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RESUMEN

El Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano cuenta con 30 funcionarios en las diferentes
areas de la organizacién. La presente investigacién se enfoca en la deficiente comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional del Gobierno Autbnomo

Municipal de Villa Serrano.

El objetivo de este trabajo fue identificar de forma técnica el problema latente, sus causas y
efectos, asi como el disefio de sugerencias que sirva como guia para que la organizacion

pueda tomar las medidas pertinentes.

El tipo de investigacion empleada es investigacion es cuantitativa y cualitativa, ademas es
descriptiva propositiva. Los métodos tedricos seleccionados para el trabajo constan del
método analitico, método de sintesis y método bibliografico el trabajo de campo en la

formulacién y aplicacién de encuestas.

Los resultados obtenidos a partir del diagnéstico determinaron que la comunicacion es esencial
para el desempefio del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano. Facilita la
comunicacion, la toma de decisiones, la transparencia, la resolucion de conflictos y el

compromiso de los funcionarios

Muchos de los trabajadores de la institucién conocen muy poco los tipos de comunicacién que
existen dentro de la institucién, y califica como regulares los medios de comunicacion internos

con los que cuenta esta.

Entre las conclusiones mas relevantes de esta investigacion podemos destacar que las
falencias que presenta la comunicacién organizacional interna estan repercutiendo sobre la
coordinacién de las actividades dentro de la institucién. La comunicacion organizacional influye
directamente sobre la baja productividad y el desarrollo organizacional del Gobierno Autbnomo

Municipal de Villa Serrano, asi como también en las actitudes de los trabajadores.
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INTRODUCCION

1. Antecedentes

En la investigacién realizada por Villamarin Karina. “El estudio del comportamiento
organizacional”’, la autora plantea que la Comunicacion Organizacional, es un proceso
dindmico organizacional importante, que abarca desde la informacion que se comparte para el
cumplimiento de los procesos establecidos, hasta la estructura que tiene la empresa y las

relaciones interpersonales. (Villamarin, 2019)

La comunicacién organizacional es un area fundamental que ha ido ganando peso en los
ultimos afios, posicionandose como una de las actividades con mayor crecimiento en
empleabilidad. El debate sectorial ha dejado de estar tan centrado en el papel de sus
responsables pasando a poner el foco en el contexto econémico, tecnoldgico y social, y las
perspectivas para seguir fortaleciendo la profesion (Rodriguez-Fernadez & Vazquez-Sande,
2019)

Segun (Rey, 2020) La comunicacion es esencial en cualquier tipo de actividad organizada,
siendo uno de los factores imprescindibles para que ésta funcione y se desarrolle
adecuadamente. Cualquier actividad humana se desarrolla a través de la comunicacion. Las
propias organizaciones, a medida que se han hecho mas complejas y diversificado su radio de
actuacion, han entendido que la comunicacion en la empresa constituye uno de los elementos

mas importantes para su propio desarrollo.

En las empresas, los efectos positivos de la comunicacion son evidentes: mejora la
competitividad de la organizacion, asi como la forma en la que se puede adaptar a los cambios
que se produzcan en su entorno, con el fin de conseguir los objetivos que se hayan propuesto
inicialmente. Al mismo tiempo, la existencia de una comunicaciéon en la empresa eficaz,
fomenta la motivacion de los empleados, asi como el compromiso y la implicacion en las tareas

corporativas, creando un clima de trabajo integrador. (Rey, 2020)

Martinez Mufoz, Afirma que la idea de que tanto el individuo como la institucion necesitan
organizarse y comunicarse, es de gran aceptacion; sin embargo, a menudo se piensa

implicitamente que esas acciones son naturales e inherentes, lo que conduce a no abordarlas



como una problemética completa y global en las organizaciones. (Martinez Mufioz, Hernandez
Gracia, & Torres Florez, 2018)

2. Justificacioén

El motivo de la presente investigacion es para conocer la importancia de la comunicacion
organizacional en el rendimiento de la gobernacion del Municipio de Villa Serrano. El interés
de la presente investigacion esta fundamentado en poder brindar una solucion a la

problematica en curso.

Con la investigacion se aportaran nuevas ideas y se dara a conocer de forma concisa la
importancia de la comunicacion organizacional de tal forma que las organizaciones brinden
bienestar a sus colabores en: comunicacion, buenas relaciones interpersonales y un ambiente

laboral confortable.

La comunicacién organizacional interna es un elemento de gran importancia dentro las
relaciones humanas. La presente investigacion da a conocer el amplio ambito de la
comunicacion organizacional interna. Es sabido que la comunicacién es el proceso mediante
el cual, una persona transmite informacion a otra persona, y es el objetivo de toda
comunicacion; en el caso de las empresas en particular la transmision de informacion es una

actividad diaria y de gran importancia, es por ello que existe la “comunicacién organizacional’.

La Comunicacion Organizacional Interna y el Desarrollo Organizacional son dos elementos
que estan estrechamente interrelacionados, ya que el éxito o fracaso de una empresa depende
de las personas que laboran en ella, pues son la personas las que definen los objetivos
organizacionales, las estrategias para lograrlos, las estructuras, los procesos de trabajo, y son
ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros, tecnoldgicos, y toman las decisiones

acerca de la marcha de la empresa.

Con la presente investigacion se quiere demostrar el impacto y relacion entre la comunicacion
y el desarrollo organizacional. La comunicacion debe ser concebida como un vector estratégico
y un aspecto integral, cuyos efectos y causas pueden ser comunes reflejadas en el clima
laboral, la cultura, el estilo de liderazgo, la toma de decisiones, las relaciones, el trabajo en

grupo, y en definitiva en los niveles de produccién y el Desarrollo Organizacional.



3. Situacioén problematica

El estado actual de la comunicacién organizacional en los trabajadores del Gobierno Autbnomo
Municipal de Villa Serrano se caracteriza por presentar varias dificultades, tales como: mala
transmision de la informacion, canales inadecuados de comunicacion y se evidencia poco
desarrollo de la competencia comunicativa de los trabajadores, lo cual genera en los
trabajadores bajo desempefio, conflictos interpersonales e inadecuado trabajo en equipo.

Mala transmisién de informacion: tiene como efecto que a menudo los trabajadores de la
empresa estén desmotivados y descontentos en sus actividades diarias, sin objetivos claros y

eventualmente disminucién de la productividad.

Canales inadecuados de Comunicacion: los canales de comunicacién inadecuados dentro de
una organizacion pueden llegar a tener como efecto que surjan conflictos, una falta de
comunicacion, motivacién y compromiso, ademas de que crece la insatisfaccién y el

descontento de los clientes.
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4. Formulacion del problema

¢, Como un deficiente flujo de comunicacién organizacional incide el rendimiento del Gobierno
Auténomo Municipal de Villa Serrano?

5. Objeto de estudio

Sistema de organizacion administrativa, Ley 1178.

6. Campo de accion

La comunicacién organizacional.

7. ldea a defender

Con una adecuada comunicacion organizacional interna, mejoraria el desempefio laboral de
los funcionarios y administrativos del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano.

8. Objetivos

8.1. Objetivo general

Determinar la importancia de la comunicacion organizacional interna y cémo influye en el
rendimiento institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano.

8.2. Objetivos especificos

e Elaborar una base teérica con referencia al tema de investigacion.

¢ Identificar los canales de comunicacién del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa
Serrano.

e Evaluar si la comunicaciéon organizacional interna influye en los resultados de los
funcionarios del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serano.

e Disefiar una alternativa de solucidon sobre la comunicacion organizacional para el

Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano.



9. Disefio metodologico
9.1. Tipo de investigacion.
9.1.1. Investigaciéon Cuantitativa.

La investigacion segun el enfoque metodologico es mixta. (Cuantitativo-Cualitativo).
Cuantitativo, porque para conocer la importancia de la comunicacion organizacional interna 'y
como influye en el rendimiento institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano,
se recurrio a la utilizacion de la encuesta, la misma que fue procesada utilizando la estadistica

descriptiva y valorada porcentualmente.

9.1.2. Investigacion Cualitativa.

La investigacion Cualitativa es porgue la informacion procesada, sera sujeta de analisis e
interpretacion lo cual permitié tener una percepcion de los sujetos estudiados en relacién a la
importancia de la comunicacion organizacional interna y como influye en el rendimiento

institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano.

