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La gestion de la comunicacion en toda entidad publica debe responder al mundo actual cambiante y competitivo con
un nivel de comunicacion sistémica e interactiva, capaz de escuchar a sus colaboradores buscando transmitir igualdad,
horizontalidad; sensaciones que motiven a comunicar y relacionarse. La metodologia utilizada para el presente trabajo
de investigacion, se enmarcada dentro de una revision bibliografica de tipo documental, ya que nos vamos a ocupar
de temas planteados a nivel tedrico como es Impacto de los canales de comunicacion corporativa en los resultados de
instituciones publicas. La técnica para la recoleccion de datos esta constituida por materiales electrénicos, estos ultimos
como Google Académico, entre otros, apoyandose para ello en el uso de descriptores certificados y avalados por el
tesauro de la UNESCO. La informacion aqui obtenida sera revisada para su posterior andlisis. Los resultados que gene-
ran las instituciones publicas son importantes, ya que impactan a multitudes de personas, sin embargo, los canales de
comunicacion que estas emplean, generalmente no son los suficientemente atractivos para los ciudadanos, porque no
saben cémo comunicar, como llegarle a los ciudadanos o simplemente comunican, pero no interactdan. los ciudadanos
utilizan las plataformas digitales para obtener informacion relacionada a la actividad o proceso que genera una institucion
cualquiera, en muchos casos instituciones generadoras de tramites, para de esta manera evitar tener que ir a una oficina
para obtener informacion de requisitos de un tramite cuando este puede estar alojado en una web o en una red social. Las
instituciones que mas informacién generan son los organismos de obras publicas, que tienen impacto por que benefician
a miles de personas.

Palabras clave: Comunicacion, Publica, Estrategias, Impacto, Instituciones.
ABSTRACT

Communication management in all public entities must respond to today's changing and competitive world with a level of
systemic and interactive communication, capable of listening to its collaborators seeking to convey equality, horizontality;
sensations that motivate communication and relationships. The methodology used for this research work is framed within
a bibliographic review of documentary type, since we are going to deal with issues raised at a theoretical level such as
the Impact of corporate communication channels on the results of public institutions. The technique for data collection is
made up of electronic materials, the latter such as Google Scholar, among others, relying for this on the use of certified
descriptors endorsed by the UNESCO thesaurus. The information obtained here will be reviewed for further analysis. The
results generated by public institutions are important, since they impact multitudes of people, however, the communication
channels that they use are generally not attractive enough for citizens, because they do not know how to communicate,
how to reach citizens or they simply communicate, but do not interact. Citizens use digital platforms to obtain information
related to the activity or process generated by any institution, in many cases institutions that generate procedures, in order
to avoid having to go to an office to obtain information on the requirements of a procedure when this It can be hosted on a
website or on a social network. The institutions that generate the most information are public works agencies, which have
an impact because they benefit thousands of people.

Keywords: Communication, Public, Strategies, Impact, Institutions.
RESUMO

A gestédo da comunicacgdo em todas as entidades publicas deve responder ao mundo actual em mudanca e competitivo
com um nivel de comunicacao sistémica e interactiva, capaz de ouvir os seus colaboradores que procuram transmitir
igualdade, horizontalidade; sensagdes que motivam a comunicacé&o e as relagdes. A metodologia utilizada para este
trabalho de investigagdo esta enquadrada numa revisédo bibliografica de tipo documental, uma vez que vamos tratar
de questdes levantadas a nivel tedrico, tais como o Impacto dos canais de comunicagdo empresarial nos resultados
das instituicGes publicas. A técnica de recolha de dados é constituida por materiais electronicos, estes ultimos como o
Google Scholar, entre outros, contando para isso com a utilizacao de descritores certificados endossados pelo thesaurus
da UNESCO. A informacé&o aqui obtida sera revista para uma andlise mais aprofundada. Os resultados gerados pelas
instituicbes publicas sdo importantes, uma vez que tém impacto em multiddes de pessoas, no entanto, os canais de
comunicag&o que utilizam ndo sdo geralmente suficientemente atractivos para os cidad&os, porque ndo sabem como co-
municar, como chegar aos cidadaos ou simplesmente comunicam, mas nao interagem. Os cidad&os utilizam plataformas
digitais para obter informacoes relacionadas com a actividade ou processo gerado por qualquer instituicdo, em muitos
casos instituicdes que geram procedimentos, a fim de evitar ter de se dirigir a um escritério para obter informagées sobre
0s requisitos de um procedimento quando este pode ser alojado num website ou numa rede social. As instituicdes que
geram mais informacgao sdo as agéncias de obras publicas, que tém um impacto porque beneficiam milhares de pessoas.

