%
10,00

5,00

0,00

si, siempre A veces No, casi nunca No estoy segura

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores pablicos LOSEP
Analisis: La mayoria de los trabajadores afirman que en ocasiones se les informa

sobre los objetivos y metas del GAD, seguido del 28% que menciona que esto no ocurre y el

18% que afirma que siempre se informa al respecto.

Figura 4: Barreras de comunicacion en la eficiencia administrativa

35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00 .
0,00
d) Falta de
b) Jerarquias retroalimenta e) Barreras f) Falta de
a) Falta de Pt L . e
rigidas dentro ciény tecnoldgicas o planificacion y
canales de c) Sobrecarga L, X o
., dela comunicaciéon ambientales  organizacion
comunicacién de . e
estructura X .. abierta entre que dificultan enla
clarosy o informacion. | L
X organizacional los lideresy la comunicacion
efectivos. N A
. los comunicacién. interna.
empleados.
W Seriesl 8,89 24,44 0,00 28,89 11,11 26,67

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
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Anélisis: Segun los resultados la barrera principal de comunicacion en la eficiencia
administrativa es la falta de retroalimentacion, comunicacion abierta entre los lideres y los
empleados, seguida de la falta de planificacion y organizacion en la comunicacion interna,

asi mismo que existen jerarquias rigidas dentro de la estructura organizacional.

Figura 5: Barreras de retroalimentacion y evaluacion continua

40,00
35,56%
35,00 33,33%
30,00
24,44%
25,00
20,00
15,00
10,00
6,67%
- .
0,00
a) Falta de b) Resistencia al c) Ausencia de canales d) Falta de tiempo,
comunicacion clara, cambio y falta de formales establecidos recursos para llevar a
fluida entre los apertura para recibir para la cabo procesos de
empleados y sus retroalimentacion retroalimentaciony retroalimentaciony
superiores jerarquicos. constructiva. evaluacién continua.  evaluacidn.

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores pablicos LOSEP
Analisis: Las barreras de retroalimentacion y evaluacién continua son los obstaculos

o desafios que pueden dificultar el proceso de proporcionar una retroalimentaciéon y una
evaluaciéon continua de manera efectiva. Siendo asi, los encuestados mencionan que la
barrera de resistencia al cambio y falta de apertura para recibir retroalimentacidn constructiva
es la principal, seguido de la falta de comunicacion clara, fluida entre los empleados y sus

superiores jerarquicos.
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Figura 6: Comunicacion organizacional e influencia motivacional

50,00 46,67%
45,00

40,00 37,78%

35,00
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20,00
15,00 13,33%

10,00

5,00 2,22%
0,00 [
a) En gran medida  b) En cierta medida c) No afecta d) No estoy seguro/a

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Analisis: Con respecto a la Figura 6 la mayoria de los trabajadores piensan que en

cierta medida al no tener una buena comunicacion organizacional afecta en la motivacién de
todo el personal, asimismo, es claro que al estar poco motivados su eficiencia se va a ver
afectada de manera considerable. El 37% indica que en gran medida les afecta la poca

influencia motivacional.

Figura 7: Falta de comunicacién/malos entendidos o conflictos
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45,00
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

40,00%

35,56%
13,33%
6.67%
4,44% .

Totalmente en  En desacuerdo Nide acuerdoni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP

Anélisis: En la Figura 7 se observa que entre el 40% y el 35,6% del personal estan de

acuerdo que existen conflictos en el entorno laboral que afecta su eficiencia, y eso se atribuye

a una mala comunicacion.

Figura 8: Dificultad del manejo de la informacion en situaciones de crisis

45,00
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

40,00%
33,33%

17,78%

8,89%

Falta de un manual de Resistencia al cambioAusencia de canales Falta de capacitacion
gestion de crisis que v falta de preparacionformales establecidos y preparacion de los

establece los para manejar para la comunicacion empleados para
procedimientos y situaciones de crisis. durante situaciones de manejar la
protocolos de crisis. comunicacion en
comunicacion. situaciones de crisis.

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores pablicos LOSEP
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Anélisis: En el contexto de la comunicacién organizacional y su incidencia en la
eficiencia administrativa de los empleados del GAD Municipal Zaruma, la opcion que
dificulta el manejo de la informacion en situaciones de crisis es la "falta de capacitacion y
preparacién de los empleados para manejar la comunicacion en situaciones de crisis™ con un
porcentaje del 40% de respuestas. Seguido de la resistencia al cambio y falta de preparacién

para manejar situaciones de crisis.

