UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DE LA SALUD
CARRERA DE COMUNICACION

TRABAJO DE GRADUACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE: LICENCIADA EN COMUNICACION

TEMA:
GESTION DE LA COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA COMUNA VALDIVIA

AUTORA:
JULISSA CARMEN YAGUAL REYES

) TUTORA:
LIC. MARIA ISABEL POSLIGUA QUINDE, MSC.

DOCENTE ESPECIALISTA:

LIC. GREGORY PETER SANTAMARIA ROMERO, MGTR.

LINEA DE INVESTIGACION:
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

SUB-LINEA DE INVESTIGACION:
COMUNICACION ORGANIZACIONALY LIDERAZGO

LA LIBERTAD - ECUADOR

2024



INDICE GENERAL

INDICE DE TABLAS ..ottt sttt st st s sttt n s s assntansnssneas 3
INDICE DE FIGURAS. ..ot eeeese ettt en sttt as st s ssn s sas s sanenssneas 4
DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD ......ocoiiiiiieiet ettt 5
DEDICATORIA ...ttt b bbbt e Rt b e s b e e R e e b ket e R e et et e st et e st et eneate e eneanens 6
AGRADECIMIENTOS ...ttt sttt se st et e st be e e e besbe b e seabeabe st eneaseneeneeneee 7
CERTIFICADO DE APROBACION DEL TRABAJO DE TITULACION UIC.......cccoovvvrreerrrrennans 8
TRIBUNAL DE SUSTENTACION UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR .......ccccccvverrrrnaes 9
RESUMEN ...ttt ettt bbbt e st et st e st e bt et e e Re e b et et e beeb et e neabene e e eneee 10
INTRODUGCCION ....ooooeviieeeeieteetesee ettt s sttt sttt an st es et s e 12
1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMAL...... .ottt sttt en s 14
1.1 Antecedentes del problema de INVESTIGACION ..........ccciieiiiiiiecce e 14
1.2. Formulacion del problema de iNVEStIgaCiON ...........c.coveviiieiieie e 17
Preguntas de INVESTIGACION............cviiiee et re et e ba et e ne e teesreeneesbaenteaneenneas 18
IR TR @ o =1 1Yo 1SS SUPRS 18
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL........ooiiieieiie ettt e te st e s be et e e aeesre e aeeneeara e teeneenres 18
1.3.2. ODJEtiVOS BSPECITICOS .. vvevviiiiiiieeie ettt re e e st e et e et e steeeeeneesreenteennenreas 18
1.4, Justificacion de 1a INVESLIGACION .........ccveiiiiiiiicce e reesae e eneas 18
2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL w...oovveeeeeteeeeeteeteves s es s sesae s sesae s s s s 21
2.1. Fundamentacion teorica’y CONCEPLUAL...........cueiviiuiiieiece ettt 21
3. MARCO METODOLOGICO .......uciieeiciieeieeeeseeees s essss s ses s st ssssesesasssssssss s ssnensnssnsnsnes 28
3.1, TIPO de INVESTIGACION .....c.veeiiiieie ittt e b et e e te e s teebeeneesraenneenes 28
3.2. Alcance de [a INVESLIGACION ..........couiiiiiieie ettt et ste et e s beebesreesraeneanes 28
3.3. Matriz de operacionaliZaACION ............cueiuieiueiie ettt e re et e sreereanes 30
3.4. Pablacidn, muestra y periodo de eStUAIO ..........cccouiiieiieiicie e 32
3.5. Técnicas e instrumentos de levantamiento de iNformacion ............c.coovieiiiciece e 32
4. ANALISIS DE RESULTADOS .......oiiieiieteeestceteeeeeiess st ses st ssnss s ssssnassessensssessenssssssenensanens 33
5. DISCUSION ..ottt 46
CONCLUSIONES ... .ottt ettt b e bt e s et et et e se et et e st e b e ste e eresbe st eneenens 49
RECOMENDACIONES. ... .ottt ettt ettt se st et sebesbe st eneebesne s anene 50
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt ene st n e 51
ANEXOS ..ottt bt Rt R e h e AR ARt R et et e Re et e bR e Re et et eneere st ene et 54



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. ;Dentro de la comuna Valdivia se hace uso de canales para transmitir la

(oo aa1U T Tor= Yo o] AT g1 (=T - PSSP 34
Tabla 2. Eluso de WhatsApp y llamadas telefonicas como medio de comunicacion aportan ala
comunicacion interna del cabildo de la comuna Valdivia? ..o 35
Tabla 3. ;Con qué frecuencia se actualizan los canales de comunicacion interna en lainstitucion?......... 36
Tabla 4. ;Considera que la informacién de la comunicacion interna del cabildo comunal de Valdivia es
ClAA Y CONMCISA? ...ttt bbbttt bbb bbbt et e b e bttt b bt b e e 37
Tabla 5. ¢Considera que la gestion de la comunicacion interna de la comuna Valdivia promueve la
participacion de los comuneros en la toma de decisiones y la generacion de ideas? ..........c.cccceveevenenen. 38
Tabla 6. ¢ Considera que la gestion de la comunicacion interna contribuye a la imagen institucional de la
COMUNA 08 VAIAIVIA? ...ttt ettt e be e st e sreenteeneeeneenbeenteeneenreeneeanes 39
Tabla 7. ¢La reputacion general que proyecta la imagen institucional de la comuna de Valdivia es
(01001 F- o] <SPPSR 40
Tabla 8. ;Considera que la imagen social proyectada a través de la comunicacion internamejora la
identidad colectiva de la Comuna ValtiVIa?..........ccoeiiiieiiiiiiie et 41
Tabla 9. ;Considera que la identidad visual se utiliza de manera efectiva en la sefializacion y
PromMOCION A 12 COMUNAY........cuiiiiieeie ettt e e re et e s beebeeaeesteesaeeneesreenteannenneas 42
Tabla 10. ¢ Se realiza un seguimiento de indicadores para medir el impacto de la imagen institucional?
.................................................................................................................................................................. 43
Tabla 11. Anélisis de resultados de preguntas eStrUCIUIAdaS ...........covrerereeierereeee e 44



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. ;Dentro de la comuna Valdivia se hace uso de canales para transmitir la comunicacion
1L CE] 0= OSSR TP PRUR PRSPPI 34

Figura 2. ¢El uso de WhatsApp y llamadas telefénicas como medio de comunicacion aportana la
comunicacion interna del cabildo de la comuna Valdivia? ..........cccccceviiiiiiiiiicicicc e 35

Figura 3. ;Con qué frecuencia se actualizan los canales de comunicacion interna en la institucion? .. 36

Figura 4. ;Considera que la informacion de la comunicacion interna del cabildo comunal de Valdivia es

(o =T BV o1 T 1T SO S 37
Figura 5. ¢ Considera que la gestion de la comunicacion interna de la comuna Valdivia promueve la
participacion delos comuneros en la toma de decisiones yla generacion de ideas?...........ccocvvereereriennnen, 38
Figura 6. ;Considera que la gestion de la comunicacion interna contribuye a la imagen institucional de
12 COMUNA 08 WVAIUIVIA?......iiiiciieie bbb bbbttt st e bt b e e ne e e e e 39
Figura 7. ¢ La reputacion general que proyecta la imagen institucional de la comuna deValdivia es

(010 1 T o] 1= SRR 40
Figura 8. ¢Considera que la imagen social proyectada a través de la comunicacion interna mejora la
identidad colectiva de 1a COmMUNA ValAIVIA? ........cccooiiiiiiiiiiieeee s 41
Figura 9. ;Consideras que la identidad visual se utiliza de manera efectiva en la sefializacién y
PromMOCION A€ 18 COMUNA? .......eiuiieiiiteieeeee ettt ettt b et b bbbttt neen s 42
Figura 10. ;Se realiza un seguimiento de indicadores para medir el impacto de la imagen institucional?
.................................................................................................................................................................. 43
Figura 11. ArDOl de PrODIEMA . ........c.cvieieececeeeeeeeeee ettt eenees 54
FIQUIA 12, ENTIEVISIAS .....eviiivecie ettt ettt ettt he e te et e e st e st e e e s st e s teeseesseesbeentesneenteenneereenneens 72
Figura 13. ApPliCaCION 08 ENCUBSLAS ........eeiveeieiieiie et sttt se ettt ettt re et e s e et e sneesreeneereesreens 73



DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD

Quien suscribe; YAGUAL REYES JULISSA CARMEN con C.1. 2450343112, estudiante de la
carrera de Comunicacion, declaro que el Trabajo de Titulacion; Proyecto de Investigacion presentado
a la Unidad de Integracion Curricular, cuyo titulo es: GESTION DE LA COMUNICACION
INTERNA Y MANEJO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA

COMUNA VALDIVIA, corresponde exclusiva responsabilidad del/de autor/la autora y pertenece

al patrimonio intelectual de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

La Libertad, 27 de noviembre, 2023.

Atentamente,

o
Yolissa "\.)aquu\ Feyes

Yagual Reyes Julissa Carmen
C.1. 2450343112



DEDICATORIA

A mis padres, Enrique Yagual y Cecilia Reyes, a mi familia, fuente eterna de amor y apoyo,
quienes hansido mi faro en esta etapa académica. Cierro este capitulo con un nudo en la
garganta, recordando losdias de estudio, las noches de insomnio y las lagrimas de frustracion

y alegria.

Este recorrido académico ha sido un viaje lleno de altibajos, pero cada desafio ha sido una
leccion valiosa. Aunque el camino fue arduo, cada paso ha sido un recordatorio de crecimiento

y superacion.

A mi misma, por la perseverancia y la fortaleza para llegar hasta aqui. Mas que un proyecto
académico;es un testimonio de mi determinacion y de las personas que me han sostenido a lo

largo de esta travesia.

Gracias a todos los que han formado parte de este viaje, a quienes han dejado una marca
imborrable enmi corazén. Gracias por apoyarme cuando mas lo necesité. Cierro este capitulo
con nostalgia, pero también con gratitud por todo lo vivido y aprendido. Este logro es de todos

nosotros, y cada uno ha contribuido a convertirlo en una realidad.

Yagual Reyes Julissa Carmen



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a la vida por brindarme esta oportunidad de crecimiento y aprendizaje, a quienes
han sido parte de esta trayectoria. Eternamente agradecida con mis padres, quienes fueron mi

apoyo dia a dia, sin ellos no lo hubiese logrado.

A mis compafieros de clase, amigos mas cercanos con quienes comparti momentos que

marcaron una huella muy importante, como es el paso de la vida universitaria.

Agradezco a mis profesores y a mi tutora, por su dedicacion y compromiso, por ser una guia

durante todo este proceso.

Al increible equipo del Centro de Educacion Continua de UPSE, a cada miembro del equipo
por su amabilidad, paciencia, disposicidén para compartir sus conocimientos, no solo ha sido
una experiencia educativa, sino también un capitulo fundamental en mi crecimiento personal
y profesional. Aprecio enormemente la oportunidad de haber formado parte de este equipo y
estoy agradecida por la invaluable contribucion de cada uno del equipo a mi desarrollo

académico. Gracias por abrirme las puertas y permitirme aprender y crecer junto a ustedes.

Yagual Reyes Julissa Carmen



Facultad de Ciencias Sociales y de la Salud
Gestion Social y Desarrollo

CERTIFICADO DE APROBACION DEL TRABAJO DE TITULACION UIC
La Libertad, 27 de noviembre del 2023

Lic. Lilian Susana Molina Benavides, Ph.D
Directora de la Carrera de Comunicacion- UPSE

En su despacho. -

En calidad de tutor(a) asignado(a) por la carrera de Comunicacion, informo a
usted que el (la) estudiante YAGUAL REYES JULISSA CARMEN con cédula de
identidad No 2450343112, ha cumplido con los requisitos estipulados en el Reglamento
de Titulacion de Grado y Postgrado de la UPSE y Protocolos Vigentes de la carrera de
Comunicacion, para la implementacion y desarrollo delTrabajo de Titulacién, bajo la
modalidad de Proyecto de Investigacion, de titulo “GESTION DE LA
COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL
DE LA COMUNA VALDIVIA”.

Por lo ante expuesto, recomiendo se apruebe el Trabajo de Titulacion referido
anteriormente, bajo el Reglamento de Titulacion de Grado y Postgrado de la UPSE
vigente que cita:

“Art 11. Actividades académicas del docente tutor. - El docente tutor realizara
un acompariamiento a los estudiantes en el desarrollo del proyecto del trabajo de
integracion curricular, quién presentara el informe correspondiente de acuerdo a la
planificacion aprobada por el Consejo de Facultad.”

Debo indicar que es de exclusiva responsabilidad del/el autor(a), cumplir con las
sugerencias realizadas durante el proceso de revision.

Para los fines académicos pertinentes, es todo cuanto puedo informar en honor a
la verdad.Atentamente,

{ /)
an

\." ‘,I“ ;"Tf / ey 8

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.
DOCENTE TUTOR (A)

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v =
www.upse .edu.ec pIs sc  Swpsa s  UpIe 8¢ UPSESentaSlera



TRIBUNAL DE SUSTENTACION UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR

slvic

Lic. Lilian Susana Molina
Benavides, PhD.
DIRECTORA DE LA CARRERA DOCENTE GUIA DE LA CARRERA DE
DE COMUNICACION COMUNICACION

Lcda. Vilma Maribel Garcia Gonzalez.

Lcda. Maria Isabel Posligua Lcdo. Gregory Peter Santamaria Romero,
Quinde, MSc. Magtr.
DOCENTE TUTOR DE LA DOCENTE ESPECIALISTADE LA
CARRERA DE COMUNICACION CARRERA DE COMUNICACION

lissa agool Reges.

Yagual Reyes Julissa Carmen
ESTUDIANTE
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LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA COMUNA VALDIVIA

Yagual Reyes Julissa Carmen Cédigo
Orcid 0009-0003-3658-0748
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena-Carrera Comunicacion

RESUMEN

El presente proyecto de investigacion analiza la gestion de la comunicacion interna y
manejo de la imagen institucional de la comuna Valdivia con la finalidad de realizar una buena
gestion de comunicacién interna y como esta contribuye en el mejoramiento de la imagen
institucional de la comuna.

La metodologia empleada en la investigacion es de enfoque mixto: cualitativo y
cuantitativo con un tipo de investigacion basica descriptiva con disefio metodoldgico no
experimental. Para la recopilacion de datos se utilizaron las técnicas: encuesta con escala de
Likerty entrevista dirigida a expertos en los departamentos de Comunicacion interna e imagen
institucional, asi mismo se aplicaron los instrumentos: cuestionario y guia a de preguntas que
proporcionaron las bases aptas para realizar un estudio del anélisis de la gestion de la
comunicacion interna, identificar los factores que influyen en la imagen institucional y determinar
cuales serian las técnicas de comunicacion para el mejoramiento dela comunicacion interna y
la imagen institucional del cabildo de la comuna de Valdivia.

El analisis del estudio destaca la importancia de diversos canales de comunicacion,
como correos electronicos, reuniones regulares, plataformas colaborativas en linea y
herramientas de mensajeria interna, como WhatsApp o Telegram, para mejorar la gestion de la
comunicacion interna en un cabildo. Estos canales son esenciales para mantener operaciones
eficientes y transparentes, y también contribuyen significativamente a construir y mantener una
imagen institucional positiva y a fortalecer relaciones tanto internas como externas.

Palabras Clave: Comunicacion interna, estrategias, imagen, gestién, canales de
comunicacion.
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MANAGEMENT OF INTERNAL COMMUNICATION AND
MANAGEMENTOF THE INSTITUTIONAL IMAGE OF THE
VALDIVIA COMMUNE

This research project analyzes the management of internal communication and management
of the institutional image of the Valdivia commune with the purpose of carrying out good
internal communication management and how this contributes to the improvement of the
institutional image of the commune.

The methodology used in the research is a mixed approach: qualitative and quantitative with
a type of basic descriptive research with a non-experimental methodological design. To
collect data, the techniques were used: a survey with a Likert scale and an interview directed
at experts in the departments of Internal Communication and institutional image. Likewise,
the instruments were applied: questionnaire and guide to questions that provided the bases
suitable for carrying out a study of the analysis of internal communication management,
identifying the factors that influence the institutional image and determining what the
communication techniques would be to improve internal communication and the institutional
image of the council of the commune of Valdivia.

The study analysis highlights the importance of various communication channels, such as
emails, regular meetings, online collaborative platforms and internal messaging tools, such as
WhatsApp or Telegram, to improve the management of internal communication in a council.
These channels are essential to maintain efficient and transparent operations, and also
contribute significantly to building and maintaining a positive institutional image and
strengthening both internal and external relationships.

Keywords: Internal communication, strategies, image, management, communication
channels.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de titulacion realiza el analisis de la gestion de la comunicacion
interna y manejo de la imagen institucional de la comuna Valdivia. Esta investigacion se
establece sobre la premisa de que una comunicacion interna efectiva y unaimagen
institucional sélida, que son esenciales para el funcionamiento eficiente y la proyeccion

positiva de una institucion.

La investigacion se categoriza como basica, debido a su propdsito de sugerir mejoras
en la gestion de la comunicacion interna y el manejo de laimagen institucional de la comuna
Valdivia. Se ha optado por el enfoque mixto con el propésito de adquirir conocimientos y
recopilar datos especificos. El disefio de la investigacion se concibié como descriptivo no
experimental, detallando las caracteristicas del objeto de estudio e identificando las
particularidades de las variables. En lo que respecta a la poblacién y la muestra, se recurrio
a un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se llevo a cabo encuesta, dirigida a

miembros del cabildo y una entrevista a profundidad con dos expertos.

Con este fin, se analiza la gestion de la comunicacion interna y el manejo de la
imagen institucional de la comuna Valdivia. Se ha considerado los siguientes objetivos
especificos: identificar las estrategias de comunicacion interna de la comuna Valdivia; evaluar
el manejo de la imagen institucional del cabildo de la comuna de Valdivia y determinar los
canales de comunicacion para el mejoramiento de la comunicacién interna e imagen

institucional del cabildo de la comuna de Valdivia.

Tras analizar la gestion actual, se concluye que es relativamente efectiva. Se
identificaron estrategias de comunicacion interna como el uso de WhatsApp y llamadas
telefonicas en el cabildo por medios de estos canales se comunican asuntos comunitarios.
Ademas, se destaca el detallado manejo de la imagen institucional, fomentando la

participacion ciudadana a través de reuniones, encuestas y redes sociales.

El proyecto de investigacion inicia con una introduccion que establece los objetivos
y alcances de la investigacion. También estd compuesto por cuatro capitulos, los cuales se

resumen a continuacion:
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CAPITULO I; En este capitulo se realiza la formulacién general del proyecto
constituida por la descripcion del problema, formulacion del problema, preguntas de

investigacion, objetivo general y especificos y se presenta la justificacion.

CAPITULDO II; Se presentan los antecedentes, los cuales abarcan investigaciones previas
a nivel internacional, nacional y local. Ademas, se aborda el marco conceptual, el cual se

vincula con las teorias que respaldan las variables bajo estudio.

CAPITULDO III; En esta seccion, se expone la metodologia que se empleara como
herramienta de investigacion. En este sentido, se ha precisado el tipo de investigacion, su

enfoque, disefio, métodos, técnicas e instrumentos utilizados para llevar a cabo el estudio.

CAPITULO IV: Durante la fase de resultados y discusion, se llevd a cabo el
procesamiento yanalisis de los datos recopilados. Este procedimiento faculto para extraer
conclusiones significativas y formular recomendaciones fundamentadas, con el proposito

de evidenciar la solidez y aplicabilidad del estudio realizado.
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1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1 Antecedentes del problema de investigacion
En los afios 90, la comunicacion interna se entendia como un procedimiento en el
cual se transmitia informacion. Segun la definicion de (Garcia, 2013) la comunicacion
interna se define como una serie de iniciativas que lleva a cabo una organizacién con el
objetivo de construir relaciones positivas. Esto se logramediante el uso de una variedad de medios
de comunicacion que mantienen a los miembros informados, integrados y motivados para

colaborar para lograr los objetivos de la organizacion.

La comunicacidn interna implica la aplicacion deliberada de estrategias de
comunicacion con el objetivo sistematico de influir en el conocimiento, las actitudes vy el

comportamiento de los empleados en el presente (Patrick y Valskov, 2014).

Asi también, otros autores indican que la comunicacion interna se define como un
valor que tiene una empresa, como objetivo de diagnostico de una cultura. Se da debido a
las creencias o suposiciones la misma que esta relacionada con la forma en que ocurre yle

otorga carécter a una organizacion (Eloy y Romero, 2005).

La comunicacién interna se desglosa en: vertical (ascendente/descendente) y
horizontal (Rus, 2016). Vertical (ascendente y descendente): se dara en los diferentes
niveles de la organizacion, siendo ascendente cuando ocurre de los niveles inferiores hacia
los superiores, y descendente en sentido de opuesto, de los niveles superiores a los

inferiores.

Por otra parte, cuando se habla de comunicacion horizontal, se hace referencia al
tipo de comunicacion que se produce entre empleados que forman parte del mismo nivel,
departamento o area. (Alessandri, 2001) , considera que el campo de estudio relacionado
con la identidad y la imagen corporativa ha sido caracterizado por una notable falta de

claridad y precision conceptual.
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Esta carencia de definiciones y enfoques sélidos en un &rea tan critica para el
éxito de las organizaciones esun problema que debe ser abordado de manera urgente.

Una comprension clara y precisa de la identidad y la imagen institucional es
esencial para que las empresas puedan gestionar adecuadamente cOmo son percibidas

tanto interna como externamente.

La imagen de una organizacion es la impresion holistica en la mente de los publicos

como resultado de la interaccidn de sus creencias, experiencias y sentimientoshacia la
misma (Hatch y Schultz, 1997).

Por su parte, laimagen institucional se refiere a un estado de opinion publica. Esta
imagen que el publico tiene de la corporacion no solo se genera por la gestion y actuacion
de dicha identidad, esto es, por el conjunto de comunicaciones emitidas por ella, de su
comportamiento hacia ese publico y de su forma de llevar a cabo las tareas
administrativas, sino que ademas una institucion es identificada por una imagen visual

que personaliza las comunicaciones ante los ciudadanos.

(Hatch y Schultz, 1997), basan la conexion interdependiente entre la identidad
y la imagen en funciones que cumple la cultura organizacional y es definida como
“contexto simbdlico en el que son formadas las interpretaciones de la identidad de la
organizacion yson formuladas las intenciones de influencia enla imagen de la

empresa’.

De acuerdo a lo mencionado por los autores se puede decir que esta ayuda mejora
a la fomentacion de la toma de decisiones mas informada y estratégica, lo que puede
ayudar alas empresas a fortalecer su reputacion, mejorar la confianza de los habitantes y

crear una identidad auténtica y coherente.

Segun lo expresa (Edison y Turpo Chaparro, 2014) en el ambito del sistema
educativo, la imagen institucional se caracteriza por ser el resultado de las percepciones

subjetivas sobre la calidad del proceso de aprendizaje y el ambiente social.
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Es el sentimiento compartido que se forma en los distintos grupos de personas a

raiz de sus observaciones y experiencias con la institucion.

A su vez (Quispe, 2014)menciona que la imagen institucional “es la satisfaccion

total de los miembros de la institucion mas la comunidad de usuarios”.

Bajo este contexto, se destaca la importancia de una gestion cuidadosa de la
imagen institucional, que incluye tanto la satisfaccion y el compromiso de los
empleados como la percepcidnpositiva de la institucion por parte de sus usuarios y la
sociedad en general. Mantener y mejorar esta satisfaccion global es esencial para

construir y mantener una imagen institucional sélida y positiva.

Entre las estrategias que contribuyen al mejoramiento de la imagen institucional y
la comunicacion interna a través de un aumento significativo en la transparencia, la

cohesidn organizacional y el compromiso, se considera el fomento del didlogo constante

que crea un ambiente en el que los ciudadanos se sienten escuchados y valorados, lo que

a su vez fortalece su conexion con la organizacion. La toma de decisiones en equipo no
solo promueve un sentido de propiedad y responsabilidad compartida, sino que también
garantiza que las decisiones se tomen de manera més informada y acertada. La utilizacion
de redes para la difusion de informacién permite una comunicacion mas rapida y efectiva
en toda la organizacion, lo que garantiza que todos estén al tanto de los objetivos y
valores institucionales. La planificacion y ejecucion de un proyecto anual proporciona
una estructura y direccion claras a la comunicacion interna, lo que asegura que los

esfuerzos estén alineados con los objetivos estratégicos.

En estudios anteriores, (Gonzabay, 2023) en su trabajo de investigacion: Gestion
de la comunicacion interna y clima organizacional del cabildo comunal de Jambeli del
canton Santa Elena determina que, dentro del contexto “las estrategias de comunicacion
interna empleadas en el cabildo son casi nulas” debido a que los integrantes de la
organizacion carecen de conocimientos formales sobre la gestion de canales de
comunicacion y aquellos pocos que tienen algin conocimiento lo han adquirido

principalmente a través de la experiencia cotidiana.

De la misma manera, (Tomala, 2022) en su trabajo de investigacion: Estrategias de

16



comunicacion externa en la cultura digital de la Federacion de Comunas de Santa Elena,
2021; concluye que el desconocimiento de las estrategias de comunicacién ha ocasionado
el poco posicionamiento en este caso se analizo, debido a la falta de planificacion ya que
dentro de la misma no existe una guia que permita orientar a los directivos de tal modo

que no fomenta una comunicacién efectiva y un mensaje nitido hacia sus miembros.

Por ello, en la Comuna Valdivia se utilizan estrategias de comunicacion interna,
tales como uso de redes sociales, que potencialmente podrian ser herramientas eficaces
para fomentar la informacion y el dialogo entre los miembros. Sin embargo, en muchas
ocasiones, estos recursos no se utilizan de manera efectiva. Las mismas pueden verse
abrumadas por mensajes irrelevantes o caoticos, lo que dificulta la comunicacion
coherente y la interaccion constructiva entre los miembros de la comunidad.

Es esencial reconocer la importancia de utilizar estos mecanismos con
responsabilidad y coordinacion para aprovechar al maximo su potencial y mejorar la

comunicacion interna dentro del cabildo y en la comunidad.

En conclusion, en torno a la gestion de la comunicacion interna y el manejo de la
imagen institucional de la comuna de Valdivia pone de manifiesto un conjunto de
desafios cruciales que afectan a esta entidad. Debido a la falta de un enfoque sistematico
en la gestion de la comunicacion interna; evidenciada por la carencia de capacitacion
formal y la dependencia en la experiencia cotidiana que impide la eficacia de la
transmision de informacion y mensajes dentro de la organizacion. Ademas de la
deficiencia en la planificacion y evaluacion de los canales de comunicacion y la
percepcion de que estos no son efectivos en la proyeccion de la imagen institucional. En
consecuencia, abordar estos problemas se vuelve esencial para mejorar tanto la

comunicacion, como fortalecer la imagen de la comuna Valdivia en su conjunto.

1.2. Formulacion del problema de investigacion

Dentro de este contexto, se formula el siguiente problema de investigacion: ; Como
influye la gestién de la comunicacion interna y el manejo de la imageninstitucional en el

cabildo de la comuna Valdivia?



Preguntas de investigacion
- ¢Cuéles son las estrategias de comunicacion interna del cabildo de la comuna
Valdivia?
- ¢Como es el manejo de la imagen institucional del cabildo de la comuna de
Valdivia?
- ¢Qué canales de comunicacion contribuyen al mejoramiento de la comunicacién

interna e imagen institucional del cabildo de la comuna de Valdivia?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Analizar la comunicacion interna y manejo de la imagen institucional del cabildo de la

comuna Valdivia.

1.3.2. Objetivos especificos
- ldentificar las estrategias de comunicacion interna del cabildo de la comuna

Valdivia.

- Evaluar el manejo de la imagen institucional del cabildo de la comuna de
Valdivia.

- Determinar los canales de comunicacion para el mejoramiento de la
comunicacioninterna e imagen institucional del cabildo de la comuna de
Valdivia.

1.4. Justificacion de la investigacion
El presente trabajo justifica la relevancia de la gestion de comunicacion interna y el
manejo de la imagen institucional en las organizaciones. La comunicacion interna tiene un
alto impacto dentro de las instituciones debido a que: “Dentro de las organizaciones ha
pasado de tener un caracter instrumental, en sus origenes, a ser considerada actualmente

una funcidn estratégica de management altamente profesionalizada (Guerrero et al., 2022).
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Por su parte, para (Capriotti, 2013) la imagen institucional es la: “estructura mental
de la organizacién que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la
informacion relativa a la organizacion”. Es la que contribuye de manera fundamental a
forjar la percepcion y la confianza que tanto internos como externos tienenen una
organizacion. Una imagen positiva fortalece la reputacion de la entidad, generando
mayor confianza entre clientes, inversores y empleados, lo que se traduce en una ventaja
competitiva. Ademas, facilita el establecimiento de relaciones solidas condiversas partes
interesadas, fomenta la atraccion de talento de calidad y, en Ultimainstancia, contribuye a
la longevidad y el éxito sostenible de la organizacion en unentorno empresarial cada vez

mas competitivo y exigente.

Es por ello, que es necesario analizar la comunicacion interna y el manejo de la
imagen institucional de la comuna Valdivia ya que dentro del cabildo no se tiene
establecido ciertos puntos de comunicacion interna que maneja la comuna; como, horario
de atencion en la casa comunal, ademas de la pagina web de Facebook, la misma que no
se usa con frecuencia, en la que no dan conocimiento de los eventos que se realizan,

campanas, servicios sociales, entre otros.

Es pertinente llevar a cabo una investigacion sobre las razones que explican por
qué el cabildo de Valdivia no utiliza diversos medios de comunicacion para mantener a la
poblacion informada. Ademas, resulta fundamental que la entidad desarrolle un manual
de comunicacidn interna para establecer directrices dentro de la organizacion en beneficio
del cabildo. Esto, a su vez, simplificara la difusion de informacidon, permitiendo una

comunicacion mas clara y efectiva con los residentes de la comuna.

Por estas razones, se ha visto la necesidad de realizar el estudio de la gestion de
la comunicacién interna y el manejo de imagen institucional del cabildo de la comuna
Valdivia para el mejoramiento de su comunicacion e imagen como organizacion
comunitaria que beneficie a los habitantes y diferentes actores sociales en distintos

ambitos: sociales, culturales, educativos, entre otros.
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A través de esta investigacion, se pretende identificar los factores subyacentes que
generan deficiencias en la comunicacion interna del cabildo comunal, con el objetivo de
minimizar la propagacion de informacion inexacta. Esto, a su vez, contribuird a fortalecer
las relaciones entre sus miembros, permitiendo la ejecucion de las responsabilidades
encomendadas con mayor claridad, responsabilidad y compromiso. Asimismo, la mejora
en la comunicacion interna 'y la imagen institucional fomentara un sentido de pertenencia
en cada uno de sus integrantes, impulsara la productividad, facilitara el flujo de
informacion en el equipo de trabajo, disminuira las interferencias en la comunicacion, y

elevard la credibilidad y transparencia en el funcionamiento del cabildo.
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2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1. Fundamentacién tedrica y conceptual
Comunicacion interna
La comunicacion interna promueve un ambiente de trabajo méas cohesionado,
mejora la moral de los empleados, aumenta la productividad y contribuye a la retencion
de talento. Es esencial en situaciones de cambio organizacional, ya que ayuda a gestionar

la transicion y a mitigar la resistencia al cambio.

El objetivo de la comunicacion interna en una organizacion es facilitar la
interaccion efectiva y eficiente entre los miembros de la misma, con el fin de lograr un
ambiente laboral positivo, promover la comprension de los objetivos y valores de la

empresa.

Tomando en cuenta a (Huaranca y Rodriguez, 2017) en su tesis Influencia de la
comunicacion interna en el clima laboral de la empresa de deposito Pakatnamu Eirl
Trujillo afio 2017, de la Universidad Privada del Norte de Perd, expresan que la
importancia de la comunicacién interna en las organizaciones radica en su impacto
significativo tanto a nivel social como econdmico, puesto que la manera en que las
personas se relacionan y comunican entre si pueden generar respuestas positivas,

negativas o indiferentes.

(Abedafio y Sanchez, 2020), en su proyecto de investigacion De la
comunicacion interna aldialogo organizacional, de la Universidad Técnica Particular de
Loja, refiere que la comunicacion interna se enfoca en la interaccién y el dialogo con
los colaboradores deuna empresa, es decir, el cliente interno. Es importante escuchar a
estos publicos internosya que permite entender sus pensamientos, necesidades, e

incluso aspectos personales.

Por otra parte, (Andrade y Pizarro, 2019) en su articulo Analisis de la
comunicacion interna en la imagen institucional de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte y su impacto en los estudiantes de la carrera de periodismo, mencionan lo
fundamental que es la comunicacién interna dentro de los procesos administrativos para

el buen desarrollo de la gestion universitaria debido a que facilita la coordinacion entre
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distintos departamentos y equipos, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo.

Como lo expresa (Angulo, 2022) en su articulo académico Comunicacion interna:
Canales de comunicacion implementados por el departamento de comunicacionde la
UPSE; esclarece que la utilizacion de canales de comunicacién contribuye a optimizar
el intercambio de informacion. Por ello es importante resaltar que se puede mejorar la
comunicacion interna centrandose en la frecuencia de las reuniones organizadas para

discutir temas internos.

Imagen Institucional

La imagen institucional es la percepcion, impresion o reputacion que una
organizacion, empresa, institucion, entidad gubernamental u cualquier entidad similar
genera en la mente de sus empleados, clientes, proveedores, comunidad, publico en
general, entre otros. Esta percepcion se basa en la forma en que la entidad se presenta a si
misma a través de su comunicacion, acciones, valores, cultura organizacional, productos
0 servicios, asi como en la manera en que es percibida y experimentada por quienes
interactdan conella, de la misma manera, su objetivo es crear y mantener una percepcion
positiva y coherente de una entidad, lo que puede tener un impacto significativo en su

éxito, surelacién con la comunidad y su reputacién en el mercado.

(Duque y Carvajal, 2015) , definen la imagen institucional como el resultado de la
impresion que se forma en la mente del publico como consecuencia de la interaccion
desus creencias, vivencias y emociones al entrar en contacto, ya sea de manera directa o
indirecta, con un producto o servicio. De esta manera, se determina que la imagen
institucional es un fenémeno complejo que va més alla de la apariencia visual y que de
una u otra forma reconoce la importancia de comprender y gestionar distintas

percepciones.

(Galdea, 2011) , en su articulo: Analisis de la imagen institucional de la
Secretaria de Relaciones Exteriores de México y su comunicacion externa con el
segmento poblacional migrante de la Universidad Autonoma de Tamaulipas, México;
sostiene que una comunicacion institucional efectiva es esencial para el adecuado

desempefio y la continuidad de una institucion en el contexto de la sociedad en la que



opera.

Ademés, esrelevante destacar que la percepcion de la imagen institucional se desarrolla
directamente a partir de las acciones realizadas por la institucion mismay la interpretacion

de estoseventos por parte de observadores externos.

(Mérquez et al., 2017) en su articulo: La gestion de comunicacion del Municipio
de Montecristi y su influencia en la imagen institucional, en la Revista de Ciencias
Humanisticas y Sociales, manifiesta que las instituciones gubernamentales deben
disponer de un departamento especializado encargado coordinar de manera estratégica los
mensajes institucionales. Esto permite fortalecer eficazmente los elementos identitarios
del organismo a traves de los medios contemplados en su medio de comunicacion. De
esta manera se contribuye parcialmente a la formacion de la imagen que la institucién

busca consolidar.

(Ramirez y Ricardo, 2014) , en su tesis Programa televisivo para fortalecimiento
dela imagen institucional de CNEL — Santa Elena, expresan que las empresas no solo
dependen del marketing, operaciones y finanzas, es esencial la comunicacion, la
informacidn, la personalidad y la imagen corporativa. La combinacién de una
comunicacion efectiva, una imagen corporativa sélida y valores positivos no solo impulsa
la rentabilidad de las empresas, sino que también contribuye a la felicidad de sus
integrantes, generando un ambiente propicio parael éxito sostenible.

Comunicacion organizacional

Para (Fernandez, 2009) la comunicacion organizacional ocurre dentro de una
cultura organizacional; constituye el sistema de vias a través del cual fluyen los mensajes 'y
se establecen los patrones de interaccion entre los miembros de la organizacion, la cual
puede ser formal o informal. De este modo, se identifica que la comunicacion
organizacional busca gestionar y facilitar la transmision de informacion relevante para el

logro de los objetivos de una organizacion.

Proceso de comunicacion
El proceso de comunicacion se refiere a la transferencia de informacion que se

lleva a cabo entre dos 0 mas personas o entidades. (Thompson, 2008) , sefiala que es
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un proceso que incluye distintos pasos, entre ellos, el emisor transmite, intercambia o
comparte un mensaje con un receptor. Segundo, el emisor codifica el mensaje para que
sea comprensible para el receptor. Tercero, envia ese mensaje codificado mediante un
canal, un correo electrénico, un aviso en prensa escrita, un programa de television,
etc....). Cuarto, el receptor recibe y decodifica ese mensaje. Quinto, receptor responde a
ese mensaje en funcidn a su comprension del mismo y da lugar a una retroalimentacion.
En este punto, cabe sefialar que durante este proceso se producen ruidos o
interferencias que afectan la comunicacion, y que tanto el emisor como el receptor deben

tratar de superar para entablar una buena comunicacion.

Flujos de comunicacion

Los flujos de comunicacion se refieren a la direccion y patrones de la
transferencia de informacion en una organizacién. En este marco (Montoya y De la Rosa
, 2014), en su trabajo de investigacion sefialan que, aunque algunos autores mencionen otro
tipo de flujos o tipos de comunicacion en las organizaciones, en su documento se trabajo
con los flujos vertical y horizontal:

a. Comunicacion descendente o de administrador a subordinado: Esta es la
forma de comunicacion que prevalece en el liderazgo de estilo autoritario. Ademas, la
comunicacion descendente se percibe cominmente como la manera natural de
transmitir informacién en la organizacion. Es mas sencillo que los subordinados estén
receptivos para recibir informacion de los niveles superiores. Las funciones de la
comunicacion descendente abarcan informar, coordinar, motivar y estimular a los
miembros de la organizacion.

b. Comunicacién ascendente, o de subordinado a administrador: Este tipo de
comunicacion generalmente se refiere a lo que un individuo expresa sobre si mismo,
sobre otros o sobre la organizacion.

En la préactica, tiende a ser escasa debido a las barreras constantes que enfrenta.

En muchos casos, este tipo de comunicacion no se considera creible o no

recibe laatencién que merece.

c. Comunicacion horizontal o entre compafieros: La interaccion entre
individuos que ocupan el mismo nivel jerérquico tiene tres objetivos fundamentales.
En primer lugar, proporciona apoyo socioemocional entre colegas. En segundo lugar,

facilita la coordinacién entre compafieros en el proceso laboral, permitiendo asi una



ejecucion mas eficiente del trabajo. En tercer lugar, establece un punto de control en la

organizacién o amplia la autoridad y responsabilidad. La comunicacion horizontal, sin

flujo vertical, se utiliza en muchas organizaciones como un medio para mantener el

control. En estructuras mas autoritarias, el flujo horizontal tiende a estar mas

restringido.

Con esto se puede identificar que los flujos de comunicacidn son esenciales para

una organizacion, ya que permiten una coordinacion efectiva, toma de decisiones
informadas y una cultura de trabajo cohesionada, lo que contribuye al éxito y eficiencia

de la empresa.

Estrategia

Una estrategia es un plan de accion disefiado para alcanzar un objetivo o meta
especifica. (Porter, 2021), determina que la estrategia es la creacion de una posicion
Unicay valiosa que involucra un conjunto diferente de actividades.

Por lo que se determina que la estrategia es una herramienta fundamental en la toma
de decisiones y la planificacion, debido a que proporciona un camino claro para lograr

objetivos y enfrentar desafios.

Relaciones publicas
(Rojas, 2008), define a las relaciones como una funcion directiva especifica que
ayuda a establecer y a mantener lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y

cooperacion mutuas entre una organizacion y sus publicos.

De esta manera se logra identificar a las relaciones publicas cémo la préactica
profesional y estratégica de gestionar y mantener la comunicacion y las interacciones
entre una organizacion, ya sea una empresa, una institucion, una entidad gubernamental,

una figura pablica, etc.) y su publico objetivo.
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Imagen Social

Segun el sitio web (Qué.es, 2023), la imagen social se refiere al conjunto de
atributos que singularizan a un grupo en particular, es decir, lo distinguen de otros grupos
sociales. Es decir, la percepcion, representacion o impresién que un grupode personas,
una organizacion, una institucion o una entidad proyecta hacia el publico o hacia otros

grupos.

Reputacion

Para (Carreras et al., 2013), la reputacion es el resultado duradero de procesos
cuando se mantiene de manera constante. De esta manera, la reputacion favorable facilita
la obtencidn y retencién de la confianza de las partes interesadas, convirtiéndose, en la

herramienta fundamental para fortalecer la confianza”.

Identidad visual
(Subiela, 2017), define la identidad visual como la representacion simbdlica de la
identidad corporativa de una entidad, expresada a través de un conjunto de pautas o
directrices detalladas que especifican los procedimientos para su aplicacion adecuada.
En otras palabras, identidad visual abarca los elementos visuales que identifican a
una entidad, como logotipos, colores y tipografias, y se regula mediante un conjunto de

normas que garantizan su consistencia y correcta implementacion en diversos contextos.

Participacion ciudadana

La participacion ciudadana implica la involucracion activa de los ciudadanos en la
toma de decisiones y asuntos publicos de su comunidad.

“La participacion ciudadana, a diferencia de otras formas de participacion, refiere
especificamente a que los habitantes de las ciudades intervengan en las actividades
publicas representando intereses particulares. (No individuales)”. (Ramos, 2009)

Es un pilar fundamental de la democracia y una via para empoderar a las personas
en la toma de decisiones que afectan sus vidas y comunidades. Fomentar la participacion
activa y significativa de los ciudadanos es esencial para construir sociedades mas justas,

inclusivas y responsables.
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Corporativa

Segun la (REAL ACADEMIA ESPANOLA, s.f.), es perteneciente o relativo a
una corporacion. A su vez es relacionada con una corporacion o empresa, la misma que
implica actividades, estrategiaso comunicacion orientadas hacia los objetivos y la
imagen de la empresa. Puede incluir aspectos como la cultura corporativa, la

responsabilidad social empresarial y las estrategias de comunicacion de la empresa.
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

(Nieto, 2018) , expresa que la investigacion basica descriptiva, es una investigacion
de segundo nivel, inicial, cuyo objetivo principal es recopilar datos e informaciones sobre
las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de las personas, agentes e
instituciones de los procesos sociales.

A través de lo planteado por el tedrico, se lleva a cabo una investigacion basica
descriptiva en el marco de este estudio sobre la Gestion de la comunicacion interna, y el
manejo de imagen institucional en la comuna Valdivia, centrandose en el personal
administrativo de la comuna. Este enfoque implica realizar un andlisis en el terreno para
abordar el problema de investigacion y proponer posibles soluciones relacionadas con el

tema de estudio.

3.2. Alcance de la investigacion

Para (Sampieri y Mendoza), los métodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y

lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

El método de este enfoque mixto busca responder a un problema de investigacion
desde un disefio concurrente, secuencial, de conversién o de integracion segun los logros
planteados. (Jick, 1979) Introdujo los términos basicos de los disefios mixtos al recurrir a
técnicas e instrumentos proporcionados por paradigmas positivistas y naturalistas para la
recoleccion de datos, dando un lugar prioritario a la triangulacion de los mismos. El
proceso de investigacion mixto implica una recoleccion, analisis e interpretacion de datos
cualitativos y cuantitativos que el investigador haya considerado necesarios para su

estudio.

El objeto de estudio serd basado en una investigacion con enfoque mixto.
Considerando que es apto para una investigacién de ese nivel, ademas ayuda a presentar

sus caracteristicas dentro del desarrollo de este estudio.
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Sin embargo, la aplicacion del enfoque mixto sera visible los resultados con los
instrumentos de recoleccién de datos basados en la encuesta y la entrevista, con el fin de
recoger informacion verificable parael estudio de la comunicacion interna y el manejo de

la imagen institucional de la comuna Valdivia.

Dentro de esta investigacion se recurrio a un disefio metodoldgico no
experimental. (Agudelo y Aigneren, 2008) definen que el disefio no experimental no se
construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador. En la investigacién no experimental las
variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador
no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos. Este concepto ayudard al correcto tratamiento de las

variables: comunicacion interna e imagen institucional.

Considerando este concepto se despliega como objetivo principal examinar cémo
es la comunicacion interna'y el manejo de la imagen institucional dentro de la institucion,
es por este motivo que se aplicara el disefio no experimental; ademas los instrumentos y
técnicas que se utilizaran permitira analizar las variables sin que exista modificaciones o

alteraciones por parte del principal autor de la investigacion.



3.3. Matriz de operacionalizacion

TIPO DE DEFINICION < .
VARIABLE VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO ITEMS
Comunicacién Eficacia en la transmision de ¢Dentrode la comuna Valdivia se hace uso
La comunicacion interna es organizacional mensajes de canales para transmitir la comunicacion
una de las principales interna?
actividades de la Proceso de comunicacion |  Tipos de procesos de comunicacién ¢El uso de WhatsApp y llamadas
organizacion, pues telefénicas como medio de comunicacion
mediante esos procesos se Fluosde — — aportan a la comunicacion interna del
coordinan las acciones ! comunicacion Canal de comunicacion Cuestionario cabildo de la comuna Valdivia?
fundamentales que le dan . T Guia de preguntas ¢Con qué frecuencia se actualizan los
Comunicac sentido a laorganizacion, Estrategia Participacion de los lideres Encuesta canales de comunicacion interna en la
i6n interna | Variable Se ejecutan tareas, se Entrevista institucion?
independiente realizan  cambios,  se _ _ ¢Considera que la informacion de la
orientan  las  conductas Relaciones publicas Interaccién comunicacion interna del cabildo comunal
interpersonales, y se de Valdivia es clara y concisa?
construyen valores de la ;Considera que la gestion de la
cultura organizacional comunicacion interna de la comuna
(Oyarvide et al.,2017, p. Valdivia promueve la participacion de los
299) comuneros en la toma de decisiones y la
generacion de ideas?
Imagen social Participacion en actividades (Considera que la gestion de la
comunicacion interna contribuye a la imagen
Entre los conceptos S Cion
encontrados y analizados, se |lnst|tucmnal _d,e la comuna de Valdivia?
¢La reputacion general que proyecta la
destaca la Reputacion Encuestas imagen institucional de la comuna de
multidimensionalidad de la Satisfaccion del comunero Cuestionario Valdivia es confiable?
imagen, que denota |la Encuesta Guia de preguntas | ¢Considera que la imagen social proyectada
Imagen Variable dificultad de traducir |la i _ Entrevista a través de la comunicacién interna mejora
institucional | dependiente | imagen percibida de una Identidad visual la identidad colectiva de la Comuna
organizacion en un solo Actualizacién y modernizacion Valdivia?
factor; y la definicion de que Consistencia de la identidad visual ¢;Consideras que la identidad visual se utiliza
la imagen corporativa es un de manera efectiva en la sefializacion y
concepto mental sobre una " - promocion de la comuna?
institutién (Dowling, 1986 Participacion ciudadana Transparenc!a.en la toma de Se realiza} un seguimiento de indi(_:adores
en Santos et al., 2019, p. 268 decisiones para medlr el impacto de la imagen
-269). . institucional?
Corporativa Impacto
Feedback
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3.4. Poblacién, muestra y periodo de estudio

De acuerdo con (Gomez et al., 2016) el termino poblacion se refiere a un conjunto
de unidades, que suelen ser personas, objetos o0 eventos, y que son el tema de estudio y
generan interés. Por ello, se puede deducir que la poblacion es el personal del cabildo de la
comuna Valdivia, contando con una muestra de 5 personas; presidente, vicepresidente,

secretario, tesorero y sindico.

Con el fin de obtener resultados se utilizara el tipo de muestra no probabilistico por
conveniencia para obtener criterios con referencia a la poblacion de estudio. Es por esto que
debido a esta metodologia de aprendizaje se logrard implementarla en el personal del Cabildo

de la comuna Valdivia.

3.5. Técnicas e instrumentos de levantamiento de informacion

La técnica empleada para la obtencion de datos consiste en la encuesta y como
instrumento un cuestionario con escala de Likert con los siguientes niveles: (1) Nunca, (2)
Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre. Para (Acosta, s.f.) , la encuesta es
una herramienta de investigacion disefiada para recopilar informacion representativa de un
conjunto de individuos. Esta técnica de encuesta tiene como objetivo examinar los resultados
recolectados por los miembros del cabildo de la comuna Valdivia, con la finalidad de adquirir

la informacion esencial para la investigacion.

De igual manera, se empleara la técnica de la entrevista con un instrumento: guia de

preguntas con siete items.

De acuerdo con (Acosta, s.f.), define a la entrevista como la interaccion entre dos
personas con el proposito de obtener informacion. Esta misma se la aplicara a dos expertos en

las areas de comunicacién interna yenimagen institucional.
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4. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Procesamiento de la informacion

Los datos recopilados a partir de la encuesta realizada a los miembros del cabildo de
Valdivia fueron obtenidos de manera presencial. Una vez completada la encuesta con las
cinco dignidades los resultados fueron procesados en Microsoft Excel. Estos resultados se
desglosaron en tablas, ademas se incorpor6 un grafico en forma de pastel para mejorar la
visualizacion de la representacion porcentual de los datos. Posteriormente, se realizaron

diversas representaciones basadas en los resultados obtenidos.

En relacion con la obtencion de los resultados de la entrevista, se coordind con dos
especialistas, un entrevistado profesional que desempefia cargos en Relaciones publicas del
Municipio de Salinas, y el otro entrevistado especialista en Comunicacion quienes
participaron de la entrevista de manera presencial y virtual, respondiendo a siete items que
contribuirén a la investigacion. Para el analisis correspondiente se organizo la informacion en
cuadros de doble entrada. En la seleccion superior se proporcionaron detalles como nombres
completos, titulo, especialidad, mientras que en la seccidn central se presentaron las siete

preguntas junto con un analisis general realizado por el investigador.

4.2. Andlisis e interpretacion de resultados
Analisis cuantitativo: encuesta
A continuacidn, se presentan los resultados derivados de la encuesta aplicada al

personal del cabildo de comuna Valdivia, utilizando el cuestionario basado en la escala de

Likert. Los cudles seran cuantificados y sometidos a un andlisis por parte del investigador.
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Tabla 1. ;Dentro de la comuna Valdivia se hace uso de canales para transmitir la
comunicacion interna?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 20%
Casi siempre 1 20%
Siempre 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 1. ;Dentro de la comuna Valdivia se hace uso de canales para transmitir la comunicacién

interna?

0% 0%

B Nunca
20%
M Casinunca

Aveces
20%
Casi siempre

W Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Andlisis e interpretacion de resultados

Respecto a la primera pregunta, los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
respondieron a lo siguiente: Nunca (0) 0%, Casi nunca (0) 0%, A veces (1) que corresponde
a el 20%, Casi siempre (1) perteneciente al 20% y Siempre (3) equivalente al 60%.

A modo de conclusién, el 60% Siempre, 20% Casi siempre y A veces 20% se
posicionaron en un rango positivo, consideran que dentro de la comuna Valdivia si se hace

uso de canales para transmitir la comunicacién interna.
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Tabla 2. ¢El uso de WhatsApp y Ilamadas telefonicas como medio de comunicacién aportan a la
comunicacion interna del cabildo de la comuna Valdivia?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 2. ;El uso de WhatsApp y llamadas telefonicas como medio de comunicacion aportana la
comunicacion interna del cabildo de la comuna Valdivia?

0%
0% 0%

0%

B Nunca

W Casinunca
Aveces
Casi siempre

B Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados
Los miembros del cabildo comunal de Valdivia respondieron a la encuesta: Nunca,
Casi nunca, A veces y Casisiempre (0) 0%, Siempre (5) 100%.

El 100% Siempre, catalogandose en rango positivo consideran que el uso de

WhatsApp y llamadas telefonicas como medio de comunicacion aportan a la comunicacion

interna del cabildo de la comuna Valdivia.
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Tabla 3. ;Con qué frecuencia se actualizan los canales de comunicacion interna en lainstitucién?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 20%
Casi nunca 1 20%
A veces 0 0%
Casi siempre 1 20%
Siempre 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre

Figura 3. ¢(Con qué frecuencia se actualizan los canales de comunicacion interna en la institucion?

B Nunca
B Casi nunca

Aveces

Casi siempre

W Siempre

0%

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados

Los encuestados respondieron a Nunca (1) que corresponde al 20%, Casi nunca (1)
que evidencia al 20%, A veces (0) 0%, Casi siempre (1) equivalente al 20% Yy Siempre (2)
equivalente al 40%.

El 40% Siempre y 20% Casi siempre en un rango positivo, consideran que los canales
de comunicacién interna en la institucion se actualizan con frecuencia., mientras que el 20%

Casi nunca y Nunca 20% se reflejan como un nivel bajo.
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Tabla 4. ;Considera que la informacién de la comunicacion interna del cabildo comunal de
Valdivia es clara y concisa?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 20%
Casi siempre 0 0%
Siempre 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 4. ;Considera que la informacion de la comunicacion interna del cabildo comunal de
Valdivia es clara y concisa?

0% 0%

20% B Nunca
0% B Casinunca

Aveces
Casi siempre

B Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados
Respecto a la cuarta pregunta, los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
respondieron lo siguiente: Nunca (0) 0%, Casi nunca (0) 0%, A veces (1) correspondiente al

20%, Casi siempre (0) 0%, y Siempre (4) equivalente al 80%.

El 80% Siempre, y 20% A veces catalogandose en un rango positivo, consideran que
la informacidn de la comunicacién interna del cabildo comunal de Valdivia es clara y

concisa.
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Tabla 5. ;Considera que la gestion de la comunicacion interna de la comuna Valdivia
promueve la participacion de los comuneros en la toma de decisiones y la generacion de

ideas?
Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 2 40%
Casi siempre 0 0%
Siempre 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 5. ¢Considera que la gestion de la comunicacion interna de la comuna Valdivia promueve la
participacion de los comuneros en la toma de decisiones y la generacion de ideas?

= Nunca
m Casi nunca
= Aveces

Casi siempre

= Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados
Los miembros del cabildo respondieron a la encuesta a Nunca (0) que corresponde al

0%, Casi nunca (0) al 0%; A veces (2) equivalente al 40%; Casi siempre (0) al 0% y Siempre

(3) correspondiente al 60%.
El 40% A veces y 60% Siempre en un rango positivo de los encuestados mencionan

que consideran que la comunicacion interna de la comuna Valdivia promueve la participacion

de los comuneros en la toma de decisiones y la generacién de ideas.
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Tabla 6. ;Considera que la gestion de la comunicacion interna contribuye a la imagen
institucional de la comuna de Valdivia?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 20%
Casi siempre 0 0%
Siempre 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 6. ;Considera que la gestion de la comunicacion interna contribuye a la imagen institucional

de la comuna de Valdivia?

m Nunca
m Casi nunca
m Aveces
Casi siempre

m Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados
En cuanto a la sexta pregunta, los encuestados respondieron: Nunca y casi nunca (0)
que corresponde al 0%; A veces (1) perteneciente al 20%; Casi siempre (0) 0% y Siempre (4),

correspondiente al 80%.

En conclusion, el 80% Siempre y 20% A veces, indicando un rango positivo consideran

que la comunicacién interna contribuye a la imagen institucional de la comuna de Valdivia.
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Tabla 7. ¢La reputacion general que proyecta la imagen institucional de la comuna de
Valdivia es confiable?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 3 60%
Casi siempre 1 20%
Siempre 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 7. ¢ La reputacion general que proyecta la imagen institucional de la comuna deValdivia es
confiable?

20% s0%

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Andlisis e interpretacion de resultados
Segun los resultados obtenidos los miembros del cabildo respondieron, Nunca (0) 0%; Casi
nunca (0) 0%; A veces (3) equivalente al 60%, Casi siempre (1) correspondiente al 20% y

Siempre (1) representado por el 20%.

El 60% A veces, 20% Casi siempre y 20% Siempre, catalogandose en rango positivo, los
encuestados mencionan que la reputacion general que proyecta la imagen institucional de la

comuna Valdivia es confiable.



Tabla 8. ;Considera que la imagen social proyectada a través de la comunicacion interna
mejora la identidad colectiva de la Comuna Valdivia?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 20%
Casi siempre 2 40%
Siempre 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 8. ¢Considera que la imagen social proyectada a través de la comunicacion interna mejora la

identidad colectiva de la Comuna Valdivia?

0% 0%

Fuente: Tabla de frecuencia

Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Andlisis e interpretacion de resultados

Los encuestados respondieron: Nunca (0) 0%; Casi nunca (0) 0%; A veces (1)

equivalente al 20%; Casi siempre (2) que corresponde al 40% y Siempre (2) equivalente al

40%.

El 40% Casi siempre y Siempre, los encuestados mencionan que la imagen social

proyectada a través de la comunicacion interna contribuye positivamente a fortalecer la

identidad colectiva de la Comuna Valdivia.

Cr

® Munca

@ Casi nunca

W Aveces

@ Casi siempre

W Siempre
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Tabla 9. ¢;Consideras que la identidad visual se utiliza de manera efectiva en la sefializacion y

promocion de la comuna?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
A veces 1 20%
Casi siempre 2 40%
Siempre 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 9. ;Consideras que la identidad visual se utiliza de manera efectiva en la sefializacién y

promocién de la comuna?

0s

Fuente: Tabla de frecuencia

Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Analisis e interpretacion de resultados

Segun los resultados obtenidos, los encuestados indicaron que Nunca (0) 0%, Casi
nunca (0) 0%, A veces (1) se situd en el 20%, Casi siempre (2) fue el 40% y Siempre (2)

también fue equivalente al 40%.

En conclusion, el 40% Casi siempre y Siempre catalogandose de manera positiva,

=)
3

determinan que la identidad visual se utiliza de manera efectiva en la sefializacion y

promocion de la comuna.
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Tabla 10. ¢ Se realiza un seguimiento de indicadores para medir el impacto de la imagen
institucional?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 20%
A veces 0 0%
Casi siempre 1 20%
Siempre 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a los miembros del cabildo de la comuna Valdivia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Figura 10. ¢ Se realiza un seguimiento de indicadores para medir el impacto de la imagen
institucional?

m Nunca
» Casi nunca
s Aveces
3si siempre

s Siempre

Fuente: Tabla de frecuencia
Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes, noviembre 2023

Andlisis e interpretacion de resultados
Los miembros del cabildo contestaron: Nunca (0) 0%; Casi nunca (1) 20%, A veces (0)

0%; Casi siempre (1) 20%, y Siempre (3) perteneciente al 60%.

El 60% Siempre y 20% Casi siempre, colocandose en rango positivo, manifiestan que
dentro de la institucion se realiza seguimiento de indicadores para medir el impacto de la

imagen institucional. Por otro lado, existe el 20% que manifestd Casi nunca.
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Analisis cualitativo: Entrevista

Tabla 11. Andlisis de resultados de preguntas estructuradas

Entrevistado: Flor Carbo Toala

Cargo: Jefa de Relaciones Publicas del

Municipio de Salinas

Especialidad: Lcda. Comunicacion

Social, Mgtr. Comunicacion

Entrevistado: Luisa Maria Macias

Cargo: Asistente de Comunicacién UPSE

Especialidad: Lcda. Comunicacion

Entrevistador: Julissa Carmen YagualReyes

Entrevistador: Julissa Carmen Yagual

Reyes

Preguntas

Respuestas

Observacion

;Cuales son los procesos
de flujos de comunicacién
interna adecuados para una
institucion, tomando en
cuenta la comunicacion
ascendente -descendente,
horizontal-transversal?

;Cuales son las estrategias
de comunicacion interna
para garantizar que los
mensajes dentro de una
institucion sean emitidos de
manera clara y coherente?

¢Cuales son los canales de
comunicacion interna mas
apropiados para una
institucion asegurando que
tenga una transmision
efectiva de mensajes?

;Cuales son los elementos
claves para desarrollar y
mantener una imagen
institucional solida?

Los flujos ascendentes para
retroalimentacion,
descendentespara directrices,
comunicacion horizontal para
colaboracion internay
transversal para integracién
entre departamentosson
esenciales para equilibrary
mejorar la cohesion
organizativa.

Establecer protocolos claros,
utilizar canales efectivos,
fomentar la retroalimentacion y
alinear los mensajes con la
mision y valores de la
organizaciéon garantizan una
comunicacion clara'y
coherente.

Los principales canales de
comunicacion interna como
correos electrénicos, reuniones
regulares, plataformas
colaborativas en linea y
herramientas de mensajeria
interna como Whatsapp o
telegram aseguran una
transmision eficiente de
mensajes en una institucioén.

Conocer el publico objetivo,
obtener mensajes claros,
transparencia, y compromiso
con valores y calidad en todas
las interacciones. La
consistencia en la
comunicacién, la adaptabilidad
a cambios y la escucha activa a
la retroalimentacion fortalece y
mantiene una imagen

(Montoya y De la Rosa ,
2014), refieren que los
flujos de comunicacion
son esenciales para una
organizacion,
permitiendo una
coordinacion efectiva, lo
que contribuye al éxito y
eficiencia de una
empresa.

Las estrategias de
comunicacién interna son
esenciales para para el buen
funcionamiento de una
institucion. (Porter,
2021)afirma que la estrategia
es una herramienta
fundamental en la toma de
decisiones, la misma
proporciona un camino claro
para lograr objetivos y
enfrentar desafios.

En relacién con la interrogante
(Angulo, 2022) esclarece que
la utilizacién de canales de
comunicacion contribuye a
optimizar el intercambio de
informacion centrandose en la
frecuencia de las reuniones
organizadas para discutir
temas internos.

Mantener una imagen
institucional solida implica
esfuerzo continuo. (Qué.es,
2023) , define la imagen
social como el conjunto de
atributos que singularizan a
un grupo especifico, es decir,
lo diferencian de otros grupos
sociales.
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;Como puede una institucion
adaptar su imagen
institucional a los cambios
del entorno social y cultural?

;/Qué estrategias de
comunicaciéon pueden
ayudar a mejorar la imagen
institucional de una comuna?

;Como se puede mediry
evaluar la efectividad de las
iniciativas de gestion de la
imagen institucional de un
cabildo comunal?

institucional solida.

Cambiar su comunicacion para
reflejar valores actuales,
participar en dialogos
relevantes y ajustar sus
practicas segun las tendencias
sociales y culturales
emergentes.

Adaptarse a todos los medios
de comunicacion es esencial.
Mediante la creacion de
plataformas en linea para
recibir comentarios y
sugerencias, la organizacién de
eventos comunitarios y la
difusion constante de logros y
proyectos a través de medios
de comunicacion locales. La
utilizacién efectiva de redes
sociales y la colaboracion con
lideres de la comunidad
potencian la visibilidad positiva
de la imagen de una comuna.

Es crucial utilizar indicadores
como la percepcion publica, la
participacion ciudadana y la
coherencia entre la identidad
proyectada y la experiencia
real. Encuestas, analisis de
medios y evaluacion de la
comunicacién son herramientas
clave.

La capacidad de escuchar,
aprender y evolucionar
garantiza que la institucién
sea relevante. (Hatch y
Schultz, 1997) , definen la
imagen institucional como el
resultado de la impresion que
se forma en la mente del
publico como consecuencia de
la interacciéon de sus
creencias, vivencias y
emociones al entrar en
contacto.

(Galdea, 2011) , determina
gue la imagen institucional se
desarrolla directamente a
partir de las acciones
realizadas por la institucién
misma y la interpretacion de
estos eventos por parte de
observadores externos.

(Ramos, 2009), determina que
se puede medir a través de la
participacion. “La
participacion ciudadana, a
diferencia de otras formas de
participacion, refiere
especificamente a que los
habitantes de las ciudades
intervengan en las actividades
publicas representando
intereses particulares”.

Fuente: Entrevista a expertos

Elaborado por: Julissa Carmen Yagual Reyes

Fecha: Noviembre, 2023
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5. DISCUSION

5.1. Discusién de resultados de la encuesta

Los resultados obtenidos sefialan la importancia de una comunicacion interna para
fortalecer la cohesion organizativa. Luego de realizar la encuesta se ha podido identificar
aspectos en cuanto a la gestion de la comunicacion interna y el manejo de la imagen

institucional del cabildo de la comuna Valdivia.

Con relacion a la pregunta 1, ¢ Dentro de la comuna Valdivia se hace uso de
canales para transmitir la comunicacion interna? Se obtuvieron los siguientes
resultados: 60% Siempre, 20% Casi siempre y 20% A veces. Estos datos se relacionan al
criterio de (Angulo, 2022)quien esclarece que la utilizacion de canales de comunicacion
contribuye aoptimizar el intercambio de informacion. Por ello es importante resaltar que se
puede mejorarla comunicacion interna centrandose en la frecuencia de las reuniones

organizadas para discutir temas internos.

En relacién a la pregunta 2, ¢ El uso de WhatsApp y llamadas telefénicas como
medio de comunicacion aportan a la comunicacion interna del cabildo de la comuna
Valdivia? Se obtuvo el 100% Siempre, catalogandose en rango positivo. Estos datos
coinciden con lo que manifiesta (Montoya y De la Rosa , 2014), que los flujos de
comunicaciénson esenciales para una organizacion, permitiendo una coordinacion

efectiva, lo que contribuye al éxito y eficiencia de una empresa.

Tomando en cuenta a la pregunta 4, ;Considera que la informacion de la
comunicacion interna del cabildo comunal de Valdivia es claray concisa? Donde se
obtuvo el equivalente al 80% Siempre. Haciendo énfasis al criterio de (Thompson, 2008),
quien sefiala que es un proceso que incluye distintos pasos, entre ellos, el emisor transmite,
intercambia o comparte un mensaje con un receptor. Segundo, el emisor codifica el mensaje

para que sea comprensible para el receptor.
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5.2.Discusién de resultados de la entrevista

Asimismo, se formularon preguntas estructuradas en el marco de entrevistas
cualitativas dirigidas a dos expertos en comunicacion. A continuacion, se destacan las

preguntas que se consideran mas relevantes.

Tomando en cuenta a la pregunta 1. ¢ Cuales son los procesos de flujos de
comunicacion interna adecuados para una institucion, tomando en cuenta la
comunicacién ascendente-descendente, horizontal-transversal? Los procesos de flujos de
comunicacion interna adecuados para una institucion varian segun la naturaleza de la
organizacion, sus objetivos y su cultura. Esto se lo concierne al criterio de (Montoya y De la
Rosa , 2014) refieren que los flujos de comunicacion son esenciales para una organizacion,
permitiendo una coordinacion efectiva, lo que contribuye al éxito y eficiencia de una

empresa.

Por lo consiguiente, la pregunta 6. ¢ Qué estrategias de comunicacién pueden
ayudar a mejorar la imagen institucional de una comuna? Mejorar la imagen institucional
de una comuna implica implementar estrategias de comunicacion efectivas que generen una
percepcion positiva entre los residentes y otras partes interesadas. En relacién con esta
pregunta (Galdea, 2011) determina que la imagen institucional se desarrolla directamente a
partir de las acciones realizadas por la institucion mismay la interpretacion de estos eventos

por parte de observadores externos.

Analizando la pregunta 7. ¢ Coémo se puede medir y evaluar la efectividad de las
iniciativas de gestion de la imagen institucional de un cabildo comunal? La medicién y
evaluacion de la efectividad de las iniciativas de gestion de la imagen institucional de un
cabildo comunal son fundamentales para comprender el impacto de las acciones emprendidas
(Ramos, 2009) determina que se puede medir a través de la participacion “La participacion
ciudadana, a diferencia de otras formas de participacion, refiere especificamente a que los
habitantes de las ciudades intervengan en las actividades publicas representando intereses

particulares”.
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En resumen, segun los hallazgos investigados sobre la gestion de la comunicacion
interna y el manejo de la imagen institucional en la comuna de Valdivia, se puede afirmar que
se han contestado las preguntas de investigacion, la misma que sugiere que una eficiente
gestion de la comunicacion interna contribuiria a mejorar la percepcion del personal en el
ambito organizacional. Sin embargo, se destaca que la comunicacion interna es relevante para
la promocion de un ambiente organizacional favorable para el crecimiento y buena

proyeccion de la imagen institucional.
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CONCLUSIONES

El presente proyecto de investigacion pretende ser una contribucion a la comunidad
cientifica, tanto en temas actuales y proximos con fines de comunicacion interna e imagen
institucional. Tras el analisis recabado se concluye que, la gestion de la comunicacién interna

y manejo de la imagen institucional que tiene la comuna Valdivia es relativamente efectiva.

De acuerdo con el estudio realizado se identificaron las estrategias de comunicacion
interna que ejecuta el cabildo de la comuna de Valdivia, estas se enfocan en el uso de
WhatsApp y las llamadas telefénicas, donde se discuten asuntos de interés comun y toman
decisiones sobre temas que afectan a la comunidad, asuntos locales, seguridad ciudadana,

cultura y salud.

El cabildo de la comuna de Valdivia realiza el manejo de la imagen institucional de
forma detallada, promueve la participacion de los comuneros en la toma de decisiones y la
generacion de ideas utilizando canales de comunicacién que facilitan el didlogo con los

ciudadanos, como reuniones publicas, encuestas y redes sociales.

Segun el analisis realizado en este estudio se puede determinar que los canales de
comunicacion que pueden contribuir al mejoramiento de la gestion de la comunicacion
interna se destacan: correos electronicos, reuniones regulares, herramientas de mensajeria
interna como WhatsApp, que aseguran una transicion eficiente de mensajes en una
institucion. Son esenciales para mantener una operacion eficiente y transparente en un
cabildo. Ademas, contribuyen significativamente a construir y mantener una imagen

institucional positiva y a fortalecer las relaciones tanto internas como externas.
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RECOMENDACIONES

Si bien es positivo que el cabildo de la comuna de Valdivia haya identificado y
ejecutado estrategias de comunicacion interna a traves de WhatsApp y llamadas telefonicas,
se sugiere considerar la diversificacion de canales para optimizar la efectividad y alcance de
la comunicacion. Incorporar herramientas como correo electronico, plataformas de
colaboracion en linea y reuniones virtuales puede enriquecer la interaccion entre los
miembros, facilitar la gestién de informacion y promover una comunicacion mas completa y
eficiente. Esta ampliacion de opciones de comunicacion puede adaptarse a diversas

necesidades y contextos, fortaleciendo asi la cohesién y eficacia del cabildo en su conjunto.

El enfoque detallado del cabildo de la comuna de Valdivia en el manejo de la imagen
institucional es una practica valiosa que contribuye a construir confianza y credibilidad. Por
ello, para fortalecer alin mas este proceso, se recomienda explorar la posibilidad de
implementar estrategias de comunicacion visual y narrativa que destaquen los logros y la
participacion activa de la comunidad. Ademas, para fomentar una participacion mas activa,
se puede considerar la utilizacion de plataformas digitales interactivas que faciliten la
colaboracion y la generacion de ideas entre los comuneros. La transparencia en la toma de
decisiones y la inclusion de la comunidad en la formulacién de ideas refuerzan la legitimidad
del cabildo y fomentan el sentido de pertenencia y compromiso en la comunidad de
Valdivia.

Basandonos en los hallazgos de este estudio, se subraya la importancia de incorporar
una variedad de canales de comunicacion para potenciar la gestion de la comunicacion interna en
el cabildo. Se propone realizar mejor uso de las plataformas establecidas como correos
electronicos, reuniones regulares, plataformas colaborativas en linea y herramientas de
mensajeria interna, considerar la adopcion de redes sociales especificas para la comunidad para
compartir informacion relevante, creacion de foros de discusion en linea. Estos canales
adicionales diversificaran la forma en que se comparte la informaciéon y facilitaran la

participacion de los residentes, promoviendo asi una comunicacién mas completa y accesible

en la comunidad.
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ANEXOS

Figura 11. Arbol de problema
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Matriz de operacionalizacion

VARIABLE TIPO DE DEFINICION DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENT ITEM
VARIABLE CONCEPTUAL (o) S
Comunicacion Eficacia en la transmisidn de ;Dentro de la comuna Valdivia se
La comunicacién interna organizacional mensajes hace uso de canales para transmitir
es una de las principales la comunicaciéninterna?
actividades de la Proceso de Tipos de procesos de (El uso de WhatsApp y llamadas
organizacion, pues comunicacion comunicacién telefénicas como medio de
mediante esos procesos comunicaciéon aportan a la
se coordinan las Flujos de Canal de comunicacion . . comunicacién interna del cabildo
Comunicac . accionesfundamentales comunicacién Encuesta [Cuestionario de la comuna Valdivia?
i6n interna Variable que le dan sentido a la Entrevista [Guia de ¢Con qué frecuencia se actualizan
independient| organizacién, se ejecutan Estrategia Participacion de los lideres preguntas los canales de comunicacion
e tareas, se realizan interna en la institucién?
cambios, se orientan las ;Considera que la informacién de
conductas Relaci bl — la comunicacién interna del cabildo
interpersonales, y se elaciones publicas Interaccion comunal de Valdivia es clara y
construyen valores de la concisa?
cultura  organizacional ;Considera que la gestiéon de la
(Oyarvide et al.,2017, p. comunicaciéon interna de la
299) comuna Valdivia promueve la
participaciéon de los comuneros en
la toma de decisiones y la
Generacion de ideas?
Imagen social Participacion en actividades iConsidera que la gestion de la
Entre los conceptos Reputacion Encuestas comunicacion interna contribuye a
encontrados y analizados, Satisfaccion del la imagen lns_tl_tuuonal de la
se destaca la comunero comuna de Valdivia?
multidimensionalidad de la ) . dla  reputacion _ger_1era_| que
_ imagen, que denota la Actualizacién y Encuesta Cuestionario proyecta la imagen institucional de
Imagen Vanab_le dificultad de traducir la modernizacion Entrevista Guia de la comuna de Valdlvua_l es conﬁablg?
institucional | dependient | ja50n percibida de una Identidad visual Consistencia de la identidad preguntas (Considera que la imagen social
e organizacién en un solo visual proyectada ~a través de la
factor: y la definicion de comunicacion interna mejora la
que la imagen corporativa |\¢/:Ie|3pc_1a7d colectiva de la Comuna
es un concepto mental e . aldivia: ) ) )
sobre una  institucién Pgmg;%zcr:gn Transparzgzliiigrr:;zsi toma de L‘Cons_lfjeras que la |dent|d§id visual
(Dowling, 1986 en Santos se~ut_|I|za_ ’de manera efe_c,tlva en la
etal., 2019, p. 268 senallza?uon y promocion de la
comuna?
- 269). Corporativa Impacto
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Feedback ;Se realiza un seguimiento de
indicadores para medir el impacto
de la imagen institucional?
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Instrumentos de validacion

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Tema: Gestion de la comunicacién interna y manejo de la imagen institucional de la Comuna Valdivia

Objetivo General: Analizar la comunicacion interna y manejo de la imagen institucional de la

comunaValdivia
Escala:
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre

Variable independiente: Comunicacién interna

1

¢Dentro de la comuna Valdivia se hace uso
de canales para transmitir la comunicacién
interna?

(Eluso de WhatsApp y llamadas telefénicas
como medio de comunicacién aportan a la
comunicacion interna del cabildo de la
comuna Valdivia?

;Con qué frecuencia se actualizan los canales
de comunicacion interna en la institucion?

;Considera que la informacién de la
comunicacion interna del cabildo comunal
de

Valdivia es clara y concisa?

;Considera que la gestion de la
comunicacion interna de la comuna Valdivia
promueve la participacién de los comuneros
en la toma de decisiones y la generacién de
ideas?

Variable dependiente: Imagen institucional

6

;Considera que la gestion de la comunicacion
interna contribuye a la imagen institucional de
la comuna de Valdivia?

;La reputacion general que proyecta la
imagen institucional de la comuna de
Valdivia es confiable?

;Considera que la imagen social proyectada a
través de la comunicacion interna mejora la
identidad colectiva de la Comuna Valdivia
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¢Consideras que la identidad visual se utiliza
de manera efectiva en la sefializacion y
promocion de la comuna?

10

¢Se realiza un seguimiento de indicadores para
medir el impacto de la imagen institucional?

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.
Juez Experto

C.1:2400115875
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO:

Gestién de la comunicacion interna y manejo institucional de la Comuna Valdivia

AUTOR:

Julissa Carmen Yagual Reyes

DIMENSION

VARIABLE

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCIONRELACION

ENTRE:

Nunca

ICasi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

VARIABLE Y
DIMENSION

DIMENSION E
INDICADOR

INDICADOR

EITEMS

ITEMS Y

OPCION DE
RESPUESTA

SI NO

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

OBSERVACION Y/O
RECOMENDACION

Comunicacion
organizacional

Eficaciaen la
transmision de
mensajes

¢Dentro de la comuna
Valdivia se hace uso de
canales para transmitir la
comunicacion interna?

Proceso de
comunicacién

Tipos de
procesos de
comunicacion

¢El uso de WhatsApp y
llamadas telefénicas
como medio de
comunicacion aportan a la
comunicacion interna del
cabildo de la comuna
Valdivia?

Flujos de
comunicacion

Canal de
comunicacion

¢Con qué frecuencia se
actualizan los canales de
comunicacion interna en
la institucion?

Estrategias

Participacion de
los lideres

¢Considera que la
informacion de la
comunicacion interna del
cabildo comunal de
Valdivia es claray
concisa?

Relaciones
publicas

Comunicacion interna

Interaccion

¢Considera que la gestion
de la comunicacion
interna de la comuna
Valdivia promueve la
participacion de los
comuneros en la toma de
decisiones y la generacion
de ideas?
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Imagen institucional

;Considera que la gestion
de la  comunicacion X
Imagen social ~ Participacion en |interna contribuye a la
actividades imagen institucional de la
comuna de Valdivia?
;La reputacion general
R i Encuestas que proyecta la imagen X
eputacion Satisfaccion del |institucional de la comuna
comunero de Valdivia es confiable?
;Considera que la imagen
Actualizaciény |social proyectada a través X
Identidad visual mode_miza(_:ic')n Qe la ) comu_nica_cién
Consistencia de |interna mejora la identidad
la identidad colectiva de la Comuna
visual Valdivia?
;Consideras  que El X
L . identidad visual se utiliza|
Z?{E:;T:;m ;I;ransggﬁgua Sr;de~ manera efectiva en /Ia
decisiones sefializacion y promocion
de la comuna?
;Se realiza un seguimiento| N
de indicadores para medir|
Corporativa Impacto el impacto de la imagen
Feedback institucional?

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.

Juez Experto
C.1:24001158

La Libertad 14 de noviembre del 2023
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Cuestionario — escribir la variable independiente

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41-60 61-80 81- 100
) of e 11 16f 21 | 26 31 36 a1 | 46| 51| sefe1 | 66| 70 76 81| s6 | o1 | op] OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION
5 10 150 20] 25 30 35| 401 45 50 55 60 | 65 70 751 80 85 ] 90 95 100
Claridad Esta forrpulado cpn un
lenguaje apropiado
Objetividad Expresa conductas
observables
Actualidad Adecuado al enfoque tedrico

Organizacion

Organizacion logica entre
sus items

Suficiencia

Comprende los aspectos
necesarios

Intencionalidad

Valorar las dimensiones
del tema

Consistencia

Basado en aspectos tedricos-
cientificos

Coherencia

Relacion en variables e
indicadores

Metodologia

Adecuada y responde a la
investigacion
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Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador evalle la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando, debera colocar la puntuacion que
considere pertinente a los diferentes enunciados.

Calificacion: 100

La Libertad 14 de noviembre del 2023

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde,MSc.
Juez Experto
C.1:2400115875
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VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos y nombres: Yagual Reyes Julissa Carmen

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Gestion de la comunicacion interna y manejo institucional de la Comuna Valdivia

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario
Objetivo: Analizar la comunicacion interna y manejo de la imagen
institucional de la comuna Valdivia
Dirigido a: Miembros del cabildo comunal de la comuna Valdivia
JUEZ EXPERTO
Apellidos y nombres: Posligua Quinde Maria Isabel
Documento de identidad: 2400115875
Grado académico: Master en Comunicacion e ldentidad Corporativa
Especialidad: Relaciones publicas y RSC
Experiencia profesional (afios): 7 afios
JUICIO DE APLICABILIDAD
Aplicable Aplicable después de No aplicable
X corregir
Sugerencia:

La Libertad 14 de noviembre del 2023

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.
Juez Experto
C.1: 2400115875
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Técnica: Entrevista

INSTRUMENTO

Instrumento: Guia de preguntas
Tema: Gestion de la comunicacién interna y manejo institucional de la comuna Valdivia

Objetivo: Analizar la comunicacion interna y manejo de la imagen institucional de la comuna Valdivia

Entrevistado:
Cargo:
Especialidad:
Entrevistador:

Entrevistado:
Cargo:
Especialidad:
Entrevistador:

Variables

Preguntas

Respuesta

Observacion

Variable Independiente

Comunicacion interna

;Cuales son los procesos de
flujos de comunicacion
interna adecuados para una
institucion, tomando en
cuenta la comunicacion
ascendente-descendente,
horizontal-transversal?

;Cudles son las estrategias de
comunicacion interna para
garantizar que los mensajes
dentro de una institucion sean
emitidos de manera clara y
coherente?

;Cuales son los canales de
comunicacion interna mas
apropiados para una
institucidon asegurando que
tenga una transmisién
efectiva de mensajes?

Variable Dependiente

;/Cudles son los elementos
claves para desarrollar vy
mantener una imagen
institucional sélida?

;Como puede una institucion
adaptar su imagen
institucional a los cambios del
entorno social y cultural?

Imagen institucional

;Qué estrategias de
comunicacion pueden ayudar
a mejorar la imagen
institucional de una comuna?

;Como se puede mediry
evaluar la efectividad de las
iniciativas de gestion de la
imagen institucional de un
cabildo comunal?

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.

Juez Experto
C.1: 2400115875
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: Gestion de la comunicacion interna y manejo institucional de la Comuna Valdivia
AUTOR: Julissa Carmen Yagual Reyes
p CRITERIOS DE EVALUCION
OPCION DE RESPUESTA RELACION ENTRE:
VARIABLE Y DIMENSION E INDICADOR OPCION BE )
3 DIMENSION INDICADOR E ITEMS RESPUESTA OBSERVACION Y/O
4 |DIMENSION | INDICADOR ITEMS RECOMENDACION
m
g
T sl NO s NO sl NO sl NO
<
>
Eficacia en la ¢ Cudles son los procesos X X
Comunicacion A de flujos de comunicacion
R transmision de |-
organizacional mensaies interna adecuados para
J una institucion, tomando
en cuenta la
Proceso de Tipos de comunicacion
o procesos de ascendente-descendente,
comunicacion T -
comunicacion  |horizontal-transversal?
¢ Cudles son las
Flujos de Canal de estrategias de X X
comunicacién  [comunicacién  [cOmunicacion interma
para garantizar que los
. Participacién de |mensajes dentro de una
Estrategias los lideres institucion sean emitidos
= de manera claray
= X X
3 coherente?
E ¢ Cuales son los canales
2 |Relaciones de comunicacion interna
g - Interaccion A i
& |publicas mas apr_qplados para una
= institucion asegurando
I que tenga una transmision
38 efectiva de mensajes?
¢ Cuéles son los elementog X X
) Participacion en claves para desarrpllar y
Imagen social - mantener una  imager|
actividades L -
institucional solida?
;Cémo puede ung X X
R L, Enc_ufesta_s' del institucion  adaptar sy
eputacion atistaccion del linya5en institucional a log
comunero cambios del entorno social
= Actualizacién y [y cultural? ) X X
2 modernizacion |[¢QUE  estrategias  dg
2 [ldentidad visual Consistenciade [comunicacion pueder
= la identidad ayudar a mejorar g
= visual imagen institucional de
S [|Participacion  [Transparencia enlUna comuna: X X
E [ciudadana la  toma de
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decisiones ¢ Como se puede medir y

evaluar la efectividad de

- Impacto las iniciativas de gestion
Corporativa Feedback de la imagen institucional

de un cabildo comunal?

biten f L 2 7
\>__ _‘*:# / ey L]

A/
7y

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.

Juez Experto
C.I: 2400115875
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FICHA DE EVALUACION
DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Cuestionario — escribir la variable independiente

Deficiente Regul Buen Muy Buena Excelente
Indicadores Criteri ar a
0s 0-20 61 - 80 81100
91— 40 - OBSERVACIONES
60
3 6 11 6] 21 26 31 36 | 41 46 51 56 | 61 66 71 76 81 86 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION
10 15 20 ] 25 30 35 40 | 45 50 55 60 | 65 70 75 80 85 90 95 100
X
1 Claridad Esta formu.lado con
unlenguaje
apropiado
X
2. Objetividad Expresa conductas
observables
. z o= X
3. Actualidad Adecuado al enfoque teérico
T X
4. Organizacién Organlzamorj l6gica entre sus
items
X
5. Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios
; ; X
6. Intencionalidad Valorar las dimensiones del
tema
—— X
7 Consistencia Basado en gspe’c_tos tedricos
cientificos
- . X
8. Coherencia Relacpn (?n variables
eindicadores
X
9. Metodologia Adecu:_;lda y .resp_o’nde ala
investigacion

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el experto evaluador eval(e la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando, debera colocar la puntuacién que
considere pertinente alos diferentes enunciados.

Calificacion: 100

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.
Juez Experto
C.1: 2400115875
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VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos y nombres: Yagual Reyes Julissa Carmen

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Gestidn de la comunicacién interna'y manejo de la imagen institucional de la comuna

Valdivia

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento:

Guia de preguntas

Objetivo:

Analizar la comunicacion interna y manejo de la imagen
institucional de la comuna Valdivia

Dirigido a: Especialistas en el area de comunicacion interna e
imagen institucional
JUEZ EXPERTO
Apellidos y nombres: Posligua Quinde Maria Isabel
Documento de identidad: 2400115875

Grado académico:

Maéster en Comunicacion e Identidad Corporativa

Especialidad:

Relaciones publicas y RSC

Experiencia profesional (afios): 7

afios

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable x

Aplicable después de
corregir

No aplicable

Sugerencia:

La Libertad 14 de noviembre del 2023

Lcda. Maria Isabel Posligua Quinde, MSc.

Juez Experto
C.1:2400115875
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Figura 12. Entrevistas
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Figura 13. Aplicacion de encuesta
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