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RESUMEN

En organizacion es necesario mantener canales de comunicacion internos adecuados para que los
miembros del equipo obtengan informacidn de forma facil, concisa, rapida y de calidad, para luego
sea expuesta a un publico o demas integrantes de equipo. Ademas, para que la comunicacién fluya
es necesario mantener un clima organizacional adecuado. Es por esto que el cabildo comunal de
Jambeli debe saber aplicar de manera correcta sus canales de comunicacion y darle un mejor uso
a las herramientas de comunicacion que estan a su alcance, esto acompafiado de un clima laboral
en el que prevalezca el trabajo en equipo, la empatia y compromiso.

El presente trabajo de investigacion analiza la gestion de la comunicacion interna y el clima
organizacional del cabildo comunal de Jambeli. Se us6 una metodologia aplicada y un enfoque de
investigacion cualitativo, emple6 un disefio no experimental y descriptivo, utilizé el método de
investigacion deductivo, documental y de campo. Los resultados obtenidos lograron demostrar la
importancia de utilizar canales de comunicacion adecuados y que sean accesibles para informados
al cabildo y a su vez difundir informacién a la comunidad; el correcto uso de los flujos de
comunicacion, los cuales permiten que la comunicacién dentro del cabildo se emplee de manera
correcta; la importancia de tener una buena relacion entre compafieros en las prevalezca el respeto
y el trabajo en equipo.

Palabras claves: Comunicacion interna, canales de comunicacién, clima organizacional.



ABSTRACT

In an organization it is necessary to maintain adequate internal comunication channels so that team
membes can obtain information in an easy, concise, fast and quality way, to be later exposed to an
audience or other team members. In addition, for communication to Flow, it is necessary to
maintain an adequete organizational climate. This is why the Jambeli community correctly apply
its communication channels and make the best use of the comunication tolos at its disposal,

accompanied by a work environment in which teamwork, empathy and commitment prevail.

This research work analyzes the management of internal communication and the Jambeli
community council. It used and a qualitative reserch approach, employed a non-experimental and
descriptive design, and used the deductive, documentary and field research method. The results
obtained were able to demonstrate the importance of using adequate and accesible communication
channels to inform the council and in turn disseminate information to the community; the correct
use of communication within the council to be used correctly; the importance of having a Good

relatioship among colleagues sin which respect and teamwork prevail.

Key words: Internal coomunication, communication channels, communication climate,

interpersonal relationships.
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INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “Gestion de la comunicacion interna y clima
organizacional del cabildo comunal de Jambeli del canton Santa Elena” tiene como finalidad
conocer sobre la comunicacion interna y el clima organizacional dentro del cabildo comunal para
encontrar los factores que afectan la difusion de informacion en la comunidad.

La investigacion se encuentra dentro de las lineas de investigacion de la carrera de
Comunicacion y la tematica se ajusta a las sublineas que plantean las normas institucionales de la
Universidad. Es necesario conocer sobre el manejo de la comunicacién interna, sus flujos y
herramientas o canales de comunicacion usados para mantenerse en contacto y a su vez difundir
informacion ya que los habitantes necesitan conocer los acontecimientos que ocurren en el
sector. A su vez, se necesita identificar como es el clima organizacional y las relaciones
interpersonales de los miembros del cabildo para conocer si estos afectan a la comunicacion
interna.

La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo cualitativa, la misma que sirve
para la obtencidn y andlisis de resultados. El disefio empleado es no experimental, es decir, se
desarrolla sin inferir en las variables de estudio, y descriptivo para analizar si el clima
organizacional afecta a la comunicacion interna dentro de cabildo comunal.

La poblacién estudiada son los cinco miembros del cabildo comunal de Jambeli, los
mismos que representan a la muestra, ademas de dos expertos en el area de comunicacién . Para
la investigacion se aplica la técnica de la encuesta como instrumento.Por Gltimo, se desarrolla la
discusién y andlisis de resultados obtenidos, los mismos que sirven como base para consultar
teoria y aclarar las interrogantes de la hipotesis.

La autora de la investigacion considerd como objetivo general analizar la gestion de la
comunicacion interna y clima organizacional del cabildo comunal de Jambeli; ademas, se
plantearon tres objetivos especificos: Identificar la comunicacién interna del cabildo comunal de
Jambeli, describir el tipo de clima organizacional existente en el cabildo comunal de Jambeli y
Sugerir canales de comunicacion al cabildo comunal.

Esta investigacion cuenta con cuatro capitulos. En el capitulo | se muestra la descripcion
del problema en donde se exponen las interrogantes del investigador en cuanto a la gestion de a

comunicacion interna y clima organizacional, formulacion del problema, preguntas de



investigacion, justificacion del proyecto, objetivo general, especifico y la hipotesis; ademas de
las variables con su respectiva matriz de operacionalizacion.

En el capitulo 11 se desarrollan los antecedentes, es decir, investigaciones que ayudan a
sustentar el proyecto, las mismas que son de caracter internacional, nacional y local. EI marco
conceptual describe las bases tedricas y el marco legal recapitula las bases legales de la
investigacion.

Para el desarrollo del capitulo 111 se analizé el tipo de investigacion, los instrumentos
aplicados, el tipo de enfoque, el disefio y los métodos. También da a conocer las técnicas de
recoleccion de datos y se analiza cual es la poblacién y la muestra.

Para finalizar, en el capitulo IV se encuentran explicados los resultados u obtencién de

informacion, anélisis e interpretacion de datos y la discusion de la problemaética.



1. CAPITULO I- FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1Descripcion del problema

La comunicacion organizacional se define como los canales y formas de comunicacién
que ocurren dentro de una organizacion, ya sea una institucion empresarial, académica, sin fines
de lucro o publica. Incluye tanto la comunicacion dentro de la organizacion como la
comunicacion con la sociedad externa. La comunicacion interna esté disefiada y construida para
mantener un vinculo entre los empleados de una organizacion. Su origen esta relacionado con la
idea de facilitar el contacto entre los miembros de la empresa y motivarlos para que realicen su
trabajo de manera efectiva.

El clima organizacional es el ambiente eficaz que se puede identificar dentro de una
empresa, el mismo que varia dependiendo de la relacion entre sus empleados. Este a su vez, se
puede complementar con el uso de diversos medios, canales y herramientas los cuales fortalecen
la productividad institucional. De acuerdo con Davila Moran et al., (2021, como citado en OIT,
2021) La Organizacion Internacional del Trabajo resalta la importancia del clima social en un
lugar de trabajo, de manera generalizada hace hincapié en el liderazgo, la empatia y el dialogo,
para garantizar la calidad del trabajo. (p, 665)

En el cabildo comunal de Jambeli se ha observado la carencia de gestion de
comunicacion interna, debido a la falta de un plan de comunicacidn, el cual les permita
identificar la manera mas efectiva para mantenerse comunicados y definir las caracteristicas
especificas de la comunicacion interna. A menudo, los pobladores no reciben informacion directa
y €so0 crea comentarios mal intencionados; sin embargo, deberia ser el cabildo comunal quién se
encargue de emitir comunicados oficiales que informen a la poblacion en general de
acontecimientos y/o decisiones tomadas en cada Asamblea de comuna. Informar de los proyectos
futuros y campafias de salud que llegan al sector para el desarrollo de sus habitantes.

También es importante recalcar que se desconoce si se aplican estrategias de
comunicacion de forma correcta, las cuales sirven de herramienta para tener objetivos claros que

permitan el cumplimiento de las metas propuestas al inicio de periodo.



1.2 Formulacién del problema

Bajo este contexto, se plantea la siguiente formulacion del problema de investigacion
¢Como incide la gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional en el

cabildo comunal de Jambeli del canton Santa Elena?

1.3 preguntas de investigacion
- ¢Se aplican estrategias de comunicacion interna dentro del cabildo comunal de Jambeli?
- ¢ Qué tipo de clima organizacional existe en el cabildo comunal de Jambeli?
-¢Cudles serian los canales de comunicacion adecuados para el cabildo comunal de

Jambeli?

1.4 Justificacién

La importancia de contar con una buena comunicacion institucional nace de la necesidad
de mantener un orden de ideas para no tergiversar los mensajes emitidos por la organizacion.
Conocer la cultura organizacional es fundamental para cualquier negocio, institucion u
organizacion ya que constituye el indicador preciso del nivel de relacion laboral en una
organizacion. Si es positiva, beneficia tanto a los empleados como a la propia organizacion, pero
si es negativa, genera pérdidas, costos, disputas y otras situaciones adversas que pueden incluso
llevar a la quiebra.

Dentro del cabildo comunal de Jambeli no se tiene establecido un horario de atencién en
la casa comunal, su pagina en Facebook no se actualiza con frecuencia y pocas veces los
pobladores conocen proyectos o campariias de salud que se van a efectuar en la comunidad. Es
por esto que se considera oportuno investigar sobre las causas del por qué el cabildo comunal no
pone en practica distintos canales de comunicacién para mantener informada a la poblacion.
Ademas, es imprescindible que la organizacion implemente un manual de comunicacion interna
para establecer lineamientos dentro de la institucion para bienestar del cabildo; a su vez esto
facilita la divulgacion de informacion, la misma que llegaria con mayor claridad a los habitantes
de la comuna.

Con la presente investigacion se daré a conocer los factores que causan la mala
comunicacion interna dentro del cabildo comunal, para disminuir las posibilidades de expandir

informacidn falsa o rumores, fortaleciendo asi la relacion entre sus integrantes para ejercer con



claridad, responsabilidad y compromiso las tareas encomendadas; poner en practica la mision y
vision de la comuna. También, la comunicacion interna hace que cada uno de sus miembros se
sientan integrados, aumenta la productividad, fomenta el intercambio de informacién en el
equipo de trabajo, reduce el ruido de comunicacion, aumenta la credibilidad y transparencia en el

cabildo.

1.4 Objetivos

General
Analizar la comunicacion interna y el clima organizacional del cabildo comunal de

Jambeli del cantén Santa Elena

Especificos

1. Identificar las estrategias de comunicacion interna del cabildo comunal de Jambeli
2.Describir el clima organizacional existente en el cabildo comunal de Jambeli

3.Sugerir canales de comunicacion al cabildo comunal de Jambeli
1.6 Hipotesis
El clima organizacional influye en la comunicacion interna para que exista distorsion de

la informacién en el cabildo comunal de Jambeli del cantén Santa Elena.

1.7 Variables

Variable independiente

Comunicacion Interna

“Es un agente de cambio, dado que apoya y facilita la introduccion de nuevos valores o
pautas de gestion, y la alineacion de los empleados con los objetivos organizacionales” (Castro

Martinez & Diaz Morilla, 2020, como citado en Cuenca y Verazzi, 2018, p. 3)

Variable dependiente

Clima Organizacional



“El clima organizacional es entendido como las cualidades o caracteristica propias del
ambiente laboral, que bien se visualizan o se perciben en el desenvolvimiento de la organizacion
y que puede influenciar a su comportamiento” (Déavila Moran et al., 2021, p. 666)

1.8 Variables (operacionalizacion)

La matriz de operacionalizacion de variables correspondiente a la tematica planteada se

adjunta en el anexo 2



2. Capitulo Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedente

Medina et al., (2017) menciona en su investigacion que las estrategias comunicativas, la
verificacion de informacidon y el desarrollo tecnoldgico tienen una estrecha relacion con el clima
organizacional.