9.1.3. Investigacion Descriptivo Propositivo.

El tipo de investigacion fue descriptivo propositivo. Descriptivo porque en su desarrollo se
describié la importancia de la comunicaciéon organizacional interna y como influye en el
rendimiento institucional del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano. Propositivo
porque a partir del diagnostico que se realizd, se plante6 una propuesta, en respuesta a la

probleméatica planteada en la investigacion, y fue plasmada en la propuesta.

9.2. Métodos tedricos

La metodologia seleccionada para el trabajo de investigacion, consta de los siguientes

métodos:

9.2.1. Método Analitico.

El método analitico es un método de investigacion que se desprende del método cientifico y
es utilizado en las ciencias naturales y sociales para el diagnostico de problemas y la

generacion de hipotesis que permiten resolverlos. (Pablo, 2020)



Método a través del cual se realiz6 un andlisis de la importancia de la comunicacion
organizacional interna y como influye en el rendimiento institucional del Gobierno Autbnomo

Municipal de Villa Serrano.

9.2.2. Método Sintesis

Este método es de mucha utilidad en procesos muy complejos, donde es necesario tener claro
lo més importante. Por otro lado, aprender a sintetizar es de especial interés para
la investigacion. (Enrique, 2021)

Con este método se pudo sintetizar y comprender las cualidades y rasgos principales
inherentes al objeto de estudio, que es la importancia de la comunicacién organizacional
interna y coémo influye en el rendimiento institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa

Serrano.

9.2.3. Método Bibliografico

El método de investigacion bibliografica es el sistema que se sigue para obtener informacion
contenida en documentos. En sentido més especifico, el método de investigacion bibliografica
es el conjunto de técnicas y estrategias que se emplean para localizar, identificar y acceder a

aquellos documentos que contienen la informacion pertinente para la investigacion. (Prado)

Este método se aplicé para realizar la consulta bibliografica de libros, documentos y demas

publicaciones que tenian relacion con el estudio y sirvan de base para la investigacion.

9.3. Técnicas e Instrumentos

El trabajo de campo, fue empleado en la formulacion, aplicacion y realizacion de encuestas y

entrevistas, para establecer la fundamentacion de investigacion.

9.3.1. Observacién

La técnica de observacion es una técnica de investigacion que consiste en observar personas,
fendmenos, hechos, casos, objetos, acciones, situaciones, etc., con el fin de obtener

determinada informacion necesaria para una investigacion. (Castellanos, 2017)


https://economipedia.com/definiciones/investigacion.html

Esta técnica fue aplicada por el investigador realizando una observacion en la ubicacion
exacta, sobre la importancia de la comunicacion organizacional interna y cémo influye en el

rendimiento institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano.

9.3.2. Encuesta

Se puede definir la encuesta, siguiendo a (Garcia M, 1993), como «una técnica que utiliza un
conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y
analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o
universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie

de caracteristicas».

La encuesta se utilizé para los funcionarios de GAMVS y poder conocer la opinién de los
mismos sobre la importancia de la comunicacion organizacional interna y cémo influye en el

rendimiento institucional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano.
9.4. Poblacién objetivo
9.4.1. Universo

La poblacién de estudio es de sesenta y tres funcionarios del Gobierno Municipal entre
hombres y mujeres segun datos proporcionados por el Gobierno Auténomo Municipal de Villa
Serrano. (Fuente: GAMVS, 2023)

9.4.2. Determinacidon del tamafio de la muestra

La poblacién y la muestra es total ya que el 100% de la poblacién no supera la cantidad de
100 personas, siendo asi se realizé un censo a toda la poblacion de la muestra, la cual consta
de 63 funcionarios del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano que serdn tomados en

cuenta para la presente investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.1. BASES TEORICAS
1.1.1. Comunicacion Organizacional

Fernandez (2002) define la comunicacion organizacional como “el conjunto total de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio”,
también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima cumpla mejor y

mas rapido los objetivos”. (Fernandez Collado, 1997)

Samuel Certo (2001) concibe a la comunicacion como elemento primordial en el
funcionamiento de la organizacién y por otra, como importante en las interacciones con el
ambiente externo. De esta manera se constituye en elemento esencial para el funcionamiento

interno de las empresas porque integran las funciones administrativas. (Certo, 2001)

Al respecto Chiavenato (1998) plantea los siguientes elementos de la comunicacion: Emisor o
fuente: persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para alguien, es decir, hacia un
destinatario. En él se distinguen cuatro factores que afectan al grupo dependiendo de la
fidelidad de su mensaje. Ellos son: Habilidad comunicativa, es decir la capacidad analitica de
la fuente para conocer sus propdsitos y la Comunicacion Eficaz 5 capacidad para codificar los

mensajes que expresen su intencion. (Chiavenato, 1998)

Comunicacion que se gesta dentro de una organizacion. Sistema que constantemente sufre
ajustes, complejo por sus relaciones con diversos publicos (tanto internos como externos).
Procesos inherentes a la organizacion que no sélo tienen que ver con intercambio de
informacién, sino también con los medios utilizados y los individuos (con su cultura, actitudes,
sentimientos y capacidades). Es también la disciplina que se encarga de investigar y teorizar
acerca de todo lo anterior con la voluntad de dar explicacion a las organizaciones sociales.
(Salinas, 2018)



Dentro de una organizacion es fundamental que los dirigentes posean una comunicacion
eficaz, porque las funciones de planificacién, organizacion y control s6lo cobran forma
mediante la comunicacion organizacional. Uno de los papeles importantes de la comunicacion
organizacional, es hacer que sus empleados se sientan importantes y se sientan identificados
con la organizacion, generalmente sienten que su opiniébn es valorada y esto aumenta el
rendimiento de ellos dentro de la organizacién, el buen manejo de la comunicacién dentro de
las organizaciones ayuda a lograr los objetivos de la organizacion y al aumento del rendimiento

y satisfaccion de los empleados dentro de ella. (Casqui, 2015)

1.1.2. Desempefio laboral

Segun Chiavenato define el desempefio, como las acciones o comportamientos observados
en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizaciéon. En efecto,
afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una

organizacién. (Chiavenato, 1998)

Asi mismo, Milkovich & Boudreau (1994) afirman que el desempefio laboral esta ligada a las
caracteristicas de cada individuo, las cuales estan conformadas por: destrezas, cualidades y
conocimientos adquiridos por las personas, estas contribuyen a la competitividad de las

empresas. (George T. Milkovich, 1994)

Mora (2007), establece que el desempefio son aquellas acciones 0 comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de
contribucion a la empresa. Ademas, agrega que la definicion de desempefio debe ser
completada con la descripcion de lo que se espera de los empleados, ademas de una continua

orientacion hacia el desempefio efectivo. (Mora, 2007)

El desempefio es sin6nimo de comportamiento, es lo que la gente hace en la realidad y puede
ser observado, el desempefio incluye a las acciones que son importantes para realizar las
metas de la organizacion y puede ser medido en términos de lo realmente hace cada individuo,

esto es, el nivel de su contribucion. (Martinez Clares & Echeverria Samanes, 2009)
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El desempefio laboral son las actividades y funciones que tiene el individuo, en relacion con el
puesto que ocupa en la organizacion. Las actividades y funciones laborales de los empleados
estan fincadas en los analisis de puestos, realizadas por la organizacion con multiples
finalidades, entre los cuales destacan: establecer ambitos de responsabilidad en la elaboracion
del trabajo, asignacion de salarios y marcar tramos de control en la division de trabajo.
(Hernandez, 2005)

En pocas palabras el desempefio laboral es el resultado productivo de una jornada de trabajo
y es la piedra angular para desarrollar la efectividad y el éxito de una compafia. Se puede
decir que son todos los comportamientos o acciones observadas en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacién y que pueden ser medidos en términos de las

competencias de cada sujeto y su grado de aportacién en la empresa. (Pareja, 2013)

Por otro lado, Rojas Zelaya (2018) Indica que el desempefio Laboral es la forma como cada
trabajador lleva a cabo sus tareas o labores. Teniendo como fuente a la motivacién que es la
que permite desarrollar la realidad y el éxito de la organizaciébn mas aun cuando el recurso
humano se encuentra como factor determinante en un excelente desempefio, la supervision,

orientacion y direccién de las tareas. (Zelaya, 2018)

