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Resumen

La presente investigacion propone la creaciéon de un Departamento de
Comunicacion en el Patronato de Amparo Social de Montecristi, con el fin de
fortalecer los procesos comunicacionales de la institucion y mejorar su relacién con
la comunidad. El estudio se desarrollo a partir de la necesidad de analizar como se
gestiona actualmente la informacion institucional y de qué manera esta es difundida
hacia la ciudadania. Para el desarrollo del trabajo se aplicé una metodologia de
enfoque cualitativo, utilizando técnicas como la observacion directa y las entrevistas,
las cuales permitieron recopilar informacion relevante sobre el uso de los canales de
cﬂmunicaciﬁﬁ y la organizacion de los mensajes institucionales. A través del analisis
de la informacién obtenida, se identificaron debilidades en los procesos
comunicacionales, evidenciando un manejo poco ordenado de la informacion y un
uso irregular de los canales informativos, lo que ha generado confusion y limitado el
alcance de los mensajes. En respuesta a esta problematica, la investigacion presenta
una propuesta orientada a formalizar los procesos de comunicacion mediante la
creacion de un Departamento con lineamientos y funciones claras que permitan una
gestion mas organizada de la informacion y un mejor vinculo con la comunidad.

Palabras clave: comunicacion institucional, departamento de comunicacion,

informacion pablica, comunidad.



Abstract

This research proposes the creation of a Communications Department within
the Montecristi Social Welfare Board to strengthen the institution's communication
processes and improve its relationship with the community. The study arose from the
need to analyze how nstitutional information is currently managed and disseminated
to the public. A qualitative methodology was employed, utilizing techniques such as
direct observation and interviews, which allowed for the collection of relevant
information on the use of communication channels and the organization of
institutional messages. Analysis of the information obtained revealed weaknesses in
communication processes, including disorganized information management and
inconsistent use of communication channels, which has generated confusion and
limited the reach of the messages. In response to this problem, the research presents
a proposal aimed at formalizing communication processes through the creation of a
department with clear guidelines and functions that will allow for more organized
information management and a stronger connection with the community.

Keywords: institutional communication, communications department, public

information, community.
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Introduccion

En distintos paises de América Latina, la comunicacién institucional ha sido
considerada tradicionalmente como una funcion orientada principalmente a informar,
mas que como un espacio estratégico para fortalecer la relacion entre las
instituciones publicas y la ciudadania. En muchos casos, el trabajo que realizan las
instituciones puede ser técnicamente adecuado, pero cuando no se comunica de
manera clara, su presencia en la vida cotidiana de la poblacién se vuelve poco
visible. Esta forma de concebir la comunicacion ha limitado su capacidad para
generar cercania y comprension sobre las acciones piblicas, aspecto que ha sido
sefialado en estudios sobre comunicacion institucional en el ambito latinoamericano

(Cedetfio, 2022).

En las instituciones, la comunicacion ayuda a que las personas entiendan
mejor lo que se hace y por qué se toman ciertas decisiones, ademas permite mostrar
con claridad como se usan los recursos y qué resultados se buscan con cada accion,
asi la ciudadania no solo recibe informacién, sino que logra sentirse parte del

proceso.

Por otra parte, cuando los mensajes se explican de forma sencilla y constante,
se reduce la confusion y se genera mayor cercania con la comunidad, incluso la
confianza se fortalece cuando la informacion no se presenta de manera aislada sino
como parte de un dialogo continuo, en ese sentido la comunicacion deja de ser solo
un tramite interno y pasa a convertirse en una herramienta que acompaiia el trabajo

publico.
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A partir de este escenario, la investigacion se enfoca en analizar como se
gestiona la comunicacion en el Patronato de Amparo Social de Montecristi, tomando
en cuenta que es una institucion que cumple un rol social importante, pero que no

cuenta con un espacio definido para organizar su comunicacion.

Con base a lo mencionado, el estudio busca identificar las falencias presentes
tanto en la comunicacion interna como externa y, a partir de ese anélisis, presentar
una propuesta orientada a la creacion de un Departamento de Comunicacion, de
modo que se logre ordenar la informacién, mejorar la difusién de las acciones

institucionales y fortalecer el vinculo con la comunidad.
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Capitulo I - Fundamentos de la Investigacion

Planteamiento del Problema

En las mstituciones publicas, la comunicacion sirve para informar a la
comunidad sobre lo que se hace y para que las personas comprendan el trabajo social
que se realiza. Sin embargo, cuando la informacién se difunde sin orden y sin
continuidad, muchas acciones no llegan de forma clara y la institucion comienza a
verse distante. Como resultado, esta falta de claridad genera desconfianza y reduce el
interés de la ciudadania. Ademas, la escasa organizacion de los mensajes dificulta el
acercamiento con la comunidad y debilita la relacion entre la instituciéon y las
personas a las que brinda atencion.

En Ecuador, el reto no solo esta en lo que realizan las instituciones sociales
sino en la forma en que cuentan su trabajo, por eso muchas terminan operando sin un
espacio que ordene la comunicacion de manera clara y esto se nota en los territorios
donde los mensajes no llegan bien o no generan cercania con la comunidad, una
situacion que reduce la confianza y provoca que los esfuerzos pierdan fuerza incluso
antes de ser comprendidos, haciendo que la gestion publica se vuelva casi invisible
para quienes deberian sentirla cercana. Sanchez y Punin (2023) mencionan que el
58% de los municipios descentralizados no cuenta con un sistema de comunicacion
ordenado lo cual complica la creacion de campafias sociales y afecta la imagen
institucional.