La comunicacidn es el principal elemento para un clima efectivo, pues permite facilitar

el dialogo mediante una comunicacion fluida para generar una retroalimentacion o

feedback, en donde se crea un clima de confianza el cual permite compartir

conocimientos y emociones. Ademas, se logro identificar que el coordinar roles, la

participacion, las relaciones interpersonales, los canales comunicacionales, percepciones

y creencias, son elementos estratégicos para una comunicacion organizacional interna.
(p-37)

La investigacion de Papic (2019) sobre los tipos de comunicacion organizacional interna

en establecimientos educacionales municipalizados en Chile, indica que:

Se detecta una tendencia entre los directivos y el profesorado a aplicar el tipo de
comunicacion organizacional interna y en orden de precedencia formal, descendente,
horizontal y ascendente. Ademas, entre los directivos y el profesorado identificé el
modelo comunicativo formal e informal; primer tipo se encuentra dirigido a informar
acerca de la labor y de las actividades a desarrollar en el cumplimiento del trabajo; el
segundo, por su parte, esta enfocado a clarificar los mensajes oficiales y perfeccionar las
comunicaciones que se estiman deficitarias. (p. 80)

Para Ancin y Espinosa (2017) la relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral
de las empresas Ecuainsetec y Zion de la ciudad de Guayaquil se efectian de manera positiva en
las actividades laborales de los empleados de las organizaciones.

Se logro identificar que, en ambas empresas, a pesar de no contar con un departamento de

comunicacion o recursos humanos, la comunicacién interna es favorable a pesar de que

un pequefio grupo de empleados no conocian los beneficios ni los canales de

comunicacion entre los directivos con las diversas areas de las microempresas. La



comunicacion interna es considerada una herramienta fundamental que contribuye a la

empresa, mejora la productividad y disminuye los conflictos. (pp. 74-75)

La investigacion de Egas y Yance (2018) sobre estrategias de comunicacion interna para
fortalecer la identidad corporativa de una empresa de seguridad ubicada en la ciudad de
Guayaquil demostro que existian errores en la comunicacion interna los cuales estaban
influyendo la eficacia de las tareas dentro de la empresa por lo que se presenté como propuesta
lo siguiente:

Implementar la creacion de un departamento de comunicacion y delegar a una persona

experto en comunicacion para que sea el responsable del buen manejo de la

comunicacion tanto interna como externa; implementar diferentes canales de

comunicacion interna: carteles, correos electronicos, buzén de sugerencias; formar y

entrenar a los colaboradores de la empresa en el manejo de la informacion; realizar

actividades de integracion; y otorgar incentivo a los trabajadores. (seccion de estrategias

y acciones recomendadas, tabla 2)

En otro contexto, Murgueytio (2019) en su tesis sobre la relacion que existe entre la
comunicacion interna y el clima organizacional de la Unidad Educativa “La libertad” en Santa
Elena menciona que:

La problematica que planteaba era la debilidad de la comunicacion interna y el clima

organizacional a pesar de que el establecimiento poseia planes institucionales. Como

resultados menciono que docentes de dicha institucion consideraban que los canales de
comunicacion usados eran poco adecuados por lo que existia dificultad para obtener
comunicacion efectiva. Sin embargo, se logrd evidenciar que la capacidad adaptacion de
los docentes para trabajos en equipo era positiva y esto se debia a que la comunicacion

interna y el clima organizacional funcionaba de manera correcta. (p. 55)

Con respecto a antecedentes en las comunas, Cacao y Tumbaco(2013) en su tesis sobre
medios de informacion alternativos y su influencia en la cohesion entre dirigentes del cabildo y

habitantes de la comuna San Pedro, menciona que:



La utilizacion de los medios de informacion alternativos en la Comuna San Pedro del
canton Santa Elena mejoran el control de las gestiones de los dirigentes. Ademas, se
indica que el medio informativo mas utilizado por sus dirigentes es el megéfono.
También, dentro de la tesis se recomienda la implementacion de nuevos medios
tecnoldgicos ya que estos permiten un desarrollo favorable para fortalecer la

comunicacion dentro de la comuna. (p.101)

2.2 Marco conceptual
2.2.1 Comunicacion interna
La comunicacién interna permite el correcto funcionamiento de una institucion, empresa
u organizacion. De acuerdo con Oyarvide et al., (2017, citando a Trelles, 2011):
La comunicacidn interna es una de las principales actividades de la organizacion, pues, es
a través de estos procesos se coordinan las acciones basicas que dan sentido a la
institucion; realizar tareas, implementar cambios, dirigir el comportamiento personal y
formar los valores culturales organizacionales (p. 299).
Poseer una correcta comunicacion interna significa tener un personal capacitado, capaz
de presentar sus labores a tiempo e implementar cambios, con valores culturales que fomenten la

igualdad y el compaiierismo.

Por otro lado, Garcia y Mendieta (2017) en su trabajo de investigacion explica cuél es el
objetivo principal de la comunicacion interna:

La comunicacidn interna es entendida como aquella comunicacién compuesta por la

comunicacion ascendente, descendente y horizontal, cuyo objetivo primordial de los

miembros de la empresa es conseguir que durante la labor profesional exista una buena

relacion entre ellos para dar una buena impresion al publico interno, mixto o externo (p.

34).

La importancia de tener una comunicacion interna funcional nace de poseer un grupo de

trabajo con una buena relacion, el cual de buena impresion y un servicio de calidad a un publico

externo.



2.2.2 Proceso de comunicacion

El proceso comunicativo es ese cambio de informacion entre dos 0 mas participantes.

Una de las formas de comprender el proceso comunicativo segun Lopez et al., (2022 citado de

Comunicacién Institucional, 2016), es aprendiendo y diferenciando sus elementos bésicos:

El emisor es el encargado de transmitir o emitir el mensaje con el objetivo de que sea
recibido con claridad; ademas, debe existir una intencion comunicativa para que se lleve
a cabo el proceso. Para que se genere el proceso comunicativo es necesario la existencia
de un mensaje a transmitir, siendo este la clave para llevar a cabo el proceso de
comunicacion. El éxito o fracaso de la difusion de un mensaje se debe a escoger el codigo
mas conveniente, ya que este determina la forma en la que el emisor configura el
mensaje. El canal es el medio por el cual llega el mensaje al receptor. La decodificacion
corresponde al receptor, el cual comprende o interpreta el mensaje que ha llegado para asi
dar una respuesta coherente si es necesario (pag. 1785).

Los elementos basicos de la comunicacion son el emisor, mensaje, el codigo, el canal y el

receptor; estos son los encargados de llevar a cabo un proceso efectivo.

Lopez et al., (2017) en su investigacion explica otros elementos que van sujetos al

proceso de comunicacion, los cuales ayudan a una correcta comprension del mensaje

El proceso de comunicacion va de la mano con los simbolos del lenguaje, los cuales se
delimitan de acuerdo al contexto social y cultural en el que existen. Cuando hablamos del
proceso de comunicacion, pensamos en un motor que debe ser impulsado basado en
factores como las sefiales y las respuestas, que son variables importantes en la comunidad
social (p. 1779).

El entendimiento del mensaje va a depender de los simbolos del mensaje el cual debe ser

impulsado por factores sociales, los mismos que se complementan con la cultura y el contexto

social.

2.2.3 Tipos de comunicacién organizacional

La comunicacién organizacional es el conjunto de procesos internos y externos de

emision de mensajes. En este marco, Papic (2019, citado de Andrade, 2005) define la

comunicacion organizacional interna como:
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El conjunto de acciones realizadas por la entidad organizativa para la generacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus integrantes a traves del empleo de
diversos medios de comunicacion destinados a mantenerlos informados, unidos y
motivados con el objeto de aportar con su labor al cumplimiento de los objetivos

organizacionales. (p. 66)

La importancia de mantener una comunicacién organizacional efectiva implica el
cumplimento de las metas propuestas por la institucion u organizacién. Para mayor
entendimiento, Papic (2019) divide la comunicacion organizacional en comunicacion formal e

informal, ascendente, descendente y horizontal.
Comunicacién formal e informal

Papic (2019, citando a Lacasa, 2004) define a breves rasgos qué es comunicacion formal

e informal:

La comunicacién formal como determinada por la propia estructura jerarquica de la
organizacion y a la informal como la que se da al interior de las relaciones
interpersonales. Esta Ultima es espontanea, activa y de dificultoso control porque los

trabajadores la instauran al margen de toda rigidez laboral. (p.67)
Comunicacion descendente
Asimismo, Papic (2019) indica cual es el proceso de la comunicacion descendente:

Circula desde el nivel de un grupo u organizacién hacia un horizonte inferior Tiene la
finalidad de transmitir érdenes y directrices destinadas a propiciar la realizacion de una
determinada tarea, generar entendimiento de los métodos de trabajo, brindar
retroalimentacion al docente sobre los procesos organizativos, contribuir con

orientaciones curriculares e informar las metas de la organizacion, entre otras. (p.67)
Comunicacion ascendente

Para definir la comunicacion ascendente, Papic (2019, citando a Robbins y Judge, 2009)
menciona que “se concibe a la comunicacion ascendente como la que circula hacia un nivel
superior en el grupo u organizacion. Sirve para proporcionar retroalimentacion a los horizontes

superiores sobre el progreso en la consecucion de las metas y problemas presentes”. (p.67)

11



Comunicacion horizontal

Con relacion a la comunicacién horizontal Papic (2019, citado de Robbins y Judge, 2009)
menciona que “la comunicacion lateral tiene lugar entre los integrantes de un mismo grupo de
trabajo y entre los miembros de equipos de labor del mismo nivel o entre los trabajadores

horizontalmente equivalentes”. (p.67)

2.2.4 Flujos de comunicacién

Los flujos de comunicacion son los encargados de instruir, orientar y comunicar dentro
de una institucion. Oyarvide et al., (2017, citado de Torres,2012) sefiala que el concepto de flujo
corresponde al significado del mensaje; este se divide en comunicacion ascendente-descendente
y horizontal-transversal, dependiendo de quién inicié el mensaje y quién era el receptor. (p. 302)
Los flujos de comunicacion ayudan al mensaje para que este se transmita en diferentes
direcciones dentro de una organizacion.

Otro concepto relacionado a los flujos de comunicacion es el de Garcia y Mendieta
(2017, citado de Garcia, 1998) en donde se menciona la relacién que existe entre las redes de
actividad y redes de comunicacién. Estas redes configuran, alimentan y retroalimentan al circuito
de comunicacion efectivo, caracterizado por el contenido de la informacion (p. 41). Para que
ambas redes de comunicacion sean efectivas y trabajen a la par es necesario entender lo que

ocurre dentro de la organizacion y desarrollar conductas de relacién entre sus miembros.