Soto Sello, (2019) indica que el desempefio laboral tiene algunas caracteristicas que destacan
como las competencias, destrezas, necesidades y facultades que crean comportamientos, los
cuales afectan el efecto del desempefio, haciendo que las organizaciones estén siempre
vinculadas con la naturaleza del trabajo en si. La importancia del desempefio laboral empieza
a ser reconocida como una forma de lograr mayor productividad, eficiencia y competitividad.
Las organizaciones desarrollan un papel muy importante en la Sociedad, ya que genera bienes
y servicios para satisfacer las necesidades de las personas, tal es el objetivo de obtener un

mayor resultado por parte del colaborador. (Sello, 2019)

1.1.3. Comunicacioén interna

Acciones comunicativas entre la organizacion y sus miembros, y entre ellos mismos, a favor
de las buenas relaciones (interacciones rentables para la organizacion) a través de medios

especificos para ello.
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Segun Fernandez (1997) Comunicacion Interna, cuando los mensajes estan dirigidos al
personal de la organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define
como: el conjunto de actividades realizadas por cualquier organizacién para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo al logro de los objetivos Comunicacion Eficaz 7 organizacionales. (Fernandez
Collado, 1997)

Es importante identificar los objetivos de la comunicacién interna. Estos pueden incluir
transmitir informacion relevante, fomentar la participacion y la colaboracién, alinear a los
empleados con los objetivos organizacionales, fortalecer la cultura y los valores de la
organizacién, entre otros. Se deben analizar los diferentes canales utilizados para la
comunicacion interna, como reuniones, correos electronicos, boletines, intranets, aplicaciones
de mensajeria, tablones de anuncios, entre otros. Es importante evaluar la eficacia de cada

canal en términos de alcance, accesibilidad y comprension de los mensajes transmitidos.

1.1.4. Clima organizacional

Resultado de la interaccién del sujeto con el ambiente organizacional, que demuestra la
influencia de la organizacion en el desempefio del individuo, tiene que ver con las experiencias

individuales y colectivas de los miembros.

“

Segun refiere Goncalves (1999:2), “el clima organizacional es un componente
multidimensional de elementos que pueden descomponerse en términos de estructuras
organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion, estilos de liderazgo de
la direccién, entre otros”. Todos estos elementos se suman para formar un clima particular
dotado de sus propias caracteristicas, que presenta en cierto modo, la personalidad de una

organizacion e influye en el comportamiento de un individuo en su trabajo.

Segun Gibson (1990), el Clima Organizacional es “un grupo de caracteristicas que describen
una organizacion y que la distinguen de otras organizaciones; son de permanencia relativa en

el tiempo e influyen en la conducta de las personas de la organizacion”.

La calidad de la comunicacion dentro de la organizacion es fundamental para el clima

organizacional. Se debe evaluar la efectividad de la comunicacién ascendente, descendente y
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horizontal, asi como la apertura y la transparencia en la comunicacion. Ademas, es importante
considerar si los empleados se sintieron escuchados y si recibieron comentarios adecuados.
El estilo de liderazgo influye en gran medida en el clima organizacional. Es importante evaluar
si los lideres fomentan un ambiente de confianza, respeto y apoyo mutuo. Los lideres deben
ser capaces de motivar y empoderar a los empleados, fomentar la colaboracion y establecer

expectativas claras.

1.1.5. Comunicacion

Segun (Paz, 2012) La comunicacion es la actividad mas importante para los seres humanos;
mediante este proceso el individuo entra en contacto con la sociedad en general y conoce su
entorno, desde lo proximo hasta lo lejano, obteniendo asi el conocimiento del mundo en el que
se vive para tomar decisiones trascendentales en su vida. Es tan importante el proceso
comunicativo que los cientificos y tecnélogos han buscado formas de hacerlo cada vez mas

rapido y eficaz.

En definitiva, no seria posible convivir sin comunicacién. Imagina que no pudiéramos informar
a los demas sobre nuestras necesidades, o sobre lo que pensamos, nuestro mundo estaria en
un caos total. Es por ello la importancia de la comunicacion. Pero, ¢qué es la comunicacion?
Se entiende como el proceso por el cual se transmite informacion, sentimientos, pensamientos,
y cualquier otra cosa que pueda ser compartida. Se dice que la comunicacién es un proceso,
ya que se realiza en un lapso de tiempo; y se necesitan varios elementos y tiempo suficiente
para que se realice. La comunicacion es un fenbmeno que se origina, de forma natural, en
cualquier organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio. La comunicacién es el proceso
social mas importante, sin este proceso, el hombre se encontraria ain en el primer eslabén de

su desarrollo y no existiria la sociedad ni la cultura. (Paz, 2012)

Chiavenato considera la comunicacion, desde el punto de vista de la administracion, como el
proceso en virtud del cual los miembros de una organizacion se transmiten informacién e
interpretan su significado. Lo que la comunicacién hace para la organizacion se asemeja a lo
que la corriente sanguinea hace para un organismo. La corriente sanguinea aporta oxigeno a
todas las células del cuerpo; el sistema de comunicacién suministra informacion a todas las
unidades (departamentos y personas). Sin la informacion necesaria, los individuos y

departamentos Comunicacion Eficaz 4 de la organizacién funcionan mal, lo cual puede
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ocasionar una especie de ineficiencia terminal para ellos y la organizacion en su conjunto.
(Chiavenato, 1998)

Se deben identificar los diferentes canales de comunicacion utilizados en la organizacion, tanto
formales como informales. Esto puede incluir reuniones, correos electrénicos, boletines,
intranets, grupos de trabajo, redes sociales internas, entre otros. Es importante evaluar la

eficacia de cada canal y su adecuacion para transmitir mensajes especificos.

1.1.6. Canales de informacion

El canal de comunicacion es el medio por el que se transmiten datos, mensajes o informacion
que envia un emisor a un receptor. El canal de comunicacion es fundamental dentro del

proceso de comunicacion.

Pratima comenta que la comunicacidon necesita un camino o etapas para transmitir un mensaje.
Es por ello que “canal” se refiere a la posicién o punto por el que pasa la comunicacién, que
incluso puede ser dividida en niveles: Sobre la estructura organizacional (formal e informal),
sobre la direccion de la comunicacién (descendente, ascendente, horizontal y transversal) o

sobre la forma de expresion (oral, escrita o0 no verbal) (Pratima, 2014)

Asimismo, Sanina (2017) explica que los canales de comunicacion, al ser el proceso que
permite transmitir informaciéon de emisor a receptor y viceversa, tiene caracteristicas que lo
hacen imprescindible en las organizaciones, como son la fiabilidad, la velocidad y la

efectividad. (Saninaa, Balashovb, & Rubtcovac, 2017)

Los canales formales son aquellos establecidos oficialmente dentro de la estructura
organizativa. Esto incluye comunicaciones descendentes (de los superiores a los
subordinados), comunicaciones ascendentes (de los subordinados a los superiores) vy
comunicaciones horizontales (entre personas o departamentos del mismo nivel jerarquico).
Los canales formales pueden incluir reuniones, comunicados, informes, correos electrénicos,
memorandos, entre otros. Ademas de los canales formales, existen los canales informales de
comunicacion, que surgen de las relaciones personales y sociales dentro de la organizacion.
Estos canales pueden incluir conversaciones informales, rumores, redes sociales, grupos de

trabajo no oficiales, entre otros. Los canales informales pueden desempefiar un papel
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importante en la transmision de informacién rapida y en la construccion de relaciones de

confianza, pero también pueden llevar a la distorsién de la informacion.