Palavras-chave: Comunicacéao, Publico, Estratégias, Impacto, Instituicées.



IMPACTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION CORPORATIVA EN LOS RESULTADOS DE INSTITUCIO-

NES PUBLICAS

Introduccion

Hoy en dia, las organizaciones desarrollan
estrategias de comunicacion basadas tanto
en el ambito interno como en el ambito ex-
terno de la empresa, por lo que es de vital
importancia disenar y controlar las acciones
gue respondan a las necesidades especi-
ficas de la empresa y del publico al cual
dirige sus mensajes. Estos procesos per-
miten que dentro de las organizaciones se
gestione diversos planes estratégicos con
el fin de dar el mayor cumplimiento de las
metas trazadas tanto por el personal de la
empresa como de los objetivos propios que
constituyen el accionar de una organizacion
(Lopez Alvarado & Moncada Fernandez,
2020).

La gestion de la comunicacion en toda en-
tidad publica debe responder al mundo ac-
tual cambiante y competitivo con un nivel
de comunicacion sistémica e interactiva,
capaz de escuchar a sus colaboradores
buscando transmitir igualdad, horizontali-
dad; sensaciones que motiven a comuni-
car y relacionarse. La comunicacion oficial
debe ser siempre la primera en llegar a los
trabajadores para minimizar el impacto de
la comunicacion informal y el rumor (Charry
Condor, 2018).

La comunicacion corporativa segun Apo-
lo, Baez, Pauker, & Pasquel (2017), citado
por (Diaz-Chuquipiondo, 2021) es un instru-
mento de gestion por medio del cual toda
forma de comunicacion interna y externa
conscientemente utilizada, esta armoniza-
da tan efectiva y eficazmente como sea po-
sible, para crear una base favorable para
las relaciones con los publicos de los que la
empresa depende.

La comunicacion, segun Labate y Arrueta
(2017), citado por (Yajaira & Mora, 2021),
es parte integral de la vida de los seres hu-
manos, la mayoria disfruta conocer otras
personas, otros lugares, paisajes, culturas.
En el mundo a través de la comunicacion
digital, la geografia, el espacio y el tiempo
se han acortado: en la actualidad el término

RECIMAUC VOL. 6 N2 3 (2022)

comunicacion digital pasé de ser algo ex-
tremadamente futurista a convertirse en una
realidad indispensable en el diario vivir. Su
influencia es tal, que los medios de comuni-
cacion en los formatos digitales que hoy se
conocen no podran concebirse sin su pre-
sencia.

Llevado al campo de la comunicacion po-
litica, en pleno auge de los principios de
gobierno abierto de transparencia, partici-
pacion y colaboracion, estas innovaciones
brindan a la ciudadania la posibilidad de
ejercer el control a través de mecanismos
de generacion y difusion de informacion y
rendicion de cuentas. Tambiéen permiten la
posibilidad de mayores niveles de participa-
cion ciudadana en el disefo, la implemen-
tacion y promociéon de politicas publicas; o
el trabajo colaborativo con informaticos, a
través de la liberacion de codigos y las re-
utilizaciones de saberes y desarrollos. Hay
un cambio también en la l6gica mercantil
del uso de la informacion publica, las ex-
clusividades, los “embargos” o la discre-
cionalidad e intencionalidad con la que se
informa y comunica los asuntos publicos
(Alvarez-Nobell et al., 2020).

Actualmente casi todas las empresas tienen
un sitio web o pagina oficial, no importa su
tamano. Desde la mas pequena hasta la
mas grande. Unas utilizan el internet como
recurso para posicionar su marca, otras lo
hacen solo como medio de contacto. Las
primeras, son creadoras de contenido vy
buscan a través de la difusion, atraer mas
clientes. En el caso particular de Ecuador,
el Gobierno Nacional, a través del Ministe-
rio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion MINTEL, pretende contri-
buir en la consolidacion del desarrollo local
y productivo, a través del dialogo constan-
te, con la ayuda de los diferentes sectores
del pais. En otras palabras, la informacion
proporcionada por las empresas publicas
es una condicion importante para fortalecer
la participacion de las diversas entidades

publicas, privadas, academia y, sobre todo, ‘|||

de la sociedad civil (Cueva et al., 2018).
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Tabla 1. Concepto Tradicional y concepto gerencia de las relaciones publicas.