2.2.5 Comunicacién eficaz

Para entender, comprender e interactuar entre personas la comunicacion es primordial.
Petrone (2021) menciona que en el ser humano la comunicacion es aquel acto propio de su
actividad psiquica, derivado del lenguaje y del pensamiento, asi como del desarrollo y manejo de
las capacidades psicosociales de relacion con el otro (p.188). La capacidad de comunicar nace de
la necesidad de dar a conocer a los demas, lo que pensamos, sentimos y comprendemaos, por eso,
es indispensable desarrollar y manejar las capacidades de cada ser humano dentro de un
contexto.

Con respecto a la comunicacion eficaz Vifaras et al., (2020, citado de Parra ,2012)
mencionan que:

Cuando se logra tener una comunicacion interna eficaz dentro de la organizacion, las

relaciones interpersonales y la comunicacion interpersonal se convierten en las
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interacciones reciprocas entre los miembros de un grupo o equipo de trabajo, donde la
empatia, la actitud, el asertividad, la personalidad y la escucha activa son los factores

fundamentales de la comunicacion interna dentro de las organizaciones. (p. 340)

Ademas, Vinaras et al., (2020, citado de Quindimil ,2017) indica que “es imprescindible
que se logre una comunicacion interpersonal eficaz en las organizaciones, pues esto influye, de
forma determinante sobre las tareas que desempefian en la organizacién y los impactos que esto

posibilita en sus propios mundos sociales” (p. 340)

2.2.6 Claridad y coherencia del mensaje

La importancia de claridad y coherencia del mensaje surge de entender por parte del
receptor lo que se le quiere enviar o transmitir para que este no se malinterprete. De acuerdo con
Andueza y Aguilera (2018, citado de Charolles, et al., 1983) :

El principio de coherencia se basa en la interpretacion del discurso o mensaje, ya que

cuando el emisor transmite un mensaje al receptor, este interpreta de manera autonoma lo

que el interlocutor le quiere decir y que ese mensaje es coherente (p.26).

Si el discurso es interpretado con la intencion del emisor, el receptor entendera el
mensaje de manera correcta, es decir, el mensaje es coherente.

Otra caracteristica de los mensajes con coherencia es mencionada por Sanchez (2020) en
donde indica que “un texto escrito es coherente cuando esté estructurado de manera correcta y no
se contradice a si mismo, las ideas tienen claridad incluso cuando se expresan” (p.2). Los textos
escritos deben tener coherencia para que las ideas expresadas sean entendidas por el receptor o
lector.

2.2.7 Canales de comunicacion
Dentro de una institucion para que la comunicacion interna se transmite a través de los
flujo necesita de canales, los cuales sirvan de via para el envio de informacion. Para Garcia y
Mendieta (2017):
Un canal de comunicacidn es por naturaleza humana son todas las herramientas
manuales, fisicas 0 mecénicas conectadas al individuo pueden ser consideradas como
canales, formando un vinculo para la alineacion de un sistema fisico que permite la

emision de mensajes enviados y sensaciones percibidas por el receptor (p. 40).
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Los canales de comunicacion son todas las herramientas necesarias para que el mensaje
se traslade de un lugar a otro sin cambiar de direccion, es decir, es el encargado de llevar el
mensaje a su destinatario.

Dentro del canal, identificamos donde existe un cambio extrafio o interferencia en la

sefial 0 mensaje conocido como interferencia. El ruido limita la efectividad de la

comunicacion, y cualquier sefial adicional que interfiere con la recepcion de la

informacion es ruido (Garcia y Mendieta, 2017, p. 41).

Los canales de comunicacion pueden ser interrumpidos por el ruido o interferencia que
actuan de forma imprevista para que el mensaje se distorsione o cambie de direccion haciendo

que la comunicacion no se efectie o se logre pero sin coherencia.

2.2.8 Tipos de canales de comunicacion

Los canales de comunicacion se dividen en tipos, Oyarvide et al., (2017, citando a
Aduana General de la republica de Cuba, 2015) menciona que existen canales directos e

indirectos:

Los canales pueden ser clasificados en directos: comunicacion cara a cara; o indirectos:
necesitan algun tipo de tecnologia como teléfonos, la television, la radio, etc. Para su
difusién. Los primeros resultan muy efectivos para percibir la aceptacion o rechazo de un

mensaje, pues se obtiene de primera mano la respuesta. (p. 306)

Los canales son el medio por el cual se transmiten los mensajes en el interior de una
institucién , siendo los canales directos los de interaccion con respuestas inmediatas, mientras

que los indirectos necesitan un recurso para ser enviados y que lleguen al receptor.

Fatuly et al., (2020 citado de Men, 2014) menciona que en la actualidad existen muchos
canales de comunicacion, sin embargo menciona que los mas utilizados son: interaccion cara a
cara, correo electronico, telefono y correo de voz, sitios web interno, mensajes instantaneos
internos y redes sociales internas (p.19). Estos canales sirven para que la comunicacion interna
fluya de forma mas rapida, ya que en su mayoria son plataformas web de envio de mensajes

instantaneos.
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2.2.9 Estrategias de comunicacion

Las estrategias de comunicacién son las herramientas implementadas por las

organizaciones para una correcta comunicacion. Egas y Yance (2018) mencionan que:

La comunicacidn estratégica representa un instrumento que facilita la ejecucién de metas
deseadas y entregan un concepto a los hechos que se dedican al publico meta con el
propdsito de crear vinculos que fijen un equilibrio entre los hechos y las ideas; asi mismo
permite realizar significados a los servicios o productos generando lazos abstractos entre
la organizacion y la comunidad. (seccion de estrategias de comunicacion, parrafo 3)

Tener una comunicacion estratégica en toda la organizacion implica un trabajo efectivo y

equilibrado, con metas fijas y seguras.

Segun Egas y Yance (2018, citando a Pérez, 2001), las estrategias de comunicacion

desempefian 3 misiones:

Demanda la reflexion y el estudio asiduo respecto al vinculo de una empresa o de una
marca con sus publicos: Se trata de fijar las relaciones de una organizacion con el medio
para saber si son las méas id6neas y si la misma tiene concordancia con la mision y las
metas que se aspiran lograr. Descripcion de la linea directriz para la comunicacién: sefiala
los sistemas que son mayormente ventajosos para usar, tomando en cuenta el estudio de
las circunstancias de la empresa. Otorgar congruencia a la variedad de comunicacion de
una corporacion: Las estrategias comunicativas representan la sefial de partida el cual
posibilitard a los miembros de la empresa poder practicar una comunicacion seguray

eficiente. (seccion de estrategias de comunicacion, parrafo 4-6)

Las misiones de demandar, describir y otorgar fijan las misiones de una organizacion, a
su vez identifica los canales de comunicacion ventajosos para organizacion y enfatizan el inicio
de un proceso de comunicacion efectivo a través de la implementacion de estrategias de

comunicacion.
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2.2.10 Clima organizacional
El clima organizacional en conjunto a la comunicacion interna permite que una
organizacion trabaje de manera efectiva y comprometida. Con respecto a clima organizacional,
Huaita & Luza (2018) mencionan que:
Cuando hablamos de clima organizacional pensamos en las percepciones de cada
miembro de la organizacion, y si las juntamos y las hacemos interactuar, el clima o
microclima de una institucion giraria en torno a las experiencias de cada persona,
precisamente a través de las actividades alli realizadas. Cada persona forma un micro
mundo y la empresa seria un todo (p. 303).
El clima organizacional permite que los miembros de las instituciones trabajen en un
ambiente de compromiso, compafierismo, respeto y compromiso.
Asimismo, Prada et al., (2020, citado de Burton y Laurdsen, 2004) sefiala que :
El clima organizacional es la impresion que tienen los empleados con respecto a la
institucién: su grado de confianza, conflicto, moral, recompensas equitativas, credibilidad
de los lideres, resistencia al cambio y afecta el desempefio de la empresa al influir en la
motivacion de sus miembros (p. 58).
La impresion que tiene cada integrante de la institucion hacia la institucion en que labora
afecta en su rendimiento, confianza y motivacion.
2.2.11 Condiciones laborales
Para que exista un buen clima organizacional dentro de una empresa es necesario poseer
buenas condiciones laborales. Grisales y Gallego ( 2020, citando a Castillo y Prieto, 2000)
indican que las condiciones laborales son:
Todas las caracteristicas que rodean al trabajo desde el punto de vista de como repercute
el trabajo a las personas, por eso, las condiciones laborales no son solo la higiene, la

seguridad, los aspectos fisicos, sino que también determinan los aspectos psiquicos (p. 4).
Ademas, Grisales & Gallego, (2020,citando a Trujillo, 2017) también afirman que existen

dos condiciones laborales, partiendo de la misma organizacion, pero en diferentes ambitos,

refiriéndose a las condiciones de trabajo intralaborales y extralaborales (p. 4).
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Las condiciones laborales permiten que el trabajo de los integrantes de una empresa,
organizacion o institucion trabajen de forma mas efectiva, ya que ayudan a generar un ambiente

adecuado y digno de las tareas que se les asignan.

2.2.12 Relaciones interpersonales

Dentro de una empresa, las relaciones interpersonales son las interacciones entre sus
integrantes. Segun Lopez y Soraca (2019, citando a Herrera, 2014) las relaciones interpersonales
son la forma de interactuar y manejar las emociones frente a los demas siendo asertivos en la
comunicacion, de esto depende que toda relacion interpersonal sea exitosa 0 no y que sea
duradera (p. 194). Estas relaciones permiten determinar si existe un buen clima organizacional
evaluando la conducta entre comparieros, jefes, lideres etc.

De manera similar, Castro et al.,(2021) manifiesta que las relaciones interpersonales en la
actualidad estan presentes en cualquier actividad que desarrolla el ser humano, son significativas
y permiten relacionarse en todo tipo de entornos (p. 6186). El determinar una buena relacion
interpersonal entre los miembros de un mismo equipo significa que existe un buen manejo de

comunicacion entre sus integrantes.

2.2.13 Conductas

Gonzalez (2019) indica que la conducta del ser humano inicialmente suele ser reactiva y
selectiva, donde busca una autorrealizacion a futuro, la misma que se explica como la unidad y
determinacion reciprocas de la adaptacion y la autorrealizacion (p.1). Ademas, Gonzalez (2019)
en su tesis explica que, como explicacion a la conducta humana, las personas se caracterizan por
querer siempre cumplir proyectos y fines, pero en este camino tienen que adaptarse y
transformarse para llegar a la autorrealizacion (p.6). La conducta humana es todo aquello que las
personas piensan y sienten en el contexto en el que se han desarrollado; esta se relaciona con las
metas a futuro, ya que, si la conducta es buena, su estimulo interno y externo le permitira

proyectarse a futuro.

2.2.14 Desempefio laboral

Rodriguez y Lechuga (2019, citado de Matas,2006) menciona que el desempefio laboral
se refiere a la eficiencia, de acuerdo con criterios sistematicos, medidos por la capacidad de la
administracion para adaptarse, mantenerse y crecer, asi como para innovar 0 mejorar
continuamente (p.82). Vinculado a esto Rodriguez y Lechuga (2019, citando a Cabrera'y

Toro,1985) indican que existen cuatro factores:
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El contexto se convierte en el conjunto de circunstancias internas, personales y externas

que proceden y acompafian a la accion; el tiempo es un periodo, momento o época en

especifico; el trabajo es la realizacion de una actividad especifica; la meta o resultado es

el efecto o producto de la accion (p.83).