1.1.7. Comunicacion eficaz

Segun Chiavenato la comunicacion eficaz se da cuando el emisor logra del receptor los
resultados deseados. En ella su objetivo es influir en el receptor para conseguir la influencia
gue quiere. En cambio, la buena comunicacién se efectiia cuando la comprension del receptor
coincide con el significado que el emisor desea transmitirle. En la buena comunicacion, la
comprension es la meta que se alcanza. Esta es una condicién necesaria pero no suficiente

de la comunicacién eficaz (Chiavenato, 1998)

Tunez y Costa-Sanchez (2015) afirman que la comunicaciéon establece una funcién
fundamental en la empresa ya que por medio de la misma las organizaciones transmiten con
mas facilidad y eficacia sus claves estratégicas y fortalecen su capacidad competitiva, también

contribuye a la buena imagen ante los clientes internos y externos. (Tunez, 2015)

De la Cruz (2014) expresa que es un proceso que permite transferir e intercambiar ideas,
pensamientos o sentimientos con los demas, no solo implica que exista una transmisién de
informacion, sino que debe ser recibida y comprendida, en esto se establece que sea efectiva;
asi mismo el intercambio de mensajes que se dan entre varias personas con el fin de informar

o persuadir emociones. (De la Cruz, 2014)

La comunicacién eficaz se caracteriza por transmitir mensajes claros y precisos. Los
participantes deben utilizar un lenguaje conciso, evitar ambigliedades y asegurarse de que el
mensaje sea comprensible para el receptor. Esto implica utilizar un vocabulario adecuado,
estructurar la informacion de manera coherente y utilizar ejemplos o ilustraciones cuando sea
necesario. Al realizar un andlisis de la comunicaciéon eficaz, es fundamental evaluar estos
aspectos y buscar oportunidades de mejora en cada uno de ellos. La comunicacién eficaz
fomenta la comprensién mutua, fortalece las relaciones y contribuye al logro de los objetivos

de una organizacion o institucion.
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1.2. Teorias Segun la Investigacion.
1.2.1. Teoria del Campo. LEWIN

Kurt Lewin es considerado por muchos como el padre de la psicologia social moderna, gracias
al empleo de los métodos cientificos en el estudio de la conducta social. Su enfoque es una
fusién de la psicologia con la filosofia de la ciencia dio lugar a un gran nidmero de estudios
empiricos realizados en los ambitos de desarrollo del nifio, la motivacién y el comportamiento
social. (Lewin, 1936)

En su teoria afirma que el comportamiento humano no se puede entender por fuera del entorno
0 ambiente que le rodea, sobre el cual influye y por el cual es influenciado, en un intercambio
continuo de fuerzas que se retroalimentan, este entorno lo conforman su familia, los grupos
sociales que integra, el medio ambiente en el que se encuentre, y el lugar en el cual

desempefia una actividad econémica o trabajo. (Lewin, 1936)

De acuerdo con esta teoria, el comportamiento humano depende de dos factores:

* El comportamiento humano se deriva de la totalidad de los eventos presentes en
determinadas situaciones. Eventos que estan en su ambiente.

+ Estos eventos tienen el caracter de un campo dinamico de fuerzas; en donde cada
hecho se interrelaciona de modo dinamico con los deméas para influir o dejarse
influenciar por ellos. Este campo dinamico ocasiona el denominado campo psicolégico
de cada persona: patron organizado de las percepciones de un individuo, que adapta

su manera de ver y percibir las cosas al ambiente que lo rodea.

Segun la Teoria del Campo, el comportamiento de una persona esté influenciado por el campo
psicologico en el que se encuentra. Este campo se compone de diferentes fuerzas, tanto
impulsoras como restrictivas, que actdan sobre el individuo. Las fuerzas impulsoras
promueven el cambio o la accion, mientras que las fuerzas restrictivas dificultan o frenan el
cambio. El andlisis debe identificar las fuerzas presentes en el campo psicoldgico y su impacto

en el comportamiento y el cambio organizacional.


https://www.psicoactiva.com/biografias/kurt-lewin/
https://www.psicoactiva.com/biografias/kurt-lewin/
https://www.psicoactiva.com/blog/la-psicologia-principales-enfoques/
https://www.psicoactiva.com/blog/la-psicologia-principales-enfoques/
https://www.psicoactiva.com/blog/la-psicologia-principales-enfoques/
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1.2.2. Abraham Nosnik. Metodologia de los sistemas heuristicos. (Nosnik, 1991)

Nosnik propone una teoria de los sistemas de comunicacién en organizaciones, donde procura
conservar tanto los aspectos funcionales como estructurales tipicos de las explicaciones
sistémicas. Expone que en la medida en que se explica la comunicacion organizacional
sistémicamente, puede estudiarse como proceso y ser analizada de manera mas completa

“‘como dinamica organizacional y formadora de estructuras organizacionales.”

La propuesta se conforma de tres niveles de abstraccion:

» El primero, la organizacién como sistema, explica los aspectos fundamentales de un
sistema: estructura (integrada por un namero finito de partes y uno potencialmente
infinito de relaciones entre estas) y funcionalidad (referida a la orientacién general de
la organizacién hacia cierto tipo de actividades, determinables por el giro y la mision).
El giro de una organizacion comprende el tipo de producto o servicio que ofrece a su
cliente o usuario; la mision, el estado meta que se ha propuesto alcanzar,
convirtiéndose en un principio heuristico regente y orientador de las actividades de la
organizacion en su conjunto. Ahora ¢,qué es un principio heuristico? Valores, supuestos
0 creencias que especifican lo que la organizacion asume como valido y deseable.
Definir la misién de una organizacibn como principio heuristico depende de la
identificacion de su papel orientador, a partir del cual se deriven estrategias, modelos,
definiciones y consecuencias practicas de productividad, conformadoras de la

funcionalidad organizacional.

* Los aspectos estructurales y funcionales de la organizacion constituyen el segundo
nivel de abstraccién. Aqui se catalogan dos tipos de partes estructurales: personas y
elementos impersonales (medios o canales fisicos de transmision y recepcion de
mensajes en la organizacion) y de relaciones entre ellas: interpersonales y
organizacionales. La funcionalidad del sistema se designa por las variables de
permanencia y de orientacion; las de permanencia tienen por objeto que el sistema sea
reconocido como tal a lo largo del tiempo, las de orientacion precisan el conjunto de
actividades que la organizacion realiza para lograr su misién. Es en este nivel donde
se generan las estrategias, los modelos y las definiciones que proveeran un contexto

conceptual y analitico, a partir del cual se evaluaran las practicas organizacionales.
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« Tercer nivel de abstraccion: caracteristicas de un sistema de comunicacion en la
organizacion. Para Nosnik las funciones de los sistemas de comunicacion en la
organizacion son la descriptiva (que persigue exponer lo que sucede, el estado de
cosas o la concepcion de las situaciones en los diferentes ambitos organizacionales),
la evaluadora (describe, pondera o juzga cada &mbito organizacional) y la de desarrollo
(analiza como reforzar lo evaluado como acertado, y mejorar aquello que fue
considerado erréneo en las actividades del ambito organizacional que se haya

estudiado.

Opina el autor que “Haber caracterizado el sistema de comunicacién organizacional como se
ha hecho, nos lleva a pensar que, por lo menos en el contexto de la presente teoria, la
comunicacion es un medio importante que tiene la organizacién para adaptarse a los cambios
que experimenta como sistema, tanto desde dentro, como desde fuera de ella, y tratar de

sobrevivir de manera exitosa.”

1.2.3. Teoria de la comunicacion organizacional (Figueroa, 2017)

En el mundo, existe un sin nimero de especies por las que, sobre todas, el hombre es
considerado como un ser potencialmente desarrollado, con caracteristicas fisicas y mentales
gue lo convierten en individuo con racionamiento, capaz de desarrollar inmensas ideas
posicionandolo como ser Unico entre los demas. Las relaciones interpersonales sobre las que
se ha desarrollado crean un medio donde es capaz de transferir informacion, sentimientos y

emociones estableciendo lazos entre su entorno y los otros seres vivos.

Dentro de este contexto, no se descarta las habilidades y caracteristicas por los que otros
seres, principalmente los animales, tengan para poder subsistir y reproducirse, sin embargo,
se crea un valor especial sobre el humano ya que ha emergido desde su origen un cambio
evolutivo sorprendente. Todo ser vivo interactia de forma abierta con su medio por lo que no
es aislado y los hace dependientes unos de otros. Se observa en la actualidad, en el desarrollo

durante la infancia, el periodo escolar, el entorno familiar y empresarial.

Desde el nacimiento, el pensamiento es desarrollado de forma impresionante. Durante los
primeros afos el aprendizaje es incrementalmente adoptado en donde el primer paso es el

lenguaje, otra razén mas para diferenciar al hombre de otras especies. El lenguaje es el medio
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principal por el que las personas suelen comunicarse lo que hace una caracteristica
fundamental para poder hacer de su conocimiento a otro lo que desea o siente, siendo asi una

forma esencial en la vida de las personas.