Concepto

| Definicica

Tradicional

)

Garencial

Sy Ftenciin o3 e el Su
specto funciona demfcsr
lon imierenen del putico de
urad irsitucin, lucrativa o

Hace enfass en d
perspoctva drectva o
gererca de lm reoores
pobloas como esYatega
para la consecunOn de los
ckgeaves crganizatron

Actividades 1
Estatiecer procesos conlos
PUEAOOS INMITOS Y SXOMOs
de la OAgANZAOON de Ura
manera reciprocs Conocer e
Preeslga sus MMCERCades y
eslabiecer los cambios
NECELIT0S AT LUN3 MR A3
de ey reacores mufuas

Van mds ala oo s
COMUNEATVIS deden
Fierprelsr | cONOT @
rroeiger ol eclomo
Pmedildg y kjaro para
promover Las acckones
neCELe A pata ol

manien mients de la
organizacion. Debe ety en
duposcdin de parbopar en
€ proceso estraNgico de s
OrPaNZACIcNES Y Servr e
fuerte de comuncaciin
-fre lem’ ¥y
publoos

Fuente: (Sellan Moncayo, 2020).

En esta imagen se visualiza concepto tra-
dicional y gerencial con sus diferentes ac-
tividades que permiten el desarrollo orga-
nizacional de las empresas. El concepto
tradicional es netamente el desempeno y
cumplimiento laboral internamente, esto se
refleja en el servicio que ofrece y se preo-
cupa por investigar presuntas barreras que
afecten la organizacion para buscar po-
sibles cambios. Mientras que el concepto
gerencial busca potenciar directamente la
organizacion, siendo puente de conexion
entre la organizacion y el publico (Sellan
Moncayo, 2020).

La imagen de las instituciones publicas per-
cibidas por los ciudadanos es un equivalen-
te a la percepcion acerca de la marca de
una empresa, esta basada en los mismos
factores de percepciones y atributos para
su identificacion, en consecuencia, la mar-
ca nacional es una necesidad; y los paises
deben ver el mundo en términos de sim-
ples estereotipos nacionales. Para ello Ca-
nel (2014) citado por (Vasquez Pefia, 2019)
afiade que la percepcion de una buena ima-
gen institucional publica, se basara en ex-
periencias en relacion con la organizacion
percibidas a traves del tiempo; es decir, no
es resultado de una situacion coyuntural
especifica, sin0 que se encuentra sujeta a

58

variaciones segun el dinamismo y el com-
portamiento que vayan adquiriendo estas
organizaciones. Asimismo, Minguez (2000)
citado por (Vasquez Pefia, 2019) afirma que
la formacion de laimagen es un proceso lar-
go y complejo debido a que es el resultado
de una abstraccion en donde se simplifica
largo de a la organizacion a un conjunto de
atributos que, complementados, resultan
ser representativos; sin embargo, dichos
atributos se encuentran sujetos a cambios,
lo que les permite evolucionar a lo largo del
tiempo.

Metodologia

La metodologia utilizada para el presen-
te trabajo de investigacion, se enmarcada
dentro de una revision bibliografica de tipo
documental, ya que nos vamos a ocupar de
temas planteados a nivel tedrico como es
Impacto de los canales de comunicacion
corporativa en los resultados de institucio-
nes publicas. La técnica para la recolec-
cion de datos esta constituida por materia-
les electronicos, estos ultimos como Google
Académico, entre otros, apoyandose para
ello en el uso de descriptores certificados
y avalados por el tesauro de la UNESCO.
La informacién aqui obtenida sera revisada
para su posterior analisis.

RECIMAUC VOL. 6 N° 3 (2022)



IMPACTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION CORPORATIVA EN LOS RESULTADOS DE INSTITUCIO-

NES PUBLICAS

Resultados

Un plan de comunicacion sirve para dife-
rentes ambitos: una empresa, una institu-
cion, incluso para aplicarlo a uno mismo,
entendiendo el propio sujeto desde la pers-
pectiva actual de (marca personal):

e Resumen ejecutivo: recoge una vision
general de lo que el plan de comunica-
cion pretende alcanzar, la necesidad a
la que responde y el efecto que tendra
en la organizacion.

e Proceso de comunicacion: el plan debe
describir el proceso de la comunicacion
para explicar a los directivos y personas
claves su utilidad y los efectos positivos
de aplicarlos y ayudarles a ser mejores
comunicadores.

e Establecimiento de la mision, vision vy
valores que guian el plan de la organi-
zacion.

e Analisis de la situacion: principales
cuestiones y hechos que tendra que
abordar el plan.