El desempefio laboral es el efecto de la interaccion del contexto, tiempo, accién y meta o
resultado; los mismos que miden el rendimiento de un individuo ante alguna tarea o encomienda

en un contexto.

2.2.15 Involucramiento laboral

Para Parraguez (2019, citado de Owusu,1999) el involucramiento laboral es la
participacion de la mano de obra para mejorar el ambiente de trabajo, calidad del producto,
productividad del equipo y competitividad de la compafiia (p. 4). Ademas, Parraguez (2019,
citando a Pfeffer,1994) en el mismo texto menciona que para las organizaciones, lograr mantener
el involucramiento de sus miembros es un objetivo importante, ya que tiene fuertes relaciones
con la eficiencia organizacional (p. 4). EI compromiso de los miembros permite que el
desempefio laboral sea eficaz, ya que el involucramiento laboral es constante y juntos hacen que

la organizacion o empresa mantenga un funcionamiento con un buen clima organizacional.

2.2.16 Trabajo en equipo
El trabajo en equipo busca obtener un objetivo en comun, Alvarado (2021) manifiesta en
su tesis que:
El trabajo en equipo es fundamental en ciertas areas laborales debido a que permiten una
mayor solucion de problemas teniendo en cuenta que los miembros al desempefiar un
puesto laboral, logran cumplir con una tarea satisfactoriamente en tiempo y forma
correcta, la cooperacion de mas comparfieros de trabajo facilita tareas que tienen una
mayor complejidad para llevar a cabo. (p. 314)
Trabajar en equipo permite que sus miembros se involucren con la empresa y crezcan las
relaciones interpersonales para una mayor efectividad de la empresa.
De manera semejante, Ayovi (2019) sefiala que:
El trabajo en equipo esta designado como un modelo de gestion que permite evidenciar
resultados de una manera eficaz y eficiente, si es un equipo funcional se convierte en un

patrén de imitar, esta finalmente ligado a un positivo liderazgo, de lo contrario nos
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encontramos ante un grupo de trabajo en el que se cumplen resultados, pero a largo plazo.

(p. 61)

El trabajo en equipo no solo obtiene resultados positivos para la empresa, también
permite que los miembros del equipo fortalezcan sus habilidades de liderazgo para mayor

efectividad del grupo.

2.3 Marco Legal

En este capitulo estan recapituladas las definiciones con base a leyes, articulos o tratados
tedricos con referencia a las variables de estudio, comunicacion interna y clima organizacional.
Las bases tedricas fueron buscadas desde la indole internacional al local con la finalidad de

sustentar la fundamentacion juridica y reglamentaria que hace valido el estudio investigativo.

(Organizacidn de las Naciones Unidas, 1948)
Art 19: Toda persona tiene derecho a la libertad de opinidn y de expresion; este incluye la
libertad de sostener opiniones sin interferencia y de buscar, recibir y difundir informaciones e

ideas por cualquier medio y sin consideracion de fronteras.

(Organizacion Internacional del Trabajo, 1967)

| Consideraciones generales:

2.1 Tanto los empleados y sus organizaciones como los trabajadores y sus organizaciones
deberian, en su interés comun, reconocer la importancia que tiene, dentro de la empresa,
un clima de comprension y confianza mutuas favorable tanto para la eficacia de la
empresa como para las aspiraciones de los trabajadores.

2.2 Este clima deberia ser favorecido por la difusion e intercambio rapidos de
informacidn tan completa y objetiva como sea posible; sobre los diferentes aspectos de la
vida de la empresa y de las condiciones sociales de los trabajadores.

2.3 Para promover dicho clima: La direccion de la empresa, previa consulta con los
representantes de los trabajadores, deberian adoptar las medidas apropiadas para aplicar

una politica eficaz de comunicacién con los trabajadores y su representante.

(Constitucion del Ecuador, 2008)
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Art. 14.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

Lit. 1.- Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos
los &mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y

con sus propios simbolos.
Lit. 2.- El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.
(Constitucion del Ecuador, 2008)

Art 57.- Se reconoce y garantiza a las comunas, comunidades, pueblo y nacionalidades
indigenas, de conformidad con la Constitucion y con los pactos, convenios, declaraciones
y demaés instrumentos internacionales de derechos humanos; los siguientes derechos
colectivos:

7.La consulta previa, libre e informa, dentro de un plazo, sobre planes y programas de
prospeccion explotacion y comercializacion de recursos no renovables que se encuentran
en sus tierras y que puedan afectar al ambiente culturalmente; participar en los beneficios
que esos proyectos reporten y recibir indemnizaciones por los perjuicios sociales,
culturales y ambientales que les causen. La consulta que deban realizar las autoridades
competentes y oportuna. Si no se obtuviese el consentimiento de la comunidad

consultada, se procedera conforme a la constitucion y la ley.

(Ley Orgénica reformatoria de la Ley Organica de Comunicacion, 2022 )

Art.14.- Principio de interculturalidad y plurinacionalidad: El estado a través de las
instituciones, autoridades y funcionarios publicos competentes en materia de derecho a la
comunicacion promovera medidas de politicas para garantizar las relacion intercultural
entre comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades; a fin de que estas produzcan y
difundan contenidos en su propia lengua, con la finalidad de establecer y profundizar
progresivamente una comunicacion intercultural que valore y respete la diversidad que

caracteriza al Estado ecuatoriano.
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3. Capitulo I11l. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

Para la presente investigacion considerado que el tema tiene un sustento tedrico
suficiente, se procedio a realizar una investigacion de tipo aplicada para conocer a detalle la
forma en que la comunicacion interna se relaciona con el clima organizacional del cabildo
comunal de Jambeli. De acuerdo con Rios (2017) “la investigacion aplicada es precisa y utiliza

los conocimientos de la investigacion basica para resolver problemas” (p. 17).

3.2 Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacion esta disefiado bajo el planteamiento metodoldgico
cualitativo, puesto que este es el que mejor se adapta a las caracteristicas necesarias del estudio.
Segtin Hernandez et al., (2014) “la investigacion cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en
relaciéon con su contexto” (p.358).

En este proyecto es necesario aplicar un enfoque cualitativo ya que se pretende conocer y
analizar la comunicacion interna; ademas de examinar e identificar cuales son los factores que

afectan el clima organizacional dentro del cabildo comunal de Jambeli.

3.3 Disefio de investigacion

Dentro de esta investigacion se recurrié a un disefio metodoldgico no experimental. Para
Hernandez et al.,(2014) la investigacion no experimental “se lleva a cabo sin manipular las
variables; es decir, se analiza y observa el fendmeno a estudiar sin inferir en el mismo” (p. 152).
Este concepto ayudara al correcto tratamiento de las variables: comunicacion interna y clima
organizacional.

Ademas, se empleara un disefio descriptivo con la finalidad de analizar si el clima
organizacional afecta a la comunicacion interna dentro del cabildo comunal. Gallardo (2017,
citado de Tamayo, 2003) menciona en su libro que “la investigacion descriptiva analiza, registra

e interpreta los hechos, y el desarrollo de fendémenos™ (p. 17).

3.4 Métodos de investigacion
Los métodos de investigacion a emplearse en la presente investigacion son deductivo,

documental y de campo.
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En su tesis Miranda y Ortiz (2020 mencionan que el método deductivo hace del juicio un
proceso continuo y constante dentro de un campo experimental en la que se dividen las ideas
subjetivas de las otras ideas que son parte de la investigacion. Este método ayudara a disminuir
los méargenes de error dentro de la investigacion.

Por otro lado, Gallardo (2017, citado de Arias, 2006; Martins y Palella, 2012) indica que
“la investigacion documental tiene el objetivo de buscar, recopilar, analizar e interpretar datos
obtenidos para que sirvan de registro en otras investigaciones ya sean impresas, audiovisuales o
por internet” (p. 54). Las bases teorias contribuiran con el correcto entendimiento de las variables
de estudio: comunicacion interna y clima organizacional.

Asimismo, Gallardo (2017, citado de Arias 2006: Martins y Palella, 2012) menciona que
“la investigacion de campo se fundamenta en la recoleccion de datos directamente del objeto de
estudio o de la realidad donde ocurren los hechos, sin la manipulacion de las variables” (p. 54).
Es indispensable que los datos obtenidos de la investigacidn sean reales y no estén expuestos a

cambios para la objetividad del mismo.

3.5 Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Hernandez et al.,(2014) sefiala que “la entrevista tiene la finalidad de intercambiar
informacion entre el entrevistador y entrevistado; también indica que una entrevista estructurada
cuenta con una guia de preguntas, las cuales estan sujetas a un orden que el entrevistador debe
respetar y cumplir” (p. 403). Para este estudio se aplico entrevistas a los miembros del cabildo
comunal de Jambeli y a dos expertos en el area estudiada, las que contaban con su respectiva

guia de preguntas.

3.6 Universo, poblacién y muestra

Universo

En su libro Gallardo (2017, citado de Tamayo, 2003) sefiala que “en ciertos estudios el
universo es la totalidad de la poblacion; por lo tanto, no es necesario delimitar la investigacion
para obtener un muestreo” (p, 63). El universo de la presente investigacion son 10s miembros del
cabildo comunal de Jambeli.

Poblacion

Hernandez et al., (2014, citado de Lepkowski, 2008) manifiesta que “se define poblacion

como la totalidad de los sujetos, los mismos que poseen caracteristicas similares” (p. 174). La
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poblacidn de este estudio esta integrada por cinco miembros del cabildo comunal de Jambeli;
ademas se obtendra opiniones de dos expertos en el tema.

Muestra

Para Hernandez et al., (2014) la muestra es definida como “el subconjunto de la
poblacion del cual se recolectan los datos para obtener la informacion del estudio” (p. 173). En la
presente investigacion la muestra representa los 6 miembros del cabildo comunal de Jambeli. En
la investigacion se utilizara el muestreo no probabilistico.

Gallardo Echenique (2017, citado de Naupas et al., 2014; Salkind,1999) en su obra sefiala
que “el muestreo no probabilistico son una serie de procesos que no usan la ley de calculo, es
decir, se desconoce la probabilidad de elegir a un objeto de estudio porque la poblacién
representa la muestra” (p. 66). La muestra de esta investigacion son los cinco miembros del

cabildo comunal de Jambeli.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacidn se realizo una serie de pasos detallados en los
cuales primero se analiza el método de investigacion y determina las herramientas a utilizar. Para
la recoleccion de datos de la gestion de la comunicacion interna y clima organizacional de la
comuna Jambeli se opt6 por aplicar la técnica de la entrevista con la participacion de los cinco
miembros del cabildo comunal de Jambeli y dos expertos, uno en el area de Comunicacién y otro
en Relaciones Publicas.

Las opiniones recolectadas sirvieron para analizar el tipo de comunicacion internay
examinar el clima organizacional empleado por los miembros del cabildo durante su periodo de
trabajo. Las entrevistas a los cinco miembros del cabildo fueron realizadas del jueves 26 al 30 de
enero con su respectiva guia de preguntas de manera presencial.