Es importante la transferencia de informacion como parte béasica durante el crecimiento. No
obstante, tomando como un punto de referencia donde la comunicacion es vital para la
sostenibilidad de una persona es dentro de las organizaciones. En el mundo empresarial, para
gue una organizacién desempefie su funcionalidad correctamente en el vinculo social es
necesario establecer un flujo de informacién bueno. Con base a lo descrito, se puntualiza como
tema principal el hacer de su conocimiento al lector el impacto que crea la comunicacion
organizacional como medio fundamental para el hombre, puesto que a partir de cierto limite
de edad debe ser participe de una sociedad donde pueda obtener beneficio econémico que lo

hace poder subsistir hoy en dia.

1.2.4. Manuel Martin Serrano. La comunicacién como sistema

El modelo tedrico de Serrano (1981) — desarrollado epistemolégicamente por José L. Pifuel
(1989) y José A. Gaitan (1995) - comprende las relaciones entre las dimensiones sociales,
comunicativas y psicobiolégicas presentes en las organizaciones y en la sociedad,

catalogandolas en sistemas: (Serrano, 1982)

Sistema Social. Su estructura se regula por derechos y obligaciones que afectan a individuos
e instituciones respecto a la produccion, distribucion y consumo de bienes y servicios; objeto

de la interaccioén social.

Sistema Comunicativo, en cuyo entramado se articulan pautas y patrones de expresion a los
diversos codigos (iconicos, gréficos y audiovisuales) que facilitan la produccion e interpretacion

de signos y mensajes; objeto de la interaccién comunicativa.

Sistema de Conocimientos y Representaciones Culturales/ Sistema Ecoldgico, que polariza
las relaciones entre sujetos y entorno, cuyo contenido articulado hace posible que, a las cosas,
los aconteceres, a las personas, cualquier sujeto le atribuya valores, simbolos, expectativas,
capaces de proporcionarles gratificaciones o sufrimientos; objeto de la interaccion ecol6gica o

adaptativa.
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Estos sistemas se mantienen abiertos a sus influencias reciprocas, y a las de otro sistema mas

general: el Referencial o Histérico, respecto al cual constituyen subsistemas.

Martin Serrano utiliza un enfoque sistémico para comprender la comunicacion. Segun esta
perspectiva, la comunicacién se concibe como un sistema compuesto por diferentes elementos
interrelacionados, incluyendo emisor, receptor, mensaje, canal y contexto. Destaca la
importancia de analizar la comunicacién en su conjunto, reconociendo las interacciones y
retroalimentaciones entre estos elementos, menciona tambien que la comunicacion tiene una
dimension estructural, es decir, se estructura a través de sistemas de signos y codigos
compartidos. Estos sistemas, como el lenguaje, las normas sociales y los simbolos culturales,
son fundamentales para la comprension y produccion de significados en la comunicacion.
(Serrano, 1982)

1.3. Marco Contextual
1.3.1. Contexto Demogréfico.

El Municipio de Villa Serrano cuenta con una poblacion aproximada de 11045 habitantes, en

el siguiente cuadro se detalla la poblacién total por sexo.

Cuadro N° 1: Poblacién total de hombres y mujeres en la Provincia Belisario Boeto

DESCRIPCION N.° DE HABITANTES
Hombres 5.641

Mujeres 5.404

Poblacion Total 11.045

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica INE, 2023
1.3.2. Contexto socioeconémico

En Villa Serrano, la principal actividad econémica es la agricultura y 67,1% de la poblacién
ocupada de 10 afios 0 mas es trabajador de la agricultura, ganaderia, caza, pesca y
silvicultura, segun el Censo 2012; asimismo, en el Censo Agropecuario 2013 se registré 2.797
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA) y 6.145 miembros de estas UPA se dedican

principalmente a la actividad agricola, informo el Instituto Nacional de Estadistica (INE).
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Villa Serrano tiene una produccion agricola diversificada con cultivos de papa, maiz, trigo,
cebada, aji, y mani. La produccidon ganadera se basa en la crianza de bovinos, caprinos,
porcinos, asnos, mulas y caballos. Otra actividad econdmica significativa es la artesania. Los
pobladores son habiles en la alfareria (vasijas, ollas, cantaros, platos) y realizan trabajos en
madera, siendo el producto mas caracteristico el charango de reconocida fama entre los
cultores de este instrumento. Igualmente, los tejidos tienen una excelente aceptacion. Asi
como los trabajos de herreria. Otro rubro importante es la fruticultura, que produce
principalmente durazno, manzana y, en menor proporcion, naranja, lima, limén, guineo y cafia
de azucar. Los principales mercados para esta produccién son las ciudades de Sucre, Santa
Cruz de la Sierra y Cochabamba. (PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)

Entre las principales potencialidades estan la diversidad de pisos ecolégicos; la biodiversidad
de su considerable superficie boscosay las tierras aptas para la agricultura. Entre los aspectos
socio-culturales es destacable la especializacion para la elaboracién de chicha y la fabricacion
de instrumentos musicales. También destaca la produccion artesanal, como tejidos, frazadas,
ponchos y costales. Estas capacidades productivas se ven facilitadas por el buen acceso a la
red caminera; tiene infraestructura escolar adecuada y asistencia regular de alumnos;
infraestructura en salud, centros de alfabetizacién, servicios de agua potable y energia
eléctrica (s6lo en la capital de seccion).

La Normal Rural que funciona en este Municipio es otra fuente de atraccion para personas de
las areas rurales que aspiran a profesionalizarse. La disponibilidad de tierras aptas para la
agricultura y ganaderia, la existencia de rios, un clima apto para el desarrollo de las actividades
agropecuarias, la abundancia de bosques nativos, son también condiciones naturales
favorables para el desarrollo de Villa Serrano. Es tipico de este Municipio la organizacion de
fiestas, mojones, veladas, corrida de toros y faenas. La cultura musical tradicional es

permanentemente fomentada. (PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)

1.3.3. Contexto politico administrativo

Belisario Boeto Fue creada por Decreto Supremo 15 de octubre de 1943, durante la
Presidencia del Gral. Enrique Pefiaranda, lleva este nombre en homenaje a un jurisconsulto
liberal que firmo el acta que puso fin la Guerra del Chaco. Mediante la Ley de Municipalidades
N° 2028 de fecha 28 de octubre de 1999, define que el Municipio es la Unidad Territorial,
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Politica y Administrativa organizada; la Primera Seccion de la Provincia Belisario Boeto, se

constituye en el Municipio de Villa Serrano.

El Municipio Villa Serrano se enmarca en el Sistema geomorfologico de la Cordillera Andina

Oriental, en su seccion central Sud y en el area Oeste del Sub-andino.

La Seccién Municipal agrupa a 46 comunidades distribuidas en seis Distritos y 3 juntas
vecinales en el Centro Poblado de Villa Serrano, los mismos que son: Piedra Grande,
Mendoza, Nuevo Mundo, Urriolagoita, Pozos, Pescado. El Municipio de Villa Serrano (zona
centro), Provincia Belisario Boeto, Departamento de Chuquisaca, El Municipio Villa Serrano,
se encuentra al Noreste del Departamento Chuquisaca, cuenta con una extension territorial de
1.855,55 Km2. que significa el 3,88% respecto a la superficie total del departamento. El acceso
se lo puede realizar por la carretera troncal, Sucre — Tomina — Villa Serrano, con una distancia
de 180 Km, ademas de Sucre — Tomina — Padilla — Villa Serrano- El Municipio Villa Serrano.
(PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)

Villa Serrano es la Gnica seccién municipal de la provincia Belisario Boeto. Al norte limita con
el departamento de Cochabamba, al este con el de Santa Cruz, al sur con la provincia Tomina
y al este con la provincia Zudafez. La capital de seccién esta a 187 km. de la ciudad de Sucre
y se comunica con ella a través de una carretera secundaria con acceso permanente. Su
topografia esta constituida por serranias altas y medias. La altitud oscila entre los 900 msnm.
En los margenes del rio Grande, hasta los 3.840 msnm. La zona alta cuenta con un clima
templado, en tanto que es célido en la zona baja. El principal rio que tiene el Municipio es el
rio Grande que sirve de limite con los departamentos de Cochabamba y Santa Cruz. Los
demas rios de bajo caudal son el Yunguillas, Haciendita, Cochabambillo, Pescado y Zamora.
La poblacion es de origen quechua y esta organizada en sindicatos agrarios. (PTDI, Municipio
de Villa Serrano, 2020)

Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano

El Gobierno Municipal de Villa Serrano Cuenta con su propia estructura organizacional,
reglamentos y manuales de acuerdo al anexo N° 1 que permiten el funcionamiento de la
entidad. Su estructura estd compuesta por la Maxima Autoridad Ejecutiva (Alcalde Municipal),

una Secretaria Municipal, tres Direcciones (Direccion Administrativa Financiera, Direccion de
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Desarrollo Territorial e Infraestructura y Direccion de Desarrollo Economico Productivo
Agropecuario) y las Unidades considerados como jefes intermedios como ser: Jefatura de
supervision y seguimiento, Jefatura de Contabilidad, Jefatura de Desarrollo Humano y Social
y la Unidad de Recursos Humanos, todos los puestos descritos en el manual de funciones y

el organigrama de la institucién. (PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)

e Misién de lainstitucion

Promover el Desarrollo Econémico y Social del Municipio de Villa Serrano, a través de
politicas, que permiten la generacidon de recursos propios y la ejecucién de programas y
proyectos integrales para satisfacer las necesidades basicas de la sociedad civil. (Gobierno
Auténomo Municipal de Villa Serrano, 2017-2020, p4g. 15-16)

e Vision de lainstitucion

Una institucién organizada, eficiente, capaz de generar y administrar recursos publicos, con
personal idéneo y comprometido con la gestion institucional, con capacidades y competencias
para satisfacer las necesidades de la sociedad civil de manera oportuna y con calidad.
(Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano, 2017-2020, pags. 15-16)

¢ Manual de Funciones y atribuciones del personal del Gobierno Auténomo

Municipal de Villa Serrano

El Manual de Funciones y atribuciones del personal tiene como objetivo ser un instrumento de
apoyo que defina y establezca los tramos de control, canales de comunicacién entre
dependencias, responsabilidades y funciones. Con el fin de normalizar todas las actividades y
procedimientos que existen dentro de esta, de manera que permita una administracion
eficiente y logre todas sus metas. En cumplimiento a los procesos establecidos en el
Reglamento Especifico del Sistema de Organizacién Administrativa, se realiz6 el andlisis
organizacional para plasmar la actual manual estructura organizacional que se definieron en
el Organigrama del Gobierno Autonomo Municipal de Villa Serrano. (PTDI, Municipio de Villa
Serrano, 2020)

Lo planteado en el Manual de Funciones y Atribuciones del Personal, estan basadas conforme

a Principios y Normas de Organizacion, cuyo proposito, es definir la estructura, las relaciones,
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responsabilidades y funciones de cada area del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa
Serrano. (PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)

El Manual de Funciones y Atribuciones del Personal del Gobierno Autbnomo Municipal de
Villa Serrano, es un instrumento dindmico que requiere ajustes continuos de acuerdo a
cambios en la normativa, atribuciones, funciones, en la estructura. Por lo tanto, es el
documento que formaliza el disefio organizacional de la Institucién e incluye la relacion de las
disposiciones legales que regulan la estructura, los objetivos institucionales y el organigrama
vigente. (PTDI, Municipio de Villa Serrano, 2020)
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO

2. Introduccién

Los resultados que se presenta en este capitulo estan elaborados de acuerdo a los objetivos
de la investigacion, la recoleccion de datos fue realizada a través de las técnicas de
investigacion como ser las encuestas y la observaciéon. La encuesta esta conformada por
preguntas cerradas dirigidas a las y los servidores publicos del Gobierno Auténomo Municipal
de Villa Serrano, mediante un contacto directo, lo que permitié6 poder conocer la importancia
de la comunicacién organizacional y su influencia en el rendimiento del Gobierno Autbnomo

Municipal de Villa Serrano.

Por otra parte, también se tomé la técnica de la observacion donde se percibio el
desconocimiento y deficiente uso de los canales de comunicacién por parte de los funcionarios
del Gobierno Autébnomo Municipal de Villa Serrano. Asi mismo, los datos fueron recolectados
de fuentes primarias, donde se tomo en cuenta la disponibilidad del personal del Gobierno
Autonomo Municipal de Villa Serrano, quienes proporcionaron toda la informacion mediante
las encuestas que se aplicaron para la obtencion de datos, las preguntas fueron elaboradas
envase a los objetivos especificos de la investigacion y considerando la revision de la

informacién, dificultades y falencias que se presento en dicha institucion.

Los datos recolectados fueron debidamente clasificados y codificados para su posterior
ingreso al programa Excel herramienta que permitié elaborar los cuadros y graficos como
también el célculo de las estadisticas del nivel de influencia de la comunicacion organizacional

en el rendimiento de los funcionarios de la institucion.

Dentro de los hallazgos o resultados que arrojan las distintas técnicas aplicadas en el presente

diagnostico son los siguientes
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2.1. Canales de comunicacion del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano

Para la Determinar los canales de comunicacién organizacional interna del Gobierno
Autonomo Municipal de Villa Serrano, se aplic6 una encuesta a la muestra censada con un

total de 30 funcionarios encuestados y se obtuvieron los siguientes resultados.

Cuadro N° 2: Tipos de canales de comunicacion interna que existen dentro de la institucion

DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Reuniones 57% 17
Emails 6% 2
Aplicaciones de Mensajeria 37% 11
Video Conferencias 0% 0
TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico N° 1: Tipos de canales de comunicacion interna que existen dentro de la institucion

Video
Confei
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Fuente: Elaboracién Propia

El siguiente grafico identifica cuales son los tipos de canales de comunicacion interna que
existen dentro del Gobierno Autébnomo Municipal de Villa Serrano, Segun los funcionarios las
reuniones es el principal canal de comunicacidon dentro de la institucién, asi mismo las
aplicaciones de mensajeria instantanea 37% es otro medio de comunicacion interna de uso
frecuente entre los funcionarios de la institucion, mientras que los emails es el medio que mas
poco usan. De igual forma se observa que las video conferencia no forman parte de sus
canales de comunicacién interna donde ningun funcionario indico que usan ese medio de

comunicacion.



Cuadro N° 3: Grado de calificacion de los canales de comunicacion interna de la institucion

DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Buena 47% 14
Mala 17% 5
Regular 36% 11

TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N° 2: Grado de calificacidon de los canales de comunicacion interna de la instituciéon
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En el grafico producto de la encuesta realizada a los funcionarios del Gobierno Auténomo
Municipal de Villa Serrano, donde califican a los canales de comunicacion interna con los que
cuenta la institucion, un 47% del total califican como buena los canales de comunicacion
actuales, dejando a 36% de los encuestados que solo la califican como regular y otros 17%

gue lo aseguran que la comunicacién dentro de la institucién es mala.



2.2. Influencia de la comunicacion organizacional interna en los resultados de los

funcionarios del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano

Cuadro N° 4: Una buena comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados de

todos los funcionarios

DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 7% 23
A veces 23% 7
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboraciéon Propia

Gréafico N° 3: Una buena comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados de

todos los funcionarios
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Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con los datos proporcionados por los encuestados, el 77% indica que una
adecuada comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados en sus funciones
laborales, el 23% asegura que su rendimiento laboral no depende Unicamente de una correcta

comunicacion interna.



Cuadro N° 5: La comunicacioén interna propicia una buena coordinacioén dentro de la

institucion
DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 67% 20
A veces 33% 10
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 4: La comunicacién interna propicia una buena coordinacién dentro de la

institucion
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En el grafico se observa que el 67% indica que la comunicacibn genera una buena

coordinacién de los funcionarios de la institucion, y un 33% revelan que solo a veces esta

influye en la coordinacion.
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Cuadro N° 6: La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre

los trabajadores de la institucion

DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Siempre 53% 16
A veces 40% 12
Nunca 7% 2
TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N° 5: La comunicacién organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre

los trabajadores de la institucion
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El siguiente grafico resultado de la encuesta el 53% los funcionarios indican que la
comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales, asi mismo un 40%
revelan que en pocas ocasiones esta influye en sus relaciones con los diferentes compafieros

de trabajo.
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2.3. Demostracion de laidea a defender

Con una adecuada comunicacién organizacional interna mejoraria el desempefio laboral de

los funcionarios y personal administrativo del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano.
e VARIABLE INDEPENDIENTE

Comunicacion organizacional
e VARIABLE DEPENDIENTE

Desempeiio laboral

Cuadro N° 7: Una buena comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados de

todos los funcionarios

Detalle Porcentaje Cantidad
Siempre 7% 23
A veces 23% 7
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 30

Grafico N° 6: Una buena comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados de

Fuente: Elaboracion Propia

todos los funcionarios
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De acuerdo con los datos proporcionados por los encuestados, el 77% indica que una
adecuada comunicacién organizacional permitiria mejorar los resultados en sus funciones
laborales, el 23% asegura que su rendimiento laboral no depende Gnicamente de una correcta

comunicacion interna.
La encuesta permitié determinar la variable independiente planteada en la investigacion.