De esta manera, en el cantén Montecristi se evidencia que el Patronato de
Amparo Social presenta debilidades en la planificacion, ejecucion y organizacion de
sus procesos comunicacionales. Aunque la institucién desarrolla acciones sociales y

comunitarias, no cuenta con una gestibn comunicacional estructurada, lo que
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provoca que la difusiéon de sus actividades dependa de medios informales y de
esfuerzos aislados sin coordinacion. Esta situacion genera mensajes poco coherentes,
limita el alcance institucional y debilita la relacion con actores clave, reduciendo la
capacidad del Patronato para visibilizar su gestion y transparentar su labor social
ante la comunidad.

En sintesis, la problematica del Patronato de Amparo Social de Montecristi
no se ubica en la falta de acciones sociales, sino en la ausencia de una estructura
formal que planifique, ordene y dé seguimiento a la comunicacion institucional,
situacion que ha limitado la claridad de los mensajes, ha reducido su alcance y ha
debilitado el vinculo con la ciudadania. Frente a este escenario, la investigacion
plantea el disefio de un Departamento de Comunicacién como respuesta organizativa
para sistematizar procesos, definir responsabilidades, fortalecer la imagen
institucional y sostener una difusion coherente que permita visibilizar de forma

continua la labor social del Patronato.

Formulacion del Problema
(De qué manera la creacion de un Departamento de Comunicacion en el
Patronato de Amparo Social de Montecristi permitiria optimizar los procesos

informativos y el fortalecimiento del vinculo con la comunidad?
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Objetivos

Objetivo General
Elaborar una propuesta para la creacion de un departamento de
Comunicacion en el Patronato de Amparo Social de Montecristi, para fortalecer sus

procesos institucionales de informacién y relacion con la comunidad.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual de los procesos de comunicacion con los
publicos.

e [dentificar las necesidades comunicacionales a nivel institucional

e Proponer la creacion de un departamento de comunicacion en el
patronato estableciendo una propuesta con estructura, funciones y

estrategias especificas.
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Justificacion

Saber como se maneja la comunicacion en una institucion que trabaja con la
comunidad es clave para entender s1 realmente logra que su mensaje llegue y conecte
con la gente. En el Patronato de Montecristi, la falta de un equipo que se encargue de
comunicar no €s solo un detalle administrativo, sino que debilita todo lo que
representa, porque sin eso, es dificil que se reconozca su identidad y que las personas
sientan que esta cerca de ellas. Por ello, el desarrollo de esta investigacion surge de
la necesidad de estudiar como se puede mejorar la conexion entre la institucion y la
comunidad.

Desde una mirada aplicada, este estudio busca ofrecer elementos que
permitan organizar y mejorar la comunicacion institucional en una entidad que
cumple un papel importante en la atencién social, y por eso resulta necesario
reconocer qué aspectos aun faltan para que su trabajo sea entendido con claridad
dentro de la comunidad, de modo que la propuesta se enfoca en identificar con
precision los puntos que se deben fortalecer para construir una comunicacién mas
clara, facil de comprender y efectiva tomando como base las practicas actuales y el
contexto real del Patronato. A partir de ese analisis se pretende plantear estrategias
que permitan dar estructura a un modelo organizativo capaz de facilitar la circulacion
de mensajes institucionales y reforzar su presencia en los espacios donde hoy se
forman las percepciones ciudadanas.

Desde el enfoque metodoldgico, se opta por una estrategia cualitativa que no
solo observe lo que esta en los papeles, sino que se adentre en la realidad cotidiana
del Patronato, escuchando las voces de quienes dia a dia hacen posible la
comunicacion. Se pretende captar como se transmite y como se recibe la

comunicacion en la practica diaria, porque la comunicacion se construye en las
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relaciones y percepciones reales, para aquello, se llevaran a cabo entrevistas y
observacion directa e indirecta, con la intencion de captar el sentido profundo que las
personas atribuyen a los mensajes y como estos influyen en la relacion entre la
institfucion y la comunidad.

El estudio apunta a fortalecer el lazo entre el Patronato de Montecristi y su
comunidad partiendo de que una comunicacién clara y bien organizada puede
cambiar como las personas ven el trabajo que se realiza en lugares donde las
instituciones publicas a menudo se sienten lejanas o complicadas, donde construir un
didlogo cercano y coherente no solo mejora la informacion que se ofrece, sino que
también genera confianza, reconocimiento y un sentido real de pertenencia, donde el
desarrollo de la comunicacion se constituye en una contribucion de aporte social para

aquellas personas que son beneficiadas.

Delimitaciones del estudio

La investigacion se realizara en el Patronato de Amparo Social del canton
Montecristi durante el primer semestre del afio 2025 y se enfocara en revisar como se
maneja la comunicacion de la institucion y como esta se relaciona con la comunidad,
con el fin de proponer la creacion de un departamento de comunicacion que permita
organizar mejor la informacion y fortalecer el vinculo con la poblacion.