De igual forma, se entrevisto a dos expertos para conocer méas sobre la comunicacion
interna y clima organizacional con base a su experiencia. La entrevista contaba con su respectiva
guia de preguntas para obtener los criterios o respuesta de los entrevistados. La técnica se llevo a

cabo el martes 21y el jueves 23 de enero de manera presencial.

4.2 Analisis e interpretacion de resultados
Para el analisis e interpretacion de resultados, se tomaran en consideracion datos
cualitativos descritos a continuacion:

Analisis cualitativo
Entrevista

A continuacion, se detallara los resultados de la técnica implementada. Segin Hernandez
et al., (2014), “la entrevista tiene la finalidad de intercambiar informacion entre el entrevistador y
el entrevistado” (p.403). Para poner en efecto la entrevista, es necesario una guia, la cual
contiene las interrogantes, las mismas que estan estructuradas con base a las variables,
dimensiones o indicadores del estudio. Cabe recalcar que esta técnica fue aplicada a los cinco
miembros del cabildo comunal de Jambeli, los mismos que respondieron a las interrogantes sin

problema alguno.
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Tabla Guia de preguntas: Andlisis cualitativo

Entrevistador: Karen Ximena Gonzabay Tomala
Entrevistados: Francisco Quirumbay, presidente de la Comuna Jambeli; Ing. Armando Cucalén,
vicepresidente de la comuna; Lic. Glenda Gonzabay, tesorera de la comuna Jambeli; Adolfo Tomala,
sindico de la comuna y Gina Franco, secretaria de la comuna Jambeli.

Pregunta
1.;Cudles son los
procesos de flujos
de comunicacion
usados en la
instituciéon?

2.;De qué manera
se emiten los
mensajes dentro
del cabildo
comunal?

3.;Cudles son los
canales de
comunicacion
usados por la
institucion?

Andlisis Cualitativo

El proceso de comunicacién
empleado por el cabildo comunal
es ascendente-descendente, en
donde el presidente da a conocer
a los otros miembros de la junta
directiva las solicitudes, procesos
o invitaciones que llegan a la
comuna para luego ser
socializados en la asamblea
general realizada de manera
mensual.

Los medios de comunicacién
utilizados de manera interna son
los mensajes por WhatsApp y las
[lamadas telefénicas. Ademas, se
usa un lenguaje coloquial
caracteristico de la zona.

Dentro de los canales
tradicionales se pueden
identificar la voz de los techos o
megafono, pero en menor
frecuencia, y las reuniones
presenciales y/o asambleas de
comuna. Con respecto a los
medios digitales utilizan una
pagina en Facebook y un grupo
de WhatsApp, ademas de correos
electrénicos en situaciones que
requieran mas formalidad. Los

Observacion

En relacién a las respuestas obtenidas en
la primera interrogante, se menciona que
los criterios de los miembros del cabildo
coinciden con el aporte del autor Papic
(2019, citando a Robbins y Judge, 2009)
donde menciona que la comunicacién
ascendente es la que circula hacia un
nivel superior en el grupo u
organizacién. Ademas, Papic (2019)
también sefala que la comunicacién
descendente circula desde el nivel de un
grupo u organizacién hacia un horizonte
inferior.

Con respecto a las respuestas obtenidas
en la segunda interrogante, el criterio
coincide con la postura de Fatuly et al.,
(2020, citado de Ledén y Ortiz, 2019),
donde se menciona que una de las
formas de comunicacion digital es la
mensajeria instantanea mediante la
aplicaciéon whatsapp.

En relacién a la interrogante tres, se
indica que el criterio de los entrevistados
coincide con el de Oyarvide et al., (2017,
citando a Aduana General de la republica
de Cuba, 2015) en donde se menciona
gue existen los canales directos o cara a
caray los indirectos, los cuales necesitan
de una herramienta o via para ser
transmitidos.
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4 ;Las relaciones
interpersonales
afectan las
condiciones en las
que trabaja la
institucion?

5.:Dentro del
trabajo en equipo
se ve reflejado el
compromiso de los
miembros del
cabildo?

6.;Las conductas
interpersonales
afectan las
condiciones en las
que trabaja la
instituciéon?

tres coincidian en que no se
utilizan las videoconferencias
porque se les dificulta trabajar ya
que no entendian la herramienta
a profundidad y preferian usar
las reuniones presenciales.

Los cinco miembros del cabildo
coincidieron en que las
relaciones interpersonales no han
afectado el trabajo en equipo que
han realizado durante el periodo
2022. Trabajaban en un
ambiente de companerismo y se
ayudaban mutuamente.

Los cinco entrevistados
coincidieron en que el cabildo
comunal de inicio a fin trabajo
con constancia y dedicacion;
cumpliendo a cabalidad las cinco
propuestas expuestas a inicio del
periodo. Ademas, mencionaron
gue se mantenian en constante
comunicacion

Los cinco entrevistados
mencionaron que siempre
trabajaron bajo un debido
respeto; no existieron problemas
en los que se exaltaron o
gritaron y cuando se presentaba
alguna inconformidad se la hacia
saber a los demdas miembros del
cabildo para resolver las
inconformidades bajo un dialogo.

Con respecto a las respuestas obtenidas
en la interrogante cuatro, Castro et al.,
(2021, citado de Lacunza y Contini,
2016) sefalando que cuando existe una
buena relacidén entre companeros se
fomenta la eficiencia de las actividades.

En relacién al criterio expuesto por los
entrevistados, estos se relacionan con lo
mencionado por Parraguez (2019, citado
de Owusu, 1999) en donde se manifiesta
gue involucrarse y comprometerse con la
organizacién es sinébnimo de
participacion, productividad y
competitividad sana.

En relacién a la interrogante seis, se
indica que los entrevistados coincide con
el criterio de Grisales y Gallego ( 2020,
citando a Castillo y Prieto, 2000) en
donde se menciona que las condiciones
laborales no solo son la higiene y
seguridad, sino también las condiciones
psiquicas como la capacidad de resolver
problemas.

Fuente: Entrevista a los miembros del cabildo comunal de Jambeli
Elaborado por: Karen Ximena Gonzabay Tomala

Fecha: Enero 2023
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Ademas, para conocer mas sobre las herramientas para una buena comunicacion interna 'y

clima organizacional, se realiz6 entrevistas a dos expertos, l0os mismos que cuentan con

experiencia en direccion de departamentos de comunicacion y relaciones publicas.

Tabla Guia de preguntas: Andlisis cualitativo

Entrevistador: Karen Gonzabay Tomald

Entrevistados:

Lic. Gonzalo Vera Vera, director del departamento de comunicacién UPSE;
Ing. Pedro Gonzalez Suarez, director encargado del departamento de relaciones publicas en

Kimisa SA.

Pregunta

1. ;Cudles son los
procesos de flujos de
comunicacion
adecuados para una
institucion?

Andlisis Cualitativo

Los dos expertos coinciden en que la
comunicaciéon debe ser ascendente y
descendente ya que debe partir de
quien encabeza la organizacion, es
decir, el presidente, para que llegue a
los otros miembros de la
organizacién. Sin embargo, uno de
ellos recomienda realizar un estudio
para conocer si se necesita emplear
algun otro flujo de comunicacién.

Observacién

Con respecto a las respuestas
obtenidas el aporte del autor
Papic (2019, citando a Robbins y
Judge, 2009) donde menciona
gue la comunicacion ascendente
es la que circula hacia un nivel
superior en el grupo u
organizacién. Ademas, Papic
(2019) también senala que la
comunicacién descendente
circula desde el nivel de un
grupo u organizaciéon hacia un
horizonte inferior.

También, Garcia y Mendieta
(2017, citado de Garcia,1998)
concuerdan con los criterios de
los entrevistados mencionando
gue dentro de los flujos de
comunicacién es necesario
identificar su efectividad,
retroalimentacion y circuito de
comunicacion.
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2. ;De qué manera se
deben emitir los
mensajes dentro de la
institucion?

3. ;Cudles son los
canales de
comunicacion
adecuados para una
institucion?

Los dos entrevistados coinciden en
que el lenguaje a emplearse en este
tipo de entidades, es decir, en las
comunas o recintos debe ser claro,
conciso y coloquial, caracteristico de
la zona; ya que, si se aplica un
lenguaje muy técnico, podrian caer en
desinformacion por la descodificacién
del mensaje.

Ambos coinciden en que primero se
debe analizar qué canales son
adecuados para la difusién de
informacién tomando en
consideracién el contexto, la culturay
las herramientas que poseen los
habitantes. Sin embargo, con base a
su experiencia mencionaron que la
comunicacion en las comunas suele
darse cara a cara, a través de la voz
de los techos y las llamadas
telefénicas.

Lo expresado por los dos
entrevistados se relaciona con el
criterio de Papic (2019, citando
a Lacasa, 2004) donde indica
gue la comunicacién informal se
da al interior de las relaciones
interpersonales; es espontanea,
activa y de dificultoso control
porque los trabajadores la
instauran al margen de toda
rigidez laboral

Ademas, Sanchez (2020)
menciona que una idea es
coherente cuando no se
contradice y se entiende lo que
expresa.

Las opiniones de los
entrevistados se asemejan a la
de Egas y Yance (2018, citando
a Pérez, 2001) donde
mencionan que las estrategias
comunicativas representan la
sefial de partida el cual
posibilitara a los miembros de la
empresa poder practicar una
comunicacion segura y eficiente.
Ademas, Oyarvide et al,. (2017,
citado de Aduana General de la
republica de Cuba,2015) en
donde se mencionan los tipos
de canales divididos en directos
0 cara a cara; y los indirectos
gue necesitan un medio para ser
transmitidos.
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4 ;Cree que las
relaciones
interpersonales
afectan las
condiciones en las
que trabaja una
empresa? jpor qué?

5.;iDentro de un
trabajo en equipo
debe reflejarse el
compromiso de los
miembros de una
institucion? ;Por qué?

6.;Considera usted
que las conductas
interpersonales
afectan el desempefio
laboral dentro de una
institucion?

Los dos expertos mencionan que las
malas relaciones interpersonales si
afectan las condiciones en las que
trabaja una empresa; las diferencias
de pensamiento y percepciones son
normales entre un equipo, pero las
limitaciones para que no lleguen a un
consenso son las que destruyen el
clima organizacional

Ambos expertos mencionan que si;
todos los miembros de una
organizacién tienen una funcién y su
responsabilidad es cumplirla a
cabalidad, si se llega a dar el caso de
que solo una parte del equipo se
compromete con sus funciones, la
organizacién se vuelve disfuncional y
se crea un mal clima organizacional

Los expertos mencionan que si; el

complejo de superioridad por parte de

jefes o superiores dentro de una
organizaciéon hace que disminuya el
desempeno de los demas miembros
de la institucién.

Los criterios indicados por los
expertos se relacionan con lo
antes mencionado por Lépez y
Soraca (2019, citado de Herrera,
2014) en donde se manifiesta
que la forma de interactuary
manejar emociones depende
mucho de la relacién
interpersonal de cada individuo.