Cuadro N° 8: La comunicacion interna influye en su desempefio laboral

DETALLE PORCENTAJE CANTIDAD
Poco 13% 4
Medianamente 37% 11
Mucho 50% 15
TOTAL 100% 30

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico N° 7: La comunicacion interna influye en su desempefio laboral
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Fuente: Elaboracion Propia

Con la encuesta realizada a los funcionarios del Gobierno Autonomo Municipal de Villa Serrano
se obtuvieron datos estadisticos, en el grafico se detalla si los trabajadores de la institucion
consideran que la comunicacién interna influye en su rendimiento laboral, en los resultados se
puede observar que la mitad de los funcionarios encuestados (50%) indican que la
comunicacion interna influye en gran medida en sus rendimiento laboral, mientras que un 37%

solo influye medianamente en su rendimiento.
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Dejando a un 13% del total de los encuestados que revelan que la comunicacién interna influye

en poca medida en su rendimiento laboral. Asi definiendo la variable dependiente En ese

aspecto se define que una adecuada comunicacion organizacional interna mejoraria el

desempefio laboral del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano.

A continuacion, se presentan algunas razones que destacan la importancia de la comunicacion

organizacional en el desempefio del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano:

R/
0.0

X3

%

Coordinacién y cohesion: Una comunicacion efectiva permite la coordinacion de las
diferentes areas y departamentos del Gobierno Municipal. Cuando los empleados
estan al tanto de los objetivos, las politicas y los planes de accion, pueden trabajar de
manera mas cohesionada, evitando duplicaciones de esfuerzos y mejorando la

eficiencia en la ejecucion de tareas.

Toma de decisiones: La comunicacion adecuada y oportuna proporciona la
informacién necesaria para la toma de decisiones acertadas. Los funcionarios del
Gobierno Municipal deben estar al tanto de los problemas, las necesidades y las
opiniones de la comunidad local, asi como de las politicas y directrices superiores. Esto
permite que se tomen decisiones informadas y se implementen acciones adecuadas

en beneficio de la ciudadania.

Transparencia y confianza: La comunicacion transparente fomenta la confianza y la
credibilidad en el Gobierno Municipal. Al mantener informada a la comunidad sobre las
actividades, los proyectos y los resultados obtenidos, se crea un ambiente de
transparencia y se fortalece la relacion entre los ciudadanos y las autoridades. Esto

promueve la participacién ciudadanay el apoyo a las iniciativas del Gobierno Municipal.

Resolucién de conflictos: La comunicacion efectiva es fundamental para la
resolucion de conflictos en cualquier organizacion, incluido el Gobierno Municipal.
Cuando los empleados vy los lideres tienen canales de comunicacién abiertos y
efectivos, pueden abordar rapidamente los problemas y resolver los conflictos de
manera constructiva. Esto evita que los conflictos se agraven y afecten negativamente

el desempenio de la institucion.
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% Motivacion y compromiso: Una buena comunicacion interna dentro del Gobierno
Municipal fomenta la motivaciéon y el compromiso de los empleados. Cuando se
comparten los logros, se reconocen los esfuerzos individuales y se contindan las
oportunidades para la retroalimentacion y el desarrollo personal, los empleados se
sienten valorados y comprometidos con la mision y los objetivos del Gobierno

Municipal. Esto tiene un impacto directo en su rendimiento y productividad.

En sintesis, la comunicacion organizacional es esencial para el desempefio del Gobierno
Auténomo Municipal de Villa Serrano. Facilita la coordinacion, la toma de decisiones, la
transparencia, la resolucion de conflictos, la motivacion y el compromiso de los funcionarios.
Al invertir en la mejora de la comunicacion interna y externa, el Gobierno Municipal puede
fortalecer su capacidad para cumplir con su misiébn de manera efectiva y brindar servicios de

calidad a la comunidad y municipio.
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CAPITULO Il
PROPUESTA
“DISENO DE ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION

ORGANIZACIONAL INTERNA DEL GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VILLA
SERRANO”

3.1. Objetivo de la propuesta
Impulsar el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna del Gobierno Autonomo

Municipal de Villa Serrano, y el desarrollo organizacional por medio del disefio de estrategias.

3.2. Fundamentacion

(AGUILERA, 2010): La gestion de la comunicacién interna debe conseguir la credibilidad del
discurso interno, favoreciendo que los mensajes lleguen a través de las acciones de
comunicacion transversal con plena coherencia, significacion y notoriedad a los publicos
internos, para que estos puedan comprender la marcha de los servicios ofrecidos y los retos
de su organizacion. Los sistemas de comunicacion interna como procesos o sistemas, circuitos
y acciones, estan subordinadas absolutamente a los objetivos, planes y proyectos que
emergen de la estrategia de la organizacion.

Tradicionalmente, se ha considerado que los sistemas de la comunicacién interna pueden ser
formales e informales. En esta visién la comunicacion formal representa los componentes
explicitos y planificados de la organizacién, la mision, las politicas y los valores. Este sistema,
si no proporciona la informacién necesaria provoca rumores al no recoger completamente las

necesidades de informacion de los trabajadores.

Cada trabajador necesita la informacién operacional de su tarea y la institucional para participar
en los objetivos de la instituciéon. En primer lugar, hay que formular las estrategias de
comunicacion interna, la cual depende absolutamente de la politica de comunicacién de la
direccion general, de sus estrategias y de su planificacion realizada en funcién de los objetivos
que se quieran alcanzar, partiendo del principio de que el trabajador es el primer publico de la

institucion/empresa.



3.3. Propuesta estratégica
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Objetivo Especifico Estrategia Tacticas

Establecer acciones que | Gestionar la | Implementar espacios adecuados dentro
permitan la difusion de las | comunicacién y fuera del municipio para una correcta
actividades que realiza el | interna y | visibilidad tanto de los funcionarios como
Gobierno Auténomo externa. de los usuarios.

Municipal de Villa Serrano.

Capacitacién sobre tipos de contenido al
personal de comunicacion.

Determinar el principal medio de
comunicacion del municipio en el que se
publicara regularmente las actividades
del Gobierno Autbnomo Municipal de
Villa Serrano.

Delegar a un unico responsable de
documentar con fotos y videos de las
actividades del Gobierno Autonomo
Municipal de Villa Serrano y publicarlas
en la pagina de Facebook y Web.
Socializacion 'y difusion de las
actividades del Gobierno Autonomo
Municipal de Villa Serrano con los
funcionarios.

Difundir a través del sistema interno de
comunicacion del Gobierno Autonomo
Municipal de Villa Serrano, el calendario
de actividades cercanas a la fecha de
manera mensual.

Determinar los canales de
comunicacion idéneos en el
Gobierno Auténomo
Municipal de Villa Serrano.

Interactuar con
el funcionario y
usuario.

Plantear actividades puntuales en
diferentes canales para determinar cual
tuvo mayor acogida.

Con base a encuestas internas vy
externas determinar el canal idéneo para
publicar informacién y actividades del
Gobierno Autbnomo Municipal de

Villa Serrano.

Seleccionar al menos dos canales por los
gue se va a publicar informacion y
actividades.

Sugerir actividades que a
nivel interno generen

Interactuar con
los

Taller de la importancia de los buenos
modales.
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compromiso de los | funcionarios. Reuniones periédicas entre autoridades
colaboradores de la departamentales para recoger quejas y
institucion con la misma. sugerencias.
Incentivar a participar en actividades
extracurriculares delegando actividades
especificas a cada funcionario del
Gobierno Autbnomo Municipal de Villa
Serrano.
Definir acciones para | Gestionar la | Capacitacion sobre el manejo de
mejorar la comunicacion | comunicacion contenido segun el canal de
externa del Gobierno | externa. comunicacion.

Auténomo Municipal de Villa

Serrano.

Taller sobre las nuevas tecnologias de la
comunicacion y su incidencia en la
actualidad para el personal de
comunicacion.

Mejorar los equipos tecnologicos del
departamento de comunicaciéon para
potenciar la calidad del contenido
multimedia.

Téctica Indicador Responsable Recurso Tiempo
Implementar  espacios | N° reuniones. Direccién Material de | 1 semana
adecuados para una | N° de lugares municipal. oﬂm_na y

equipo

correcta visibilidad.
Acciones:

Reuniéon con los jefes
departamentales y
municipales del
Gobierno Autébnomo

Municipal de Villa Serrano
y personal de

propuestos.

tecnolégico.
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seguridad.

Asignacion de
presupuesto para la
elaboracion y

contratacion de los
espacios adecuados.

Capacitacion sobre tipos
de contenido al personal
de comunicacion.
Acciones:

Contratar a un
profesional que dicte el
taller.

Evaluar el aprendizaje
en actividades practicas.

N° reuniones

Departamento de
comunicacion.

Material de
logistica.

2

semanas

Delegar a un unico
responsable de
documentar con

fotos y videos de

las actividades del
Gobierno Autébnomo
Municipal de Villa
Serrano y publicarlas en
la pagina de Facebook

y Web.

Acciones:

Designar del personal de
comunicacion como Unico
responsable en
documentar de manera

audiovisual.

N° de reuniones

Departamento de
comunicacion.

Material de
logistica.

2

semanas

Facilitar el equipo
tecnolégico necesario
para cumplir esta

actividad.
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En base a encuestas | N°encuestas Departamento de | Material de | 1 semana
internas  y  externas comunicacion. oficina 'y

determinar el canal equipo

idoneo para publicar tecnolégico.

informacion y actividades

del Gobierno Autonomo

Municipal de Villa

Serrano.

Acciones:

Reunion con el alcalde y

departamento de RR. PP

y comunicacion.

Seleccionar al menos dos | N° de reuniones | Departamento Material de | 1 semana
canales por los que se va de comunicacién | oficina y

a publicar informaciéon y alcalde. equipo

actividades. tecnologico.

Acciones:

Reunién interna con el
departamento de
comunicacion para

determinar los canales.
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Taller de la importancia | N° de reuniones | Departamento de | Material de | 1 semana
de los buenos modales. comunicacion. oficina y
Acciones: equipo
Contratar profesionales tecnoldgico.
que dicten este taller al
personal del Gobierno
Auténomo Municipal de
Villa Serrano.
Reuniones periddicas
entre jefes
departamentales para
recoger quejas y
sugerencias.
Reuniones periddicas N° de reuniones | Departamento de | Material de | 3 semanas
entre jefes comunicacion. ofici.na y
equipo
departamentales para tecnoldgico.

recoger quejas y
sugerencias.

Acciones:

Convocar a reuniones a

las autoridades

departamentales.

Generar un compromiso

escrito en el que se

indica las actividades

especificas de autoridad

departamental.




Capacitacion sobre el
manejo de contenido
segun el canal de
comunicacion.

Acciones:

Contratar personal
profesional sobre el

manejo de contenido

N° de

capacitaciones

N° de reuniones

Departamento

de comunicacion

Material de
oficina y
equipo
tecnolégico

40

2 semanas

digital.

Mejorar los  equipos
tecnolégicos del
departamento de
comunicacion para

potenciar la calidad del
contenido multimedia
Acciones:

Reuniéon con el alcalde
para indicar el deterioro
de los equipos actuales.
Asignar presupuesto
para la adquisicion de
nuevos equipos
tecnolégicos como
camaras y software de
edicion.

N° de equipos

N° de reuniones

Departamento
de comunicacion
Alcalde

Material de
oficina y
equipo

tecnolégico

2 semanas

Las falencias que presenta la comunicacién organizacional interna dentro del Gobierno

Autonomo Municipal de Villa Serrano estan repercutiendo sobre la coordinacion de las

actividades dentro de la organizacion.



41

Se concluye que la comunicacién organizacional influye directamente sobre la baja
productividad de la del Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano, asi como también en
las actitudes de los trabajadores, muchos de los trabajadores de la empresa conocen muy
poco los tipos de comunicacion gue existen dentro de la institucién, y califica como regulares

los medios de comunicacion internos con los que cuenta la Institucion.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Segun los objetivos especificos planteados, se pueden extraer las siguientes conclusiones:

Se ha elaborado una base tedrica solida en relacion al tema de investigacion,
incluyendo conceptos clave sobre comunicacién organizacional, canales de

comunicacion y su influencia en el rendimiento de los funcionarios de la institucion.

Se pudo identificar los canales de comunicacion que se utilizan el Gobierno Autbnomo
Municipal de Villa Serrano que son las reuniones y las aplicaciones de mensajeria.
También de determino la influencia de los canales de comunicacion donde se observa

gue las reuniones son el principal medio de comunicacién dentro de la institucion.

Se ha podido realizar un analisis de los canales de comunicacién utilizados en el
Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano. Este andlisis proporciona una
comprension de los medios a través de los cuales se transmite la informacion dentro

de la organizacién.

También se analizé la Influencia de la comunicacién organizacional interna y poder
evaluar si la comunicacion organizacional interna influye en los resultados de los
funcionarios del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano. A través de este
analisis, se ha identificado la importancia de una comunicacion efectiva en el

rendimiento y la productividad de los empleados.

Y por ultimo se ha disefiado una alternativa de solucién la propuesta “disefio de
estrategias para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna del
gobierno auténomo municipal de villa serrano” para mejorar la comunicacion
organizacional en el Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano. Esta propuesta
tiene como objetivo abordar posibles deficiencias identificadas en los canales de

comunicacion y promover una comunicacion interna mas eficiente y efectiva.

En general, el andlisis realizado ha proporcionado una base sdélida para comprender la

importancia de la comunicacién organizacional interna en el desempefio de los funcionarios

del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano. Ademas, se ha propuesto una alternativa

de solucién que busca mejorar la comunicacién en la organizacion.
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4.2. Recomendaciones

» Corregir las falencias que presenta la comunicacién organizacional interna con la
finalidad de mejorar la coordinacion de las diferentes actividades que se desarrollan

dentro de la organizacion.

* Es necesario mejorar la comunicacion organizacional interna en busca de mejorar la
productividad del Gobierno Autbnomo Municipal de Villa Serrano y asi también mejorar
las actitudes de los trabajadores. Dar a conocer a cada uno de los colaboradores de la
empresa cuales son los tipos de comunicacién con los que trabaja la institucion, y
ademas lograr que identifiqguen los medios de comunicacién internos con los que se

cuenta.

e Implementar la propuesta realizada “disefio de estrategias para el mejoramiento de la

comunicacion organizacional interna del gobierno autbnomo municipal de villa serrano”

* Realizar un andlisis exhaustivo de los canales de comunicacion utilizados en el
Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano. ldentificar sus fortalezas y debilidades,
asi como su eficacia para transmitir informacion de manera clara y oportuna. Considere
la posibilidad de implementar nuevos canales o mejorar los existentes, teniendo en

cuenta las necesidades y preferencias de los empleados.
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ANEXO



ANEXO 1: Estructura Organizacional del Gobierno Auténomo Municipal de Villa

Serrano
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ANEXO 2: Gobierno Auténomo Municipal de Villa Serrano




ANEXO 3: Encuesta sobre la comunicacion organizacional en el del Gobierno

Auténomo Municipal de Villa Serrano

La presente encuesta va dirigida hacia los funcionarios del Gobierno Autbnomo Municipal de
Villa Serrano y tiene como objetivo primordial recolectar informacion que servird como base
para el desarrollo de la presente investigacion.
Preguntas.
1. ¢Considera que la comunicacion interna influye en su rendimiento laboral?

Poco O Medianamente O Mucho O

2. ¢Cuales son los tipos de canales de comunicacion interna que existen dentro de la

institucion?
Reuniones D Video conferencias D
Emails O Aplicaciones de mensajeria [

3. ¢,Como califica usted a los canales de comunicacioén interna con los que cuenta la

institucion?
Buena O
Mala D
Regular 0O

4. ;Considera que una buena comunicacidn organizacional permitiria mejorar los

resultados de todos los funcionarios?

Siempre O
Aveces [J
Nunca O

5. ¢Considera que la comunicacioén interna propicia una buena coordinacion dentro de
la institucion?

Siempre O

A veces O

Nunca 0

6. ¢La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la instituciéon?

Siempre O

A veces O

Nunca D