¢ Determinacion del posicionamiento.

e Declaracion del mensaje: el principal
mensaje del Plan.

* [nvestigacion, descripcion y localizacion
de publicos y audiencias estratégicos
segun orden de importancia, con quie-
nes se deberia desarrollar y mantener
una buena relacion.

e |dentificacion del mensaje con la au-
diencia: elaboracion de un mensaje bre-
ve que se quiere ser entendido por cada
audiencia clave.

¢ “Implementacion: puesta en marcha del
plan teniendo en cuenta:”.

e Objetivos.
e Publicos.
e Publicos a los que se dirige.

e Mensajes que deben transmitirse.

RECIMAUC VOL. 6 N2 3 (2022)

e Medios de comunicacion.
e Tiempo.

* Presupuesto.

e Expectativas.

e Evaluacion y seguimiento.

e Control y actualizacion de la imagen
corporativa de la empresa y sus ser-
vicios.

e Supervision y coordinacion de todas
las comunicaciones de la empresa
en su faceta institucional y comer-
cial.

e QOrganizacion de actos y apoyo a la
direccién general (Ibarra & Ander-
son, 2019).

Casos de canales de comunicacion cor-
porativa

(Yajaira & Mora, 2021), en su trabajo de in-
vestigacion, analizan las estrategias de co-
municacion digital del Gobierno Autonomo
Descentralizado de San Miguel de Bolivar
e impacto de la red social Facebook en la
ciudadania. Los resultados mas relevantes
fueron los siguientes:

e En base a la encuesta aplicada los en-
cuestados responden que el GAD Mu-
nicipal San Miguel de Bolivar en un
30,89% utiliza estrategia de posiciona-
miento, el 27,49% estrategias de visibili-
dad, el 18,59% estrategia de confianza,
el 13,35% estrategia de expansion, y el
9,68 contestan que se utiliza estrategia
de lanzamiento.

e F|5497% de los usuarios contesta que
el GAD Municipal utiliza las redes socia-
les para fortalecer la imagen corporati-
va, asi mismo responden el 17,54% pa-
gina web, el 16,49% chat, el 6,28% blog
digital y 4,72% e-mail marketing.

e De la muestra poblacional tomada el
77,75% considera que las redes socia-
les son un canal de informacion digital
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para recibir informacion, mientras que el
22,25% manifiesta que las redes socia-
les no son medios apropiados para reci-
bir informacion.

* De la poblacion encuestada el 54,45%
de los usuarios de Facebook indica que,
si es suficiente la informacion que publi-
ca el GAD Municipal San Miguel de Boli-
var, mientras que el 45,55% indica que la
informacion receptada no es suficiente.

e Segun los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas el 39,27% califica
de incompleta las publicaciones que
realiza el GAD Municipal San Miguel
de Bolivar a través de las redes socia-
les, el 28,27% de innovadora, el 26,44%
de completa, el 4,19% de aburrida a las
publicaciones que se realizan, y en una
minima proporcion 1,83% no califica la
propaganda que realiza la institucion.

e Segun datos obtenidos de la encuesta
realizada, el 43,72% califica de buena
la manera de informar las obras publi-
cas del GAD Municipal, 26,18% de re-
gular, 17,01% opina de muy buena, de
excelente califica el 8,12% y de mala el
4,97% que es mala la manera de comu-
nicar las obras publicas.

e E| 4450% de las personas encuesta-
das percibe de buena el manejo de la
comunicacion digital, el 33,25% de muy
buena, el 13,61% califica de regular, el
6,28% evalla de excelente, el 13,61% vy
2,36% de regular y mala el manejo de la
comunicacion digital del GAD Municipal
San Miguel de Bolivar con la ciudadania.

(Cueva et al., 2018), en su trabajo de in-
vestigacion, analizan el posicionamiento en
redes sociales de las Instituciones Publicas
del Ecuador, por medio de la utilizacion de
SocialBakers, una herramienta gratuita para
el analisis de plataformas online, principal-
mente, redes sociales. Asi pues, se extrajo
informacion sobre las siguientes métricas:
distribucion de las interacciones, distribu-
cion del tipo de publicacion y tipos de pubili-
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caciones mas interesantes, a las siguientes
instituciones: Instituto de Economia Popular
y Solidaria, Instituto de Promocioén de Ex-
portaciones e Inversiones del Ecuador Pro
Ecuador Ministerio de Agricultura y Gana-
deria, Ministerio de Industrias y Productivi-
dad Mipro, Ministerio de Turismo y Super-
intendencia de Compafias, Asimismo, las
redes sociales objeto de estudio fueron Fa-
cebook, Twitter y YouTube. Los resultados
fueron los siguientes:

e En el caso de Facebook, Policia Nacio-
nal del Ecuador encabeza la lista, sus
inmediatos seguidores son IESS, Minis-
terio de Educacion, Senescyt y Munici-
palidad de Guayaquil. También se pudo
evidenciar que dentro del top ten no se
encuentran instituciones relacionadas
con el escenario productivo y comer-
cial. De hecho, la Superintendencia de
Compafias y el Ministerio de Industrias
aparecen recién en la posicion 49 y 51,
respectivamente. Por si fuera poco, el
Ministerio de Turismo aparece en la po-
sicion 20, mientras que el MIES ocupa el
puesto 25. Sorprendentemente, el Insti-
tuto Ecuatoriano de Economia Popular y
Solidaria aparece en el lugar numero 96.

e Si se considera la gran influencia que
tiene Facebook a nivel mundial y, sobre
todo, en Ecuador, no se deduce otra
Ccosa, sino que el posicionamiento onli-
ne de las instituciones que conforman el
sector mencionado no va por buen ca-
mino. Hay un indicador que es determi-
nante, el Ministerio de Turismo no ocupa
las primeras posiciones, entonces hay
un problema de promocion, no solo a ni-
vel nacional sino también internacional.
En términos de desarrollo, la Economia
Popular y Solidaria no tiene una gran
interaccion con la poblacion, es decir,
las personas no receptan la informacion
necesaria para financiar sus ideas de
negocio. Entonces surgen varios proble-
mas para emprender o para asociarse.

RECIMAUC VOL. 6 N° 3 (2022)



IMPACTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION CORPORATIVA EN LOS RESULTADOS DE INSTITUCIO-

NES PUBLICAS

e |as estadisticas de Twitter evidencian
que la cuenta de la Presidencia del Ecua-
dor encabeza la lista, sus inmediatos se-
guidores son Policia Nacional, Alcaldia
de Guayaquil, Comision de Transito y Mi-
nisterio del Interior. En esta red social, El
Ministerio de Turismo ocupa la posicion
13, una mejor ubicacion que la cuenta
de Facebook. ElI Ministerio de Indus-
trias, Pro Ecuador y la Superintendencia
de Compafias aparecen en la posicion
35, 44 y 61, respectivamente. El Instituto
de Economia Popular y Solidaria (IEPS)
ocupa la casilla 63. Si bien es cierto, el
posicionamiento en Twitter es mejor que
en otras redes sociales, hay que desta-
car que la mayoria de los usuarios fre-
cuentes poseen un nivel educativo mas
alto, lo cual podria ser una de las razo-
nes de su frecuente interaccion.

Conclusion

Los resultados que generan las instituciones
publicas son importantes, ya que impactan a
multitudes de personas, sin embargo, los ca-
nales de comunicacion que estas emplean,
generalmente no son los suficientemente
atractivos para los ciudadanos, porgue no
saben como comunicar, como llegarle a los
ciudadanos o simplemente comunican, pero
no interactuan. los ciudadanos utilizan las
plataformas digitales para obtener informa-
cion relacionada a la actividad o proceso
gue genera una institucion cualquiera, en
muchos casos instituciones generadoras de
tramites, para de esta manera evitar tener
que ir a una oficina para obtener informacion
de requisitos de un tramite cuando este pue-
de estar alojado en una web o en una red so-
cial. Las instituciones que mas informacion
generan son los organismos de obras publi-
cas, que tienen impacto por que benefician
a miles de personas.

Comunicar no es solo expresar una idea,
debe haber un guion, una estructura de lo
que se quiere informar, como y para quien,
con un lenguaje que le guste y le llegue a
la gente, la interaccion es importante, por-

RECIMAUC VOL. 6 N2 3 (2022)

que las instituciones publicas tienen la ca-
pacidad y obligacion de generar resultados
para sus ciudadanos, para asi convertir un
impacto negativo en positivo.
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