Los criterios vertidos por los
entrevistados se relacionan con
lo expuesto por Alvarado
(2021), en donde se manifiesta
que el trabajo en equipo
permite la mayor solucion de
problemas siempre y cuando
sus miembros desempefien sus
funciones de forma correcta y
satisfactoria.

En relacién con la interrogante
se indica que lo mencionado por
los entrevistados se relaciona
con el criterio de Rodriguez y
Lechuga (2019, citado de Matas,
2006) en donde expresa que
para un buen desempeno
laboral se necesita de eficiencia
y capacidad de administracion,
ademas de adaptarse al
contexto para crecer y mejorar.

Fuente: Entrevista a expertos en comunicacion y relaciones publicas

Elaborado por: Karen Ximena Gonzabay Tomala

Fecha: Enero 2023
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4.3 Discusion de resultados

Luego de los criterios obtenidos en la entrevista dirigida a los miembros del cabildo
comunal de Jambeli, se ha podido identificar que el tipo de flujo de comunicacion empleado
dentro de la institucion es el ascendente-descendente. De acuerdo con Oyarvide et al., (2017,
citado de Torres, 2012) dependiendo de quien inicie y reciba el mensaje, este puede tomar varias
direcciones. Papic (2019, citando a Robbins y Judge, 2009) menciona que la comunicacion
ascendente es la que circula hacia un nivel superior en el grupo u organizacion; también sefiala
que la comunicacion descendente circula desde el nivel de un grupo u organizacion hacia un
horizonte inferior. Los entrevistados mencionaron que en su caso el presidente se encargaba de
presentar una lista de puntos los cuales eran analizados y organizados dentro de una reunion con
todos los miembros, luego se programaba una asamblea general de comuna para explicar los
puntos antes analizados por el cabildo.

En relacion a la interrogante sobre el trabajo en equipo y el compromiso de los miembros
del cabildo se pudo identificar que si existe una buena relacion entre ellos. Parraguez (2019,
citado de Owusu, 1999) menciona que involucrarse y comprometerse con la organizacion es
sinénimo de participacion y productividad. Ademas, Egas y Yance (2018) mencionan que la
comunicacion estratégica representa un instrumento que facilita la ejecucion de metas deseadas y
entregan un concepto a los hechos que se dedican al publico meta con el propdsito de crear
vinculos que fijen un equilibrio entre los hechos y las ideas. Los cinco miembros coincidieron
mencionando que de inicio a fin cumplieron con el plan de trabajo presentado al inicio de su
periodo.

Con respecto a la entrevista realizada a los dos expertos, indicaron que, de acuerdo a su
experiencia dentro de las comunas, los canales que se suelen utilizar son una mezcla entre
tradicionales y digitales. Oyarvide et al.,(2017, citado de Aduana General de Cuba) menciona
gue existen dos tipos de canales, los cara a cara o directo y los indirectos que necesitan de un
medio para ser enviados. Ademas, ellos mencionaron que es necesario realizar un estudio para
identificar cuéles son los canales de comunicacion adecuados para la Comuna Jambeli.

Finalmente, con respecto al criterio mencionado por los expertos sobre las relaciones
interpersonales y las condiciones en las que trabaja una institucion mencionaron que las malas
relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que se desenvuelven los integrantes.

Lopez y Soraca (2019, citado de Herrera, 2014) manifiestan que la forma de interactuar y
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manejar emociones depende mucho de la relacion interpersonal de cada individuo. Los
entrevistados indicaron que las diferencias de pensamiento y percepciones son normales dentro
de un equipo, lo que no es normal es que no lleguen a un consenso para bienestar de la

institucion.
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CONCLUSIONES

- La gestion de la comunicacion interna empleada por el cabildo tiene un flujo de
comunicacion ascendente-descendente, usa un lenguaje informal y utiliza canales de
comunicacion tanto tradicionales como digitales, sin embargo carece de una
planificacion, implementacion, seguimiento y revision sistematicos de todos los canales
de comunicacion ya que bajo experiencias de los entrevistados, sirve para suplir la
necesidad de comunicarse internamente pero no son efectivos para comunicar de manera
externa. El clima organizacional dentro del cabildo es bueno, se trabaja bajo un dialogo

respetuoso, con compromiso y dedicacion.

- Las estrategias de comunicacion interna empleadas en el cabildo son casi nulas,
ya que se logro identificar que no cuenta con un plan de comunicacion. Ademas, los
miembros de la organizacion no tienen conocimiento sobre el manejo de canales de
comunicacion y los pocos que han adquirido han sido con base a la experiencia diaria.
Entre las estrategias usadas estan el dialogo continuo, la toma de decisiones en grupo, el
manejo de redes para la difusion de informacion y la planificacion y ejecucion de un

proyecto anual.

- El tipo de clima organizacional dentro del cabildo es participativo; durante su
periodo ejecutaron su plan de trabajo con armonia, constancia y dedicacion; todos fueron
participe de la toma de decisiones, se formaron mesas de trabajo y analisis para dialogar y
presentar los asuntos a tratar en las asambleas de comuna. Esto segun las opiniones de los

miembros del cabildo.

- En relacion a los canales de comunicacion internos aplicados por el cabildo para
mantenerse informados, estos son limitados ya que utilizan los mas comuniones y no
ponen en practica nuevas herramientas; con relacion a los canales de comunicacién
externa estan siendo utilizados bajo una experiencia empirica, la que dificulta la

comprension de los receptores.
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- Dentro de los criterios realizados por los expertos en esta investigacion, ellos
consideran necesario realizar nuevas investigaciones para conocer cuales son los canales
de comunicacion adecuados a emplear para la difusion de informacion de manera

externa.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda seguir aplicando el flujo de comunicacién ascendente-descendente
y utilizar el lenguaje informal caracteristico de la zona, de igual forma se sugiere
continuar con la buena relacion que tiene el clima organizacional ya que les permite

trabajar en equipo y es beneficioso para la comunidad.

- Se sugiere crear un plan de comunicacion, el cual establezca de forma clara los
objetivos de comunicacion que se quieren alcanzar. Ademas, le ayudara al cabildo a

mantener un orden de las tareas y acciones que se realizara a favor de la comunidad.

- Se recomienda aplicar nuevos canales de comunicacion interna y externa para
expandir las opciones de uso de herramientas; a su vez aprender y conocer a profundidad

sobre el uso de herramientas digitales para la difusion de informacion correcta.
- Se sugiere tomar en consideracion la recomendacién de los expertos sobre realizar

nuevas investigaciones para conocer cuales son los canales de comunicacion adecuados a

emplear para la difusién de informacién dentro de la comuna.
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Anexos

Anexo 1: Arbol de problemas

Desconfianza de la poblacién

Distorsion de la informacion
sin retroalimentacion

Mal clima organizacional Mala toma de decisiones

Desmotivacion y poco
compromiso del personal
administrativo

' reduccion de la productividad

- \
-
- o 2

Causas: Informacion limitada

Falta de personal

administrativo
T Poca comunicacion interna

Falta de Liderazgo

L

Poco conocimiento de L,
Desorganizacion

comunicacion organizacional
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla de Matriz de operacionalizacion de variables

Gestion de la
comunicacion interna y
clima organizacional
del cabildo comunal de
Jambeli del cantén
Santa Elena

Comunicacion
interna

La comunicacion
interna es una
actividad parte de
la organizacion;
mediante ese
proceso se
coordinan las
acciones
fundamentales que
le dan sentido a la
organizacion, se
ejecutan tareas, se
realizan cambios,
se orientan las
conductas
interpersonales, y
se construyen
valores de la
cultura
organizacional
(Oyarvide et al.,
2017, p. 299).

La comunicacién
interna permite
gue la institucion
tenga un
funcionamiento
adecuado, se
maneje de forma
correcta y
fortalezca el
trabajo en equipo

Procesos de
comunicacion

Comunicacion
eficaz

Canales de
comunicacion

Tipos de
comunicacion
organizacional

Ordinal

Flujos de
comunicaciéon

Claridad y
coherencia del
mensaje
Exactitud de la
informacién

Estrategias de
comunicacion
interna

Tipos de canales de
comunicacion
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Clima
organizacional

Es la percepcién
propia de cada
miembro hacia la
institucion; el clima
0 microclima giran
en torno a las
experiencias de
cada uno,
matizado por las
actividades que se
presenten. (Huaita
& Luza, 2018, p.
303).

El clima
organizacional es
esa relacién que
mantienen los
miembros de una
organizacioén

Condiciones
laborales

Conductas

Involucramiento
laboral

Relaciones
interpersonales

Conductas
interpersonales

Desempefio laboral
Compromiso con la

institucién
Trabajo en equipo
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Anexo 3: Instrumentos de recopilacion de datos

Técnica: Entrevista

Instrumento: Guia de preguntas

Tema: Gestion de la comunicacion interna y clima organizacional del cabildo comunal de
Jambeli del canton Santa Elena.

Objetivo: Conocer sobre la comunicacion interna y el clima organizacional dentro del cabildo
comunal de Jambeli.

Entrevistado: Francisco Entrevistado: Lic.Glenda Entrevistado: Gina Franco
Quirumbay Gonzabay Cargo: secretaria de la comuna
Cargo: presidente de la comuna Cargo: Tesorera Entrevistador: Karen Gonzabay
Entrevistador: Karen Gonzabay Entrevistador: Karen
Gonzabay

Entrevistado: Ing. Armando Cucalon Entrevistado: Adolfo Tomala

Cargo: vicepresidente de la comuna Cargo: sindico de la comuna

Entrevistador: Karen Gonzabay Entrevistador: Karen Gonzabay

Pregunta Respuesta Observacion

Variable independiente

¢ Cudles son los procesos de flujos de

comunicacion usados en la instituciéon?

¢De qué manera se emiten los mensajes entre
los miembros del cabildo?

¢ Cuales son los canales de comunicacion
aplicados en la institucion?

Variable dependiente

¢Las relaciones interpersonales afectan las
condiciones en las que trabaja la institucion? ¢Por qué?

¢Dentro del trabajo en equipo se ve reflejado el
compromiso de los miembros del cabildo? ;Por qué?

¢Las conductas interpersonales afectan el
desempefio laboral dentro de la institucion? ;Por qué?

e e—
% WILSON LEON

Lic. Benjamin Wilson Leon Valle, MDL.
Juez Experto
CC:0910132430
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Técnica: Entrevista

Tema: Gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional del cabildo comunal de
Jambeli del canton Santa Elena.

Objetivo: Indagar sobre la gestion de comunicacion interna y clima organizacional.

Entrevistado: Lic. Gonzalo Vera Vera Entrevistado: Ing.Pedro Gonzalez

Cargo: Director del departamento de Cargo: Director del departamento de

Comunicacion UPSE Relaciones Publicas en Katamisi SA.

Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala Entrevistador: Karen Gonzabay Tomal&
Preguntas Respuesta Observacion

Variable Independiente

¢ Cuales son los procesos de flujos de comunicacion
adecuados para una institucion?
(ascendente-descendente, horizontal-transversal)

¢De qué manera se deben emitir los mensajes dentro
de la institucién para que tengan claridad y
coherencia?

¢Cuales son los canales de comunicacion adecuados
para una institucion?