El estudio se limita unicamente al ambito de la comunicacion, por lo que no
se analizaran temas administrativos, financieros ni ofros procesos internos, ademas
no se incluye la aplicacién ni la evaluacion de la propuesta, ni el analisis de redes
sociales o datos cuantitativos; de esta manera el trabajo se cenfra solo en el

diagnoéstico y en el disefio de la propuesta estructurada acorde a la realidad del

Patronato.
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Capitulo II — Marco Teérico

Estado del arte

Linares y Segura (2022) realizaron un estudio en Corea del Sur para
comprender como la presencia de departamentos de comunicacion influye en la
confianza ciudadana hacia las instituciones publicas. Este estudio tuvo como eje
central comprender de qué manera las dreas de comunicacion institucional influyen
tanto en la forma de transmitir los mensajes como en el tipo de relacion que se
construye con la ciudadania. Para comprender como se vive la comunicacion
institucional en el dia a dia, se reunieron testimonios tanto de quienes la realizan
como de quienes reciben sus mensajes, y a partir de esas experiencias se observo que
cuando existe un equipo definido con personas preparadas que conocen sus tareas la
imagen de la institucién mejora de manera natural, aunque muchos de estos equipos
siguen enfrentando dificultades constantes por la falta de recursos y de apoyo técnico
para sostener lo que buscan construir, por eso plantearon la importancia de impulsar
estrategias flexibles que fortalezcan estos espacios y los ajusten a los ritmos y
desafios que presenta la realidad social actual.

Llantoy v Recalde (2024) realizaron un estudio en México para entender
¢6mo se maneja la comunicacion institucional dentro de las entidades publicas, y por
eso pusieron atencién en la falta de 4reas especializadas y en el efecto que esto tiene
sobre la transparencia y la participacion de la ciudadania, de modo que en su andlisis
revisaron documentos internos y consideraron testimonios de personas que trabajan
dentro de estas instituciones, y con esa informacion vieron que cuando no existe un
equipo encargado de la comunicacién los mensajes pierden claridad, se dispersan y
no logran acercarse a quienes deberian recibirlos, situacion que muestra una falta de

orden que termina afectando la relacion entre la institucion y la comunidad. Esa
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ruptura en el fluyjo comunicativo impacta directamente en la forma en que la
comunidad confia en la institucion y en cuanto decide involucrarse. A partir de esos
hallazgos, plantearon la necesidad de contar con estructuras formales que piensen la
comunicacion de forma estratégica y cercana a la realidad local, como via para
fortalecer el vinculo entre las instituciones publicas y la comunidad que las rodea.

Yue y Thelen (2022), llevaron a cabo un estudio comparativo en patronatos
sociales de Ecuador, Peri y Colombia, buscando entender como se vive la gestion de
la comunicacion en estos espacios. Al revisar lo que comentaban tanto los usuarios
como el personal de las instituciones, los autores notaron que cuando no hay un area
que ordene la comunicacion los mensajes se vuelven mas débiles y la confianza de la
gente baja, y ademdas se vio que sin un equipo que piense de manera clara como
comunicar los esfuerzos pierden conexion con las personas, por eso se sugiere
fortalecer estas areas no con reglas estrictas, sino con ideas que puedan ajustarse a lo
que realmente necesita cada comunidad. Asimismo, destacaron que la comunicacién
no solo puede comprenderse como un aspecto técnico, Sin0 que €s un proceso que
consiste en la relacion de los actores sociales, organizacion y entorno, lo cual
permite construir confianza y fidelidad.

Cueva y Villamarin (2024), trabajaron con instituciones publicas ecuatorianas
para entender qué sucede cuando no existe un area de comunicacion encargada de
manera formal, y por eso conversaron con el personal y revisaron materiales
internos, de modo que identificaron que en esos casos las instituciones pierden
presencia ante la ciudadania y los mensajes sobre sus programas se debilitan
reduciendo el alcance y la claridad de lo que intentan transmitir, ademas observaron
que el manejo improvisado y poco coordinado de los mensajes afecta la relacion con

los publicos clave y disminuye la percepcion de transparencia, por lo que plantearon
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que crear espacios estratégicos de comunicacion podria ser una opcion concreta para
ordenar los procesos internos, recuperar la cercania con las comunidades y fortalecer

el vinculo entre las politicas publicas y las personas a quienes estan dirigidas.

Marco Teorico

Teoria de los Publicos — Grunig

La gestion de la comunicacion institucional exige reconocer que los publicos
no son homogéneos, sino que responden de manera distinta segun su nivel de
conocimiento, interés y participacion frente a un tema especifico, lo que obliga a las
entidades publicas a replantear su estrategia informativa y pasar de una logica
generalista a una comunicacion segmentada, donde cada mensaje se adapte a la
realidad del grupo con el que se busca establecer vinculo, considerando que este
enfoque permite mejorar no solo la comprension del mensaje, sino también la
legitimidad de quien lo emite. Segun Yahya et al. (2024), la comunidad se activa
cuando evidencian problemas que los afecta de forma directa, siendo esencial la
comprension de ese entorno para ejecutar estrategias eficientes.