Figura 9: Buena comunicacion y coordinacién/ eficiencia entre departamentos del
GAD Municipal de Zaruma

60,00 55,56%

50,00
40,00
33,33%
30,00
20,00
10,00 6,67%
4,44%
0,00% .
0,00 ]
Totalmente en De acuerdo Indiferente En desacuerdo  Totalmente en
deacuerdo desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Anédlisis: Los resultados de acuerdo a que si existiera una buena comunicacion y

coordinacion los departamentos fueran mas eficientes el 55,6% comentan que estan

totalmente de acuerdo, el 33% de acuerdo y el 6% totalmente en desacuerdo.
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Figura 10: Procesos de comunicacion para asignacion y seguimiento de tareas
administrativas

45,00 42,22%
40,00%
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00

10,00 8,89%

4,44% 4,44%
5,00

0,00 - -

Totalmente en De acuerdo Indiferente En desacuerdo  Totalmente en
deacuerdo desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Analisis: En esta figura se puede visualizar que el 40% y 42.2% del personal piensan

que es necesaria la creacion de procesos de comunicacion para facilitar el seguimiento y
asignacion de tareas entre los diferentes departamentos, unidades y una pequefia proporcion

cree que no es necesaria la implementacion de procesos de comunicacion.

Figura 11: Obstéculos para la toma de decisiones
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Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores pablicos LOSEP
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Anélisis: En la Figura 10 el 48% de los colaboradores creen que debido a una mala
comunicacion no pueden tomar decisiones, lo cual afecta significativamente en su eficiencia
administrativa, provocando fallos en sistema. EI 28% del personal esta totalmente de acuerdo,

y una pequefia cantidad no le afecta en nada.

Figura 12: Frecuencia de charlas, retroalimentaciones e implementacion de

politicas

60,00

50,00 48,895

40,00
33,33%
30,00
20,00
13,33%

10,00 4,44%

0,00 ]

Si, siempre Algunas veces Rara vez Nunca

Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Anadlisis: Segun los datos recopilados, la frecuencia de charlas, retroalimentaciones e

implementacion de politicas muestra que el 48% de las veces ocurre rara vez, seguido por el
33% algunas veces, el 13% nunca y solo el 4% siempre. Estos resultados sugieren una falta
de consistencia en la comunicacion y retroalimentacion, lo que puede impactar la eficiencia

administrativa.
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Figura 13: Cambios en comunicacion organizacional del G.A.D Municipal de
Zaruma /comunicacion organizacional
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Fuente: Datos obtenidos a través de encuesta a los servidores publicos LOSEP
Analisis: El analisis de las respuestas sobre los cambios en la comunicacién

organizacional del GAD Municipal de Zaruma muestra que el 60% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo con que se realice cambios, mientras que el 37% esta de acuerdo y
solo el 2 % esta en desacuerdo, no se registraron respuestas de indiferencia o total desacuerdo.
Estos resultados indican un alto nivel de aceptacién y acuerdo con los cambios en la

comunicacion organizacional implementados por el GAD Municipal de Zaruma.
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Discusion

El trabajo de investigacion parte de un diagnostico de la comunicacién
organizacional y su incidencia en la eficiencia administrativa de los empleados del GAD
Municipal Zaruma, cuyos resultados obtenidos son contrastados con otros autores que han

desarrollado investigaciones sobre el tema.

En el caso de Pineda (2020) en su investigacién concluye, que la comunicacion
organizacional cumple un papel esencial en la eficiencia empresarial permitiendo alcanzar
los objetivos trazados por la entidad, situacion que ha sido también verificada en la presente
investigacion con las respuestas de los entrevistados. Lo que implica que para obtener un
mejor logro de los fines de una empresa se debe coordinar las acciones de cada area o
departamento dentro de la empresa mediante una comunicacion organizacional efectiva que

facilite la interaccion y participacion en la organizacion.

La misma perspectiva mantiene Arboleda (2016) citado en Mufioz y Solorzano
(2023), al sostener que la comunicacion es significativa para el buen desarrollo de una
institucion, por el cual debe enfocarse en un proceso transversal que tenga efectos en todos

los ambitos del establecimiento, fortaleciendo de tal manera los planes y técnicas.

Se indica que lo que genera una gran afectacion en la eficacia y eficiencia
comunicacion organizacional es la resistencia al cambio y la falta de apertura para recibir
retroalimentacion constructiva, ocasionando que los procesos que deba ser puesto al
conocimiento de otras direcciones, o de otras unidades, retarden las labores; a esto es lo que
Petrone (2021) se refiere al asegurar que en el proceso de transmitir informacién pueden

surgir diversas barreras que tienen su origen en el emisor, como un mensaje poco claro,
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generando una transmision de informacion confusa, imprecisa 0 ambigua, dificultando asi la
claridad del mensaje y su difusion. Es muy evidente que debido a los fallos existentes en la
comunicacién quedan vacios que tampoco estan siendo subsanados a tiempo, no se realizan
retroalimentaciones para mejorar la calidad de la informacion, siendo un tema mencionado

por los encuestados.

Por consiguiente, se ha determinado que la comunicacion organizacional influye en
un aspecto de suma importancia como es la motivacion dentro del entorno laboral, ya que al
presentarse problemas y no brindar soluciones inmediatas generan ciertas molestias con el
personal llevando consigo repercusiones negativas. Al respecto, Andrade et al. (2021) tiene
la misma apreciacion al manifestar que la motivacion ejerce un papel fundamental en el
desempefio laboral y el bienestar personal de los empleados, no solo es esencial para los
beneficios que aporta, sino también para el bienestar y la satisfaccion de los colaboradores.
Lo contrario a esto, es decir, la falta de motivacion resulta perjudicial para las organizaciones
ya que genera problemas como baja productividad, baja eficiencia, baja calidad en el servicio,

absentismo y un clima laboral inadecuado.

De acuerdo a lo que mencionan Armas et al. (2020), es necesario que la innovacion
de la comunicacion sea permanente y se aplique en cada una de las direcciones o unidades
de una institucion. Esta situacion aplicando al GAD municipal de Zaruma seria de gran aporte
para el desempefio y la eficiencia de los empleados, pues el contar con instrumentos
tecnologicos que faciliten el intercambio de comunicacion dentro y fuera de las instalaciones
cambiaria completamente la manera de comunicacion. Al respecto, con la investigacion se

ha verificado la presencia de un alto nivel de aceptacion y acuerdo con los cambios en la
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comunicacion organizacional implementados por el GAD Municipal de Zaruma; estos
cambios posibilitan el intercambio veloz de informacion, garantizando que cada
departamento comprenda sus responsabilidades; y se consiga identificar los problemas

existentes brindando soluciones rapidas.

Uno de los criterios que ha permitido ha sido de gran aporte en la investigacion es
que hoy en dia la comunicacion interna dentro de la administracion pablica ha perdido
relevancia por factores como la competitividad, el egoismo entre compafieros, la falta de
colaboracién con la institucién; particulares que han limitado el avance de este fendmeno de
la comunicacion organizacional, resultando para los encargados de esta area una tarea
complicada el propender e incentivar una nueva vision por parte del personal hacia la

importancia de una comunicacion eficiente y efectiva. (Salazar, 2019, pag.5-7)

Conclusiones
Se determina que el funcionamiento eficiente de la organizacion incide directamente

en cémo se lleve a cabo la comunicacién organizacional entre todo el personal,
independientemente del nivel de jerarquia. Al promover una comunicacion efectiva entre el
equipo aumenta la satisfaccion y el compromiso fomentando un ambiente laboral idoneo para

cumplir con las metas propuestas.

Se confirma la hipotesis de la investigacion, esto es, que la falta de comunicacion
organizacional efectiva, la centralizacidn en la toma de decisiones, la carencia de politicas y
la insatisfaccion laboral entre los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Zaruma estan directamente correlacionadas con la deficiencia en la eficiencia

administrativa.
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Se comprueba que la centralizacion en la toma de decisiones, la carencia de politicas
y la insatisfaccion laboral entre los empleados se origina debido a las barreras existentes en
el proceso interno de comunicacion, entre ellas: las barreras de retroalimentacion y
evaluacién, que comprenden la resistencia al cambio y la falta de apertura para recibir
retroalimentacion constructiva; la barreras de comunicaciéon entre los lideres y los empleados,
la falta de planificacion, falta de organizacion en la comunicacion interna, falta de directrices,
falta de conocimiento y por supuesto la falta de interpretacion de informacion brindada por

los servidores.

Se concluye que la comunicacion organizacional incide en la eficiencia administrativa
del personal entrevistado del GAD municipal de Zaruma, los colaboradores indicaron cuales
eran las deficiencias que no dejaban cumplir con sus funciones a cabalidad. Se comprobo que
la eficiencia administrativa disminuyd de manera considerable, dando como resultado una
mala organizacién, métodos de comunicacién anticuados, centralizacion de al momento de
tomar decisiones, motivacion baja y la necesidad de recibir retroalimentaciones constantes

por la falta y deficiente informacion que reciben.
Fortalezas y Limitaciones

Como fortaleza se califica a las encuestas realizadas dentro de la poblacién elegida,
situacion que permitio palpar a fondo lo que los empleados indican en sus respuestas a las
diferentes preguntas efectuadas, cumpliendo con el objetivo y comprobando la hipotesis
planteada como un hecho real. En cuanto a las limitaciones, se verifico la existencia de
personas que cuentan con grupos y dividen al personal de la institucion en estudio, generando

como consecuencia dificultad para trabajar y tratar con ellos, situacion que obstaculizé el
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avance de las encuestas en el tiempo planificado, sin embargo, se ha podido concluir con las
encuestas de manera satisfactoria. Es importante recomendar que se realicen convivencias
minimo de una vez al afio en el que se traten temas como el comparfierismo, el trabajo en
equipo, con el Unico objetivo de llegar a un mismo resultado mejorando la eficiencia

administrativa.
Futuras Lineas de Investigacion

Se recomienda a las futuras investigaciones hablar sobre el clima laboral, y obtener
mas informacidn sobre las empresas publicas y su calidad de servicio, ya que este afecta en
su totalidad a los usuarios. Poder entender que pasa por la mente de las personas para mejorar
asi la capacidad de trabajo, fomentar la mejora continua, y finalmente encontrarse en la web
con temas publicos relevantes y que sirvan como ejemplo para futuras generaciones que estan

en el proceso de aprendizaje en temas de la administracion publica.
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