Variable Dependiente

¢Cree que las relaciones interpersonales afectan las
condiciones en las que trabaja una empresa? ¢;por
que?

¢Dentro de un trabajo en equipo debe reflejar el
compromiso de los miembros de una institucion?
¢Por que?

¢Considera usted que las conductas interpersonales
afectan el desempefio laboral dentro de una
institucion?

% BENJAMIN
e } WILSON LEON
BIRSEE vaLLE

Lic. Benjamin Wilson Leon Valle, MDL.
Juez Experto
CC:0910132430
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MATRIZ DE VALIDACION DE
CONTENIDO POR JUICIO DE

EXPERTOS
TITULO: Gestion de la comunicacién interna y el clima organizacional del cabildo comunal de Jambeli del cantén Santa Elena.
AUTOR: Karen Ximena Gonzabay Tomala
CRITERIOS DE EVALUACION o
Relacion entre: RE?SEORI\XQI\(I:SRQIBIS
< ITEMSY
VARIA . VARIABLE Y | P'MENSION| \NpjcADOR | OPCION DE
DIMENSION INDICADOR ITEMS Z E :
BLE DIMENSION INDICADOR EITEMS RESI?AUEST
Sl NO Si NO Sl NO Sl NO

Variable
Independ
iente:
Comunic
acién
interna

Tipos de procesos de

X

X

comunicacion

Tipos de canales de
comunicacion

la institucion?

1€ pro ¢Cudles son los tipos de  x
comunicacion .
Procesos de procesos de flujos de
comunicacion comunicacion usados en |3
Flujos de comunicacién institucion?
Claridad o coherencia del X X
mensaje . De qué manera se emiten
Comunicacion Eactitud de | los mensajes dentro de la
xactitud de la H H P4
informacion institucion?
Estrategias de X X X
comunicacion .
¢ Cudles son los canales de
Canales de comunicacion aplicados en
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¢Las relaciones b b X X
interpersonales afectan las
condiciones en las que
trabaja la institucion? ¢Por
que?

Condiciones | Relaciones interpersonales
laborales

¢Dentro del cabildo X X
existen conductas
Conductas interpersonales afectan el

desempefio laboral en la

Cultura 5 uescltipel k
Ambient Desempefio laboral institucion? ¢ Cuéles?

ariable Conductas interpersonales

Dependi
ente:

al -
Compromiso con la X X

institucion ¢Las conductas X X
interpersonales afectan el
desemperio laboral dentro

. _ de una institucién? ;Por
Trabajo en equipo qué?

Involucramien
to laboral

Fecha, Santa Elena 23 de enero del 2023

Zuidf WILSON LEON
S

Lic. Benjamin Wilson Le6n Valle, MDL.
Juez Experto
C.C: 0910132430

45




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Guia de preguntas — Comunicacion interna

Indicadores [Criterios Deficie regular buena Muy Excelente
nte Buena
- 20 1-40 1-60 1-80 1-100 [OBSERVACI
IASPECTOS DE VALIDACION 0 I6 |11 |6 |21 |os B1 36 J41 fus |51 |56 |61 lé6 [71 |76 fo1 Js6 o1 Jos [ONES
5 [0 |15 |20 |25 J30 |35 J#o l45 |0 |55 J60 65 |70 |75 |80 85 foo o6  |ioo
1.Claridad Esta formulado con un
lenguaje apropiado X
2.0bjetividad |[Expresa conductas
observables X
3.Actualidad |;Adecuado al enfoque
eorico X
4.0rganizacio JOrganizacion logica
n entre sus items X
5.Suficiencia |Comprende los
aspectos necesarios X
6.Intencionali I\/alorar las
dad dimensiones del tema X
7.Consistenci LBasado en aspectos
a eoricos- cientificos X
I8.Coherencia |Relacién en variables e
indicadores X
'9.Metodo|og|’a|Adecuada y responde a
la investigacion X

46




INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del
instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

PROMEDIO: 900/900

Santa Elena, 23 de enero del 2023

Lcdo.: Benjamin Wilson Le6n Valle
C.1.: 0910132430
Teléfono: 0939201899

E-mail: bleon@upse.edu.ec
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

DATOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos y Nombres:

Karen Ximena Gonzabay Tomala

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

Gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional del cabildo comunal de
Jambeli del canton Santa Elena

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Guia de preguntas —Gestion de comunicacion interna-
Clima organizacional

Objetivo:

Conocer sobre la importancia de una buena comunicacion
interna y clima organizacional

Dirigido a:

Miembros del cabildo y expertos en el tema

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres:

Benjamin Wilson Leon Valle

Documento de Identidad:

C.C. 0910132430

IGrado Académico:

MAESTRIA

Especialidad:

MASTER EN FORMULACION Y EVALUACION DE
[IPROYECTOS

Experiencia Profesional (afios):

30

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable

Aplicable después de No Aplicable
Corregir

Sugerencia:

Fecha: Santa Elena, 23 de enero del 2023

Juez Experto
C.C. 0910132430
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Anexo 4. Carta de aceptacién de la institucion

COMUNA JAMBELI

Fundado el 1 de Enero 1960
Acuerdo Ministerial 3728 del 10 de abril de 1.962
RUC 0992134224001

Oficio N° 086
JAMBELLI, 5 DE DICIEMBRE DEL 2022

Srta,
GONZABAY TOMALA KAREN XIMENA

De nuestras consideraciones:

La Comuna Jambeli, Parroquia Colonche, Canton Santa Elena, provincia de Santa Elena, le
envia cordiales saludos deseandole los mejores éxitos en sus labores diarias, para luego
manifestarle lo siguiente:

La comuna Jambeli en contestacion al oficio enviado, le da la autorizaciéon para que
desarrolle su proyecto de investigacion de titulacion “Gestién de la comunicacion interna
y clima organizacional del cabildo comunal de Jambeli del cantén Santa Elena”.

Sin otra particular nos despedimos

ATENTAMENTE

Secretaria

Presidente

o
FUDADD EL

VY'@Q‘,m EWEAD OF 19:;

Saranet

Direodén:]ambell, Km. 30 en |a Ruta del Spondylus, frente a la Iglesia Catdlica
Email; comunajambell1960@outlook.es

Teléfonos: Presidente 0993781244, vicepresidente 0985891972, Tesore,

Sindlco. 0967482858, sec



Anexo 5: Entrevistas

Tablas de Entrevistas dirigidas a los miembros del cabildo

Entrevistado: Francisco Quirumbay Cargo: presidente de la Comuna Jambeli
Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala

1. ;Cuales son los procesos de flujos de comunicacién usados en la institucion?

Dentro del cabildo nos manejamos con reuniones, nosotros planificamos una reunién una
semana antes de la asamblea general en la que discutimos sobre temas que vamos a darle a
conocer al publico, porque a la asamblea no es que vamos a hablar por hablar, siempre
Ilevamos una orden de los puntos mds importantes a los menos importantes. Cuando una
persona va a hacer un pedido se acerca a la casa comunal y deja su pedido, se presenta ese
pedido en la asamblea y es el pueblo el que decide si darle un si o un no, nosotros solo somos
actuamos como un portavoz.

2. ;De qué manera se emiten los mensajes dentro del cabildo comunal?

Dentro del cabildo nosotros tenemos un grupo de WhatsApp y cuando algo es mas urgente le

hacemos una llamada

3. ¢Cuales son los canales de comunicacién usados por la institucién?

Nosotros tenemos la pagina de Facebook que cuando tenia algun asunto o proyecto en
ejecucién se informaba por ese medio. La voz de los techos o megafono en la que informamos
la fecha y hora de las asambleas o alglin asunto también como la recoleccién de la
colaboracion por algun difunto. También usamos el correo electrénico, pero ya para entidades
mas formales como alguna empresa o el municipio.

En el caso de Zoom nosotros no usdbamos ese medio porque no entendiamos como se
manejaba y se nos complicaba, preferiamos hacer una llamada.

4. ;las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la institucion?

Yo si he tenido ese problema, en mis afios de administracion al inicio de cada periodo a veces
es dificil compartir los mismos ideales, pero es solo al inicio, ya después nos acoplamos y nos
entendemos mejor. En este periodo ya nosotros cuando era de decidir algo conversabamos los
cinco, nunca estabamos los 2 o 3, por eso se planificaba una reunién con anticipacién asi que
no nos escondemos nada.

5. ;Dentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del

cabildo?
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Si, como le decia nosotros estamos siempre prestos a recibir los pedidos de los comuneros.
También a inicio de afio presentamos unas propuestas y con éxito logramos cumplirlas con el
compromiso del cabildo y ayuda de los comuneros y entidades como municipio o prefectura.

6. ;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la institucion?

En relacién al cabildo no, nosotros los asuntos siempre los manejamos los 5 pero con respeto,
si algo no nos parecia lo deciamos y llegabamos a un consenso, nunca nos faltamos el respeto.
Con respecto a los comuneros en ocasiones en las asambleas se exaltaba y uno como cabildo
los tenia que escuchar asi tuvieran o no la razén; por ese malestar dentro de las propuestas
decidimos hacer un taller juridico para ensefiarle a la gente como se lleva a cabo una asamblea

pero la gente no fue, se hizo un llamado pero nunca asistieron.

Tabla de entrevista 2
Entrevistado: Ing. Armando Cucalén Cargo: Vicepresidente de la Comuna Jambeli

Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala

1. ;Cudles son los procesos de flujos de comunicacién usados en la institucién?

El proceso de comunicacion que usamos es el tradicional 6sea hablamos de manera directa
entre el grupo de trabajo. El orden jerarquico que se usa, o mas bien el orden que llevamos
para realizar una asamblea es que primero hacemos una reunién y la secretaria en conjunto al
presidente socializan las peticiones, actas, los seguimientos de peticiones a prefectura o al
municipio etc, y hacemos como un recuento de todo ese mes y a su vez dejamos preparado y
ordenado toda esa informacién para la asamblea general.

2. ;De qué manera se emiten los mensajes dentro del cabildo comunal?

Entre nosotros usamos siempre el WhatsApp, todos conocen que es una herramienta de
mensajeria rapida pero tiene sus desventajas, como cuando uno sale de casa y se queda sin
internet. En esos casos nos toca usar las llamadas telefénicas.

3. ¢Cuales son los canales de comunicacién usados por la institucién?

Las herramientas que usamos para difundir informacion son la pagina de Facebook de la
comuna y el megafono. En la pagina publicamos las actividades que estamos realizando como
cabildo o alguna otra novedad y por el megafono avisamos de las asambleas y cuando
realizamos la cruzada solidaria por fallecimiento de algun habitante.

4. ;las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?
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Entre nosotros no hubo problemas, siempre nos comunicamos, nos estdbamos Ilamando o

escribiendo en el grupo, predomina el compaferismo.

5. ¢Dentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del

cabildo?

Si, no puedo hablar mal de algiin comparfiero porque ellos siempre estuvieron prestos a ayudar
y aprender porque estar acd, ocupar un puesto también es aprender, no es facil estar a la
cabeza de una comunidad, pero si nos hemos ayudado y eso es bueno porque como le
mencionaba antes, se nota el compafnerismo.

6. ;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?

Nunca existieron conductas de superioridad, entre los cinco no. Si nos topamos con ciertos
casos, pero en las asambleas por parte de algiin comunero, ellos nos subian y nos bajaban,
pero siempre fuimos respetuosos. Nunca existieron discordias o peleas entre nosotros. Si

existian criterios compartidos, pero dialogamos y se resolvian.

Entrevistado: Lic. Glenda Gonzabay Cargo: Tesorera de la Comuna Jambeli
Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala

1. ;Cudles son los procesos de flujos de comunicacion usados en la institucién?

La comunicacion que pone en practica es directa, ya que en las asambleas se exponen los
puntos y los comuneros deciden si estar a favor o si estan en contra.
2. ;De qué manera se emiten los mensajes dentro del cabildo comunal?

De manera interna teniamos un grupo con cinco miembros y con las reuniones nos invitaba

por redes sociales o nos hacia una llamada.

3. ;Cuales son los canales de comunicacion usados por la institucion?

En el siglo XXl lo que mas se usa son las redes sociales, dentro de la comuna se maneja una
pagina en Facebook, un grupo de WhatsApp donde estan algunos comuneros o familiar de

algln comunero donde se le emite alglin mensaje sobre un proyecto o invitacion.

4. ;las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?
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Dentro del grupo de trabajo no hubo ningun problema. Siempre trabajamos con armonia y
bienestar; al inicio del periodo el presidente siempre nos guiaba y nos ayudaba, mas bien nos
orientaba a cual seria nuestra funcién para manejar bien el cabildo, y si alguien no entendia

algo como fue el caso de la secretaria, se le explicaba y nos ayuddbamos mutuamente.

5. ¢Dentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del

cabildo?

Al inicio del 2022 se cre6 en plan de trabajo para valga la redundancia, trabajar durante el
periodo 2022.En ese periodo fueron cinco propuestas y las cumplimos a cabalidad.
6. ;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?

No, el presidente siempre estaba presto a ayudar asi le tocara cumplir un rol que no le
competia como es el de secretaria y cosas asi. El nunca se exalté o nos alzé la voz, ni tampoco

otro miembro del cabildo.

Entrevistado: Gina Franco Cargo: secretaria de la Comuna Jambeli
Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala

1. ;Cuales son los procesos de flujos de comunicacién usados en la instituciéon?

El proceso de comunicacion era directo. Nosotros en la reunion general (asamblea general)
siempre tratabamos los temas que nos llegaban y ya eran los comuneros los que decidian,
nosotros solo presentamos durante la asamblea los pedidos, o alguna situacién con el
municipio o prefectura.

2. ;De qué manera se emiten los mensajes dentro del cabildo comunal?

Nosotros usabamos siempre el WhatsApp o las llamadas.

3. ;Cuales son los canales de comunicacion usados por la institucion?

Antes todas las campanas de lentes, vacunacion, talleres se anunciaba mediante un megafono
pero desde que usamos las redes sociales ya poco se usa, mas se utiliza son las redes sociales
como es la pagina en Facebook ya que es mas facil y rapido. Otra forma es por los grupos de
WhatsApp de las directivas barriales, nosotros le mandamos la informacién para que ellos la
difundan. Sin embargo, son pocos los barrios que realmente lo hacen, por eso preferimos usar

Facebook.
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4. ;las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?

No, nunca hubo enemistad, siempre nos respetamos entre companeros, existia mucho el
compafierismo. Nunca hubo rivalidad, siempre trabajamos en conjunto los cinco, se cumplio el
plan de trabajo del 2022.

5. iDentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del

cabildo?

Siempre hubo ese compromiso entre miembros, incluso manteniamos conversaciones por un
grupo de WhatsApp donde se informaba de alguna reuniéon por ejemplo con el Prefecto o
algun otro politico y el presidente siempre nos incluyé en todo.

6. ;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?

Siempre existié respeto mutuo, si algo no nos parecia, intervenimos de forma respetuosa y
con el didlogo se llegaba a una solucién o conclusion del tema el cual se estaba hablando;

toda decisién que él tomaba, era decisiéon de los 5.

Tabla de entrevista 5
Entrevistado: Adolfo Tomala Cargo: sindico de la Comuna Jambeli

Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala

1.;Cudles son los procesos de flujos de comunicacién usados en la institucion?
Para que entienda como es que nos manejamos dentro de la comuna le voy a dar ejemplos.
Cuando alguien quiere su derecho de posesion, se acerca a la comunay el que esté en la
oficina recibe el pedido. Luego el presidente en conjunto a la secretaria le hacen el pedido y
después de 24 horas lo viene a retirar. Después en la reunion de comuna se da a conocer con
fecha y hora el pedido de ese dia.

2.;De qué manera se emiten los mensajes dentro del cabildo comunal?
Nosotros nos comunicamos por medio de WhatsApp y las llamadas. No usamos el zoom u
otras plataformas porque a algunos se nos dificulta, bueno a mi se me dificulta, no entiendo a
profundidad cémo se usa.

3.;Cudles son los canales de comunicacion usados por la institucion?
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Nosotros usamos el megafono cuando va a ver la reunién de la comuna, de la junta de agua o
por las cruzadas. También se usa el Facebook, donde el vicepresidente y la tesorera se
encargan de publicar cuando hay alguna campafia y cosas asi. También se usa el correo pero
es mas para entidades mas grandes.

4.;Las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la
institucion?
No, aca nos respetamos entre todos, no porque alguien sea mayor o el presidente se crea mas,
la sefiora Glenda y la seforita Gina siempre se sintieron en el derecho de hacernos saber si en
algo estamos incorrecto porque estamos para equivocarnos, no somos perfectos.

5.iDentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del

cabildo?

Si, nosotros hicimos un plan de trabajo al inicio y lo culminamos con éxito. Y para que, las
chicas como le mencionaba antes se acoplaron rapido y nos ayudaban en todo, claro que
nosotros los que ya habiamos sido directiva nos tocé ayudarles, mas que nada a Gina pero
igual cuando era de hacer algo siempre estdbamos.

6.;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la

institucion?

Nunca el presidente o vicepresidente se portaron groseros con los demas, para nada. Mas bien

motivaban a los demas para que las cosas nos salieran bien.
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Tabla de Entrevistas a expertos

Tablas de entrevista 1
Entrevistado: Lic. Gonzalo Vera Cargo: director del departamento de
comunicacion UPSE.
Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala
1. ;Cuales son los procesos de flujos de comunicacién adecuados para una institucién?

Para una institucion como son las comunas primero se deberia realizar un estudio de la
audiencia, sin embargo, considero que se deberia aplicar un flujo mixto en donde se aplique
una comunicacién descendente que deberia provenir del maximo representante hacia los
demas integrantes que conforman el directorio y luego hacia la poblacién en general.

2. ;De qué manera se deben emitir los mensajes dentro de la institucion?

Los mensajes deben ser con un lenguaje adecuado, un lenguaje claro con brevedad, concisién
y sobre todo elaborado de acuerdo a la audiencia a la que se va a dirigir. Si se emplean
términos muy técnicos se podria generar desinformacién porque dejamos que las personas
interpreten el mensaje y para decodificar un mensaje interviene el nivel socioeconémico, la
educacién e incluso las experiencias del receptor.

3. ;Cuales son los canales de comunicacion usados por la institucion?

Primero se debe analizar los canales de comunicacién que han venido utilizando y luego
realizar un estudio de su efectividad. Por lo general las comunas usan la voz de los techos y se
deberia realizar un estudio para conocer la cobertura de internet de la zona y realizar
propuestas para emplear nuevas tecnologias como canales de comunicacion.

4. ;Cree que las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja una
empresa? j por qué?
Si, totalmente. El clima organizacional se ve afectado cuando dentro de la misma organizacion
existen diferencias, aunque esta bien que existan diferencias pero lo que no puede existir son
limitantes a partir de las diferencias o que existan controversias que no permitan que la
organizacién se desarrolle. La institucion debe poseer una armonia y apuntar a generar
siempre un consenso a pesar de las diferencias.

5. ;Dentro del trabajo en equipo se ve reflejado el compromiso de los miembros del
cabildo?
Indiscutiblemente es un si. Porque dentro de un proceso de comunicacién no puede caer toda
la carga sobre una sola persona. Cada elemento que forma parte de la institucién es
importante, por lo que cada miembro debe estar comprometido bajo los objetivos
institucionales que deben plantearse al inicio y tener claro.
6. ;Las conductas interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja la institucion?

Si, el anteponer situaciones de ego, complejos de superioridad, afectan al desempefio de los
otros miembros del equipo. La falta de oportunidades para desarrollar el rol que se le asigna al
resto del equipo se ve afectado porque una persona se cree autosuficiente y no permiten que
otros desarrollen sus capacidades o habilidades.
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Tabla de entrevista 2
Entrevistado: Ing. Pedro Gonzalez Cargo: director del departamento de
relaciones publicas en Kimisa SA.
Entrevistador: Karen Gonzabay Tomala
1. ;Cuales son los procesos de flujos de comunicacién adecuados para una instituciéon?

Yo fui parte de la directiva de la comuna en el afio 2012 y tuve la oportunidad de conocer
cdmo son los procesos administrativos. Realmente la comunicacion que se maneja yo la
definiria como basica, sé que los tiempos han cambiado, pero en temas de herramientas y
accesibilidad, porque se sigue manejando el mismo modelo de comunicacién.

2. ;De qué manera se deben emitir los mensajes dentro de la institucion?

Los mensajes deben ser claros, tienen que tener coherencia y hablar de una forma coloquial
porgue en las comunas se habla muy coloquial; se usan muchos modismos y los famosos
apodos, sin embargo, esos son rasgos caracteristicos de la zona.

3. (;Cuadles son los canales de comunicaciéon adecuados para una institucion?

En temas de canales yo consideraria primero realizar una investigacién, porque a raiz de la
pandemia la forma de comunicar cambio, dejamos de usar las cartas o correos por los
mensajes de WhatsApp. Entonces hay que conocer qué herramientas posee la comunidad

como, por ejemplo, cuantas casas de toda la comuna tiene internet para implementar paginas
completas, y digo completas porque la comuna tiene una pagina en pagina en Facebook, pero

no tiene un orden y mucho menos una narrativa adecuada.

4. ;Cree que las relaciones interpersonales afectan las condiciones en las que trabaja una

empresa? j por qué?

Si, mira en la actualidad por ejemplo la directiva tiene personas que apoyan a distintos

politicos y aunque digan que eso no tiene nada que ver, pertenecer a un partido es obligarse a

vivir con esa ideologia.

5. ;Dentro de un trabajo en equipo debe reflejar el compromiso de los miembros de una

institucidon? ;Por qué?

Claro que debe haber compromiso, recordemos que ellos fueron elegidos a través de un
proceso democratico. Su misién en la comuna era de llevar los procesos administrativos de
manera justa.
6. ;Considera usted que las conductas interpersonales afectan el desempefio laboral
dentro de una institucion? ;Por qué?

Las malas conductas son sinénimo de mal clima laboral. Todos deben dejar sus problemas o
alguna cosa en casa y salir a servir a la comuna
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