El modelo situacional de los publicos reconoce a los publicos latentes,
conscientes y activos, y cada uno mantiene un nivel diferente de relacion con el
problema que presenta la institucion, por eso este enfoque ayuda a ajustar los
mensajes segun la cercania o interés del publico y ademas permite anticipar posibles
respuestas o necesidades comunicativas especificas, de modo que se incrementa la
efectividad del vinculo institucional y se crean oportunidades para una interaccion
mas cercana. Segun Morgoch (2024), esta clasificacion permite a las organizaciones

disefiar mensajes acordes al nivel de madurez y respuesta de sus publicos.
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Teoria del Encuadre — Goffman

En el campo de la comunicacion publica, la forma en que se presenta un
hecho tiene el poder de alterar completamente su interpretacion, por eso el encuadre
se convierte en una herramienta clave al momento de estructurar los contenidos
institucionales, pues no solo define qué se dice, sino también como se lo dice y qué
lectura se espera que el publico haga de ese mensaje, lo que otorga a la instituciéon un
rol activo en la construccion del sentido que circula socialmente alrededor de su
gestion. Segin Koziner (2022), la interpretacion se constituye como un factor
esencial para organizar la experiencia del usuario con la organizacion.

El enfoque comunicativo adquiere importancia porque cada decision que se
toma al disefiar un mensaje marca una postura institucional que combina una
intencion estratégica con un sentido simbdlico orientado a quienes lo reciben,
mientras deja claro que informar no alcanza y que también se debe construir una
percepcion capaz de generar cercania o identificacion colectiva, y la manera en que
el contenido se presenta tanto en lo visual como en lo narrativo influye directamente
en la interpretacion que realiza la comunidad y en la aceptacion que finalmente le
otorga. De acuerdo con Koziner (2022), los encuadres operan como guiones que

estructuran tanto lo que se dice como la manera en que debe ser comprendido por los

demas.

Teoria de la Agenda-Setting — McCombs y Shaw

Uno de los aportes mas significativos de la Teoria de la Agenda-Setting es su
capacidad para explicar como los medios y las instituciones publicas pueden influir
en la percepcion de lo importante, no al imponer qué pensar, sino al organizar y
repetir ciertos temas que logran instalarse en el centro del debate social, lo cual

otorga poder a quienes tienen la capacidad de establecer esa agenda y obliga a las
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entidades a tomar decisiones cuidadosas sobre qué temas visibilizar y con qué
frecuencia hacerlo para no quedar relegadas del espacio publico. Segiin Ardévol et
al. (2020), el publico siempre esta atento al desarrollo de noticias que son de interés
colectivo, creando la sostenibilidad de confianza entre ambos.

Cuando una institucion local tiene dificultades para comunicar, esta teoria
ofrece una manera simple de centrarse en lo importante, porque ayuda a formar
mensajes claros para la comunidad y ademas permite generar una respuesta que no
depende del dinero sino de la capacidad de conectar con ofros actores y dar sentido a
la informacion. Asi, lo que se comunica no busca simplemente informar, sino
provocar conexion, abrir conversacion y permitir que el mensaje circule de manera
organica a través de medios comunitarios o vinculos sociales, ampliando su alcance
sin necesidad de campafias costosas ni estructuras complejas. Como sefiala Ardévol
et al. (2020), una agenda publica bien gestionada logra amplificar la presencia

simbdlica de una institucion en la memoria colectiva.

Comunicacién organizacional

Definicion y caracteristicas de la comunicacion organizacional

La comunicacion institucional puede entenderse como el conjunto de
procesos mediante los cuales una organizacion construye su identidad publica,
establece relaciones con sus audiencias clave y transmite los principios que sustentan
su existencia, esta no se limita a informar, sino que implica generar sentido y
coherencia entre lo que se dice, lo que se hace y lo que la sociedad percibe, por lo
tanto, cada acto comunicativo configura la imagen, legitima la accion institucional y
moldea las representaciones que el entorno construye sobre el rol de la entidad.

Merino et al. (2023), la comunicacion institucional es una.funcion estratégica
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orientada a gestionar el posicionamiento de una organizacion frente a sus publicos
relevantes.

Entre sus caracteristicas esenciales se encuentra la transversalidad, ya que
atraviesa todas las areas de la organizacion y debe integrarse a cada decision que
afecte la relacion con la comunidad, ademas, se distingue por su dimension
simbolica, porque no solo traslada mensajes sino que representa la voz oficial de la
institucion y da forma a los valores que esta busca proyectar, en ese sentido, también
es dinamica, pues se adapta al contexto, a los piblicos y a las transformaciones
sociales, lo que exige planificacion, monitoreo y capacidad de respuesta ante nuevas
demandas. Guevara (2023) seiiala que la comunicacion institucional es la memoria,

el relato y la intencion proyectada de una organizacion frente a su entorno.

Tipos de comunicacion organizacional

Comunicacion externa

La comunicacion externa en las instituciones publicas tiene como finalidad
facilitar informacion comprensible a la comunidad mediante mensajes directos que
expliquen con sencillez las acciones, programas y servicios que la entidad ofrece,
permitiendo que las personas entiendan su trabajo sin dificultad y mantengan una
relacion mas cercana con la organizacion. A diferencia de la comunicacién privada,
que busca llamar la atencién comercial o convencer para aumentar ventas, la
comunicacion publica se enfoca en informar con claridad, aclarar dudas y mantener
confianza en el territorio, Segun Merino et al. (2023), esta forma de comunicar ayuda
a que la institucion sea vista como un lugar cercano y responsable porque comparte
informacion que influye en la vida diaria y mantiene un vinculo directo con la

ciudadania.
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La comunicacion externa se diferencia de la comunicacion privada porque no
tiene como objetivo vender ni promocionar productos, sino informar a la comunidad
sobre las acciones y el trabajo que desarrolla la institucion, ademas se orienta al
interés social y a dar a conocer de manera clara lo que se hace en beneficio de la
poblacion.

En este sentido Benitez y Vega (2024) explican que la comunicacion externa
en el sector publico busca que la informacion sea accesible, transparente y facil de
entender para la ciudadania fortaleciendo la confianza en la institucion. De esta
forma, la comunicacion externa mantiene un caracter informativo general que facilita
la relacion entre la institucion y el pablico externo sin desarrollar estrategias
concretas.

De igual manera, la comunicacion externa contribuye a que la institucion sea
reconocida dentro de su entorno social y territorial, al facilitar que la ciudadania
identifique su funcién y su rol dentro del ambito publico. Robles (2020) menciona
que una comunicacion externa clara ayuda a que las instituciones publicas sean
identificadas con mayor facilidad por la poblacion, fortaleciendo su presencia ante la
comunidad. Por ello, este tipo de comunicacion sostiene una relacién informativa
constante con el publico externo y permite que la institucion mantenga visibilidad

sin profundizar en procesos operativos o estratégicos.

Comunicacion interna

La comunicacion interna permite que los trabajadores sepan las reglas, las
decisiones y las actividades generales, de esta manera se reducen confusiones y se
logra una organizacion mas simple y clara entre las areas. Desde esta idea, Cortés et
al. (2024) indican que una comunicacion interna clara facilita que el trabajo se

realice de forma ordenada. Por esta razon, la comunicacion interna ayuda a que las
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tareas diarias se desarrollen con menos errores y con mayor entendimiento entre los
equipos.

De igual forma, la comunicacién interna ayuda a que los trabajadores se
sientan parte de la institucion, al mantenerlos informados sobre lo que pasa dentro de
ella y sobre su rol en el trabajo diario. Cabezas (2024) mencionan que una
comunicacion interna constante mejora la relacion entre los trabajadores. Por ello, la
comunicacion interna se relaciona directamente con el piiblico interno y aporta a un

funcionamiento mas ordenado de la institucion.

Rol estratégico de la comunicacion en organizaciones piblicas

En el sector publico, comunicar no puede entenderse como un acto técnico
aislado, porque es justamente en el modo de narrar la gestion donde se define su
alcance social, su legitimidad y su cercania con la gente; si no existe un esfuerzo por
planificar estratégicamente como se habla, para quién se habla y con qué sentido se
conecta con el entorno, incluso una administracion eficiente corre el riesgo de pasar
desapercibida o generar sospechas, ya que la ciudadania no solo espera resultados,
sino también explicaciones claras, presencia constante y sefiales de apertura que le
permitan sentirse parte del proceso. Gutiérrez (2021), la comunicacion publica
estratégica permite traducir los contenidos gubernamentales en mensajes claros,
utiles y significativos para la sociedad.

El valor estratégico de la comunicacion en entidades publicas también se
relaciona con su capacidad de generar legitimidad, debido a que permite construir un
relato coherente entre lo que la institucion hace, lo que comunica y lo que la
ciudadania percibe, por eso se convierte en una herramienta de gobernanza, no solo
para informar, sino para articular consensos, responder a las demandas sociales y

posicionar tematicas que contribuyan al fortalecimiento del vinculo entre el Estado y



25

la comunidad, sobre todo en territorios donde el acceso a la informacion suele estar
mediado por desconfianza o desinformacion. Segin Garcia y Pacheco (2022), la
comunicacion institucional eficaz es parte estructural de la gobernabilidad

democratica.

Departamentos de comunicacién institucional

Definicion y utilidad

Los departamentos de comunicacion institucional son areas responsables de
ordenar la informacion que una entidad comparte con sus distintos publicos, y
ademas ayudan a mantener mensajes claros que expliquen de forma sencilla los
objetivos y acciones que la organizacion desarrolla. Esta funcion ayuda a evitar
confusiones y mejora la forma en que la institucién se muestra ante la comunidad y
otros actores del entorno, ademas permite que la informacion sea mas facil de
entender y que las personas tengan una idea mas clara de lo que la entidad quiere
decir. Castafieda (2022), estas unidades cumplen un papel importante porque ayudan
a crear una imagen mas sencilla y coherente que conecte mejor con la gente,

Estos departamentos ayudan a crear estrategias que permitan explicar de
manera clara las actividades, los avances y las decisiones instifucionales, y ademas
facilitan escoger los canales adecuados para llegar a cada grupo de interés segiin sus
necesidades de informacion, y esta labor también asegura que la informacion se
entregue en €l momento adecuado y en un formato facil de entender, lo que mejora
como se recibe el mensaje y disminuye confusiones. Garcia y Pacheco (2022) sefiala
que una comunicacion ordenada permite que la ciudadania conozca mejor el trabajo

institucional y mantenga un vinculo mas cercano con la entidad. De esta forma los



26

mensajes circulan con mayor claridad y fortalecen una relacion mas estable y
participativa entre la institucion y su comunidad.

Estos departamentos, al estar en funcionamiento, pueden ordenar el
contenido que cada area necesita compartir, y esto ayuda a evitar mensajes repetidos
o confusos que dafien la imagen institucional y generen dudas en los distintos
publicos, y ademas su presencia permite mantener una identidad parecida en todos
los materiales informativos, lo que refuerza la coherencia visual y narrativa de la
institucion. Hernandez et al. (2021) explica que contar con un departamento de
comunicacion formalizado fortalece la legitimidad institucional porque garantiza
mensajes claros y acordes con lo que espera la ciudadania. Con ello estas areas se
convierten en piezas clave para sostener un estilo comunicativo mas ordenado,

accesible y alineado con los objetivos de la organizacion.

Estructura y funciones tipicas

La estructura de un departamento de comunicacion suele estar formada por
personas que realizan tareas como redactar contenidos, manejar redes, coordinar con
medios y elaborar material informativo, lo que permite atender distintas necesidades
dentro de la instituciéon y mantener un orden adecuado en los mensajes que se
comparten. Ademas, esta distribucion ayuda a que cada area reciba apoyo segun lo
que necesita y mantenga un proceso comunicativo mas claro. Font (2020) sefiala que
contar con una estructura bien definida facilita organizar mejor el trabajo y garantiza
que la informacion llegue de forma coherente al piiblico. Por esta razén, disponer de
roles claros fortalece la eficiencia y da mayor estabilidad al funcionamiento
comunicativo de la institucion.

Entre las funciones mas comunes se encuentran planear estrategias, preparar

piezas informativas y revisar como es vista la institucion, tareas que permiten
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mantener un contacto constante con los distintos publicos y explicar con claridad las
actividades que se realizan, y ademas estos departamentos revisan la informacion
antes de compartirla lo que reduce errores y cuida la imagen institucional. Hernandez
(2023) menciona que estas funciones son esenciales porque aseguran un manejo
responsable de los mensajes y ayudan a que la ciudadania comprenda mejor el
trabajo que realiza la entidad. De esta manera, la institucion mantiene una
comunicacioén mas ordenada y evita confusiones que puedan afectar su imagen.

Otra funcion importante es ordenar la informacion que proviene de distintas
areas para asegurar que los mensajes mantengan la misma linea, y esto evita
repeticiones y ayuda a conservar coherencia entre lo que la institucion realiza y lo
que comunica, y ademas estos departamentos fijan pautas visuales y textuales que
sirven como guia para todas las piezas informativas y fortalecen la identidad
institucional. Font (2020) afirma que este trabajo de unificacion mejora la imagen
publica y permite que la comunidad identifique con mayor facilidad la labor de la
organizacion. Por este motivo, la estructura y las funciones del departamento se
convierten en un apoyo clave para sostener una comunicacion clara, sencilla y

coherente.

Diferencias entre departamentos en instituciones piblicas y privadas

Los departamentos de comunicacion en instituciones publicas se enfocan en
informar de manera clara a la ciudadania porque sus acciones influyen directamente
en la comunidad, y por eso necesitan explicar con sencillez cada actividad para
mantener transparencia y confianza. Ademas, estos departamentos deben asegurar
que la informacion llegue de manera simple a todo tipo de personas. Cueva y
Villamarin (2024), la comunicacion publica tiene una responsabilidad mayor porque

estd unida al servicio social y necesita mantener una relacion abierta con la
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poblacion, y por eso su labor se dirige al bienestar colectivo y no a intereses
comerciales.

En el sector privado, los departamentos de comunicacion se encargan de
promocionar productos o servicios, cuidar la imagen de la empresa y mantener su
presencia en el mercado, por lo que sus acciones suelen dirigirse a metas comerciales
y a obtener resultados que aumenten el valor de la organizacion. Hernandez (2023)
sefiala que la comunicacion privada busca influir en consumidores y posicionar a la
empresa dentro de su entorno econémico. Esta informacion muestra que estas areas
trabajan con mas libertad porque no siguen los procesos formales del sector publico,
lo que permite aplicar estrategias mas simples y enfocadas en objetivos corporativos
que ayudan a mantener la competitividad y el crecimiento de la organizacion.

Una diferencia importante es que las instituciones publicas deben mantener
canales abiertos para que la ciudadania pueda consultar, dar sugerencias o presentar
reclamos, mientras que en el sector privado la atencion se dirige sobre todo a
clientes, inversionistas o socios estratégicos, y ademas el publico del sector publico
es mas amplio y variado, por lo que necesita mensajes claros y adaptados a
diferentes situaciones. Koziner (2022) la comunicacion estatal busca fortalecer la
legitimidad institucional por medio de informacién clara y facil de entender. Esta
idea muestra que, aunque ambos departamentos usen herramientas parecidas, sus
prioridades y maneras de atender a sus publicos son distintas porque la
comunicacion publica necesita cercania y claridad para mantener la confianza de la

comunidad.

Funcion social y politica de la comunicacion institucional
En el ejercicio de lo publico, comunicar no es solo transmitir lo que se hace,

sino darle sentido a lo que se construye junto a la ciudadania, porque lo que una
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instituciéon ejecuta puede ser técnicamente correcto, pero si no se explica con
claridad, si no se escucha lo que el entorno devuelve o si no se reconoce lo que la
gente siente frente a esa gestion, el vinculo se rompe o nunca llega a formarse; por
eso, el papel de la comunicacién no es tinicamente unir, sino interpretar los gestos,
traducir las acciones en mensajes que resuenen con lo colectivo y devolverle a cada
decision institucional un significado que no se quede en el discurso, sino que se
sienta en la practica. Segin Ruiz (2022), la comunicacion publica construida con
vision estratégica permite acortar distancias entre lo institucional y lo social.

Las instituciones que asumen la comunicacion como parte de su forma de
estar en lo cotidiano no necesitan forzar su presencia, porque los mensajes que nacen
desde la cercania ya llevan consigo comprension, pertinencia y reconocimiento del
otro, en ese marco, los contenidos dejan de ser piezas sueltas para convertirse en
parte de un didlogo real, que toma en cuenta como se expresa la gente, por donde se
informa y qué necesita escuchar para sentirse tomada en cuenta. Mas alld de
informar, el verdadero impacto ocurre cuando la palabra institucional se adapta, se
hace accesible y genera un espacio donde la ciudadania no solo entiende, sino que
también confia. La comunicacion mstitucional se convierte en puente cuando deja de
mirar a la ciudadania como publico receptor y empieza a tratarla como interlocutora

(Idpac, 2024).

Ventajas de contar con un departamento formalizado

Hablar con las comunidades desde una institucion publica exige mucho mas
que abrir espacios de participacion, implica reconocer que cada voz que entra en la
conversacion tiene el potencial de reconfigurar el sentido de lo que se comunica y

como se actia, cuando la comunicacion parte de este reconocimiento, deja de ser una
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estrategia de persuasion y se convierte en un proceso compartido, donde el relato se
construye desde la experiencia de quienes conviven con las decisiones que se toman.

Asi, una de las ventajas radica en que se configura una relacion menos
jerarquica, mas sensible al entorno y con capacidad de generar confianza desde la
cercania, no desde la distancia del poder. La ventaja de contar con un departamento
formalizado en la comunicacion es la constitucion en una herramienta de
transformacién compartida y no en una via de transmision unilateral (Ramirez et al.,
2025).

La participacion no se limita a ser un derecho ciudadano, sino que representa
un insumo estratégico para que las instituciones mejoren su toma de decisiones y
fortalezcan su legitimidad, en la practica, una institucion que comunica sin abrir
espacios de escucha, retroalimentaciéon o codisefio, se encierra en una ldgica
autorreferencial que debilita su impacto social. Segiin Hernandez (2023), un
departamento de comunicacion fortalece la eficacia institucional cuando se vincula
directamente con los procesos comunicacionales.

En escenarios comunitarios, un departamento formalizado permite
resignificar la comunicacion institucional y transformarla en un proceso de encuentro
entre saberes, necesidades y experiencias distintas, esto implica que el area
comunicacional no solo deben abrir canales de consulta, sino también habilitar
dinamicas horizontales donde las propuestas ciudadanas tengan cabida real y no se
queden en lo simbolico, sobre todo en organizaciones publicas con una funcion
social directa, donde la ausencia de didlogo se traduce en pérdida de credibilidad o
falta de pertinencia. Segin Ruiz (2022), el didlogo institucional debe partir del

reconocimiento del otro como fuente legitima de contenido, vision y accion.
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Consecuencias de su ausencia o improvisacion

La falta de un departamento de comunicacion formalizado hace que una
institucion tenga dificultades para organizar los mensajes que ofrece a la comunidad,
lo que genera informacion confusa y complica que las personas entiendan con
claridad su trabajo. Ademas, esta ausencia provoca que cada area comunique de
manera distinta, sin una guia comiin que mantenga unidad en la imagen institucional.
Leon y Salas Herndndez (2023) seflala que cuando una institucion no tiene una
estructura que maneje la comunicacion sus mensajes se vuelven poco claros y la
relacion con la ciudadania se complica. Por lo que la comunidad entiende menos las
acciones que realiza la entidad y ademas la visibilidad de su trabajo baja, lo que hace
que el impacto de su gestion sea menor dentro del entorno.

La inexistencia de un equipo especializado también afecta el trabajo interno
porque los funcionarios no cuentan con un lugar que centralice la informacién, lo
que genera confusiones y dificulta que las dreas mantengan un orden adecuado en
sus actividades. Asimismo, esta situacion impide crear procedimientos simples para
compartir datos, responder inquietudes o difundir contenidos de manera constante.
Gutiérrez (2021) las instituciones sin una estructura comunicativa definida enfrentan
mas dificultades para organizar sus mensajes y sostener claridad en sus procesos
diarios. En consecuencia, aparecen retrasos, errores y mensajes contradictorios que
complican el funcionamiento general.

La falta de un departamento de comunicacion también afecta la relacién con
la comunidad porque la institucion pierde la oportunidad de explicar sus decisiones
de forma clara y de generar confianza en las personas que reciben sus mensajes, y
ademas sin un equipo encargado la comunicacion suele hacerse de manera

improvisada y no responde a las necesidades reales del entorno.
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Leén y Salas Hernandez (2023) indican que cuando no existe una estructura
comunicativa formal la institucion pierde legitimidad porque la ciudadania recibe
mensajes poco ordenados y tiene mas dificultad para reconocer el trabajo realizado.
Por este motivo, el reconocimiento publico disminuye y el alcance de sus programas

se vuelve mas limitado.

Obligaciones de comunicacion con la ciudadania en el sector publico

Las instituciones publicas tienen la obligacion de comunicar con claridad
porque sus decisiones influyen directamente en la comunidad, y por eso deben
ofrecer informacion sencilla que permita a las personas entender con facilidad el
trabajo que realizan. Ademas, esta responsabilidad asegura que la ciudadania
conozca como se desarrollan los programas y cual es el beneficio que reciben.
Hernandez (2023) explica que una comunicacion abierta fortalece la confianza social
porque permite ver con mayor claridad los procesos y acciones de las entidades
estatales. Por esta razon, la informacién debe mantenerse disponible para que la
comunidad entienda de forma directa la gestion publica.

El sector publico también debe informar de manera constante sobre los
avances, cambios y resultados de su gestion, y con ello permite que la ciudadania
siga de cerca el uso de recursos y la evolucion de los proyectos que se realizan en su
territorio. Ademas, esta tarea permite que la comunidad entienda mejor la calidad del
servicio y se involucre con mas claridad en asuntos que influyen en su vida diaria, y
también ayuda a fortalecer la relacion entre la institucion y las personas. Garcia
(2022) menciona que la rendicion de cuentas es una parte esencial de Ia
comunicacion estatal porque mantiene un vinculo directo entre instituciones. Por lo
cual la poblacion evita confusiones y comprende con mayor facilidad el propdsito

del trabajo publico.
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Las instituciones publicas también deben ofrecer canales faciles de usar para
que la ciudadania exprese dudas, sugerencias o reclamos, y esto permite un dialogo
mas directo que ayuda a mejorar los servicios, y ademas cumplir con esta tarea
muestra interés por escuchar las necesidades del territorio y responder de manera
responsable. Hernandez (2024) indica que una comunicacion abierta fortalece la
legitimidad institucional porque demuestra atencion real hacia las inquietudes de la
comunidad.

De este modo, la relacion entre la entidad y la ciudadania se vuelve mas

cercana, mas clara y participativa.

Diseiio de propuestas comunicacionales
Diagnostico comunicacional

El diagnostico comunicacional se entiende como un proceso que permite
revisar como se desarrolla la comunicacion dentro de una institucién, y ademads
ofrece una forma practica de reconocer aciertos, dificultades y necesidades que
influyen en la manera en que se comparte informacion con los distintos piiblicos. Del
mismo modo, este analisis da a la entidad una idea mas clara sobre su situacion
actual y sobre los aspectos que conviene mejorar para fortalecer su funcionamiento
comunicativo.

Benitez y Vega (2024), aseguran que un diagnostico bien hecho ayuda a
identificar como se mueven los mensajes y qué cambios pueden aplicarse para
mantener una relacion mas firme con la ciudadania. Este procedimiento se constituye
en una herramienta esencial para mejorar la comunicacion institucional.

Este diagnostico se realiza para contar con una base que permita tomar
decisiones mas adecuadas sobre la manera de informar, y ademés sirve para

reconocer cuales canales funcionan mejor y cuales requieren ajustes para que los
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mensajes lleguen con mayor claridad. Por lo cual, este analisis permite ver si la
institucion comunica de forma clara y acorde con lo que hace y con lo que espera la
comunidad, de esta manera se obtiene informacion directa que ayuda a entender
como la ciudadania interpreta la comunicacion institucional y qué aspectos necesitan
mejorar. Garcia (2023). con esta informacion la entidad puede tener una idea mas
clara de su desempefio y plantear acciones acordes a su realidad

El diagnostico comunicacional también ayuda a ver si los objetivos de
comunicacion se cumplen y si la informacion llega de manera clara a los publicos,
ademas permite detectar problemas internos como la poca coordinacion o los
mensajes que no coinciden entre dareas, situaciones que afectan la imagen
institucional, por eso este andlisis ofrece una vision mas simple del funcionamiento
diario y facilita hacer cambios que mantengan una comunicacion mas ordenada y
entendible para la comunidad. Benitez y Vega (2024) mencionan que estos
diagnosticos fortalecen la gestion porque permiten detectar debilidades antes de que
generen mayores dificultades dentro o fuera de la entidad. Por lo tanto, este proceso
se vuelve esencial para mejorar la comunicacion de la organizacion y para lograr

establecer una propuesta de comunicacion mas coherente e integral.

Elementos para el disefio de una propuesta de Departamento de Comunicaciéon

El disefio de una propuesta para un departamento de comunicacion comienza
por identificar las necesidades principales de la institucion, porque esto permite
definir qué tareas deben reforzarse y qué procesos necesitan una mejor organizacion
para que la informacion circule de manera mas clara. Asi mismo, es importante
destacar que el enfoque comunicativo es esencial debido a que los canales
comunicacionales permiten sostener la comunicacion en el tiempo, tanto de forma

interna como externa.
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Dominguez (2019), establece que una propuesta que sea bien planificada
debe comenzar con un analisis de la situacion actual. Aquello es fundamental para

organizar acciones adaptables a las necesidades de cada institucion.

Recomendaciones sobre planificacion estratégica en comunicacion

Para poder comunicar mejor, primero es importante revisar como esta
trabajando la institucion en el preciso momento que se genera una propuesta, asi se
puede ver con claridad qué cosas funcionan y cudles necesitan cambiar. Luego,
resulta mas sencillo fijar metas alcanzables y pensar qué acciones se pueden realizar,
ademas se logra ordenar a quién se quiere informar, qué se va a comunicar y por
doénde hacerlo. Merino et al. (2023), De este modo, una planificacion basica ayuda a
tomar decisiones mas claras y a mantener una comunicacién acorde al trabajo que

realiza la mstitucion

Modelos aplicables a instituciones similares

El modelo de comunicacion publica de Manuel Castells sostiene que las
instituciones deben mantener un contacto directo y claro con la ciudadania, porque
sus acciones afectan la vida diaria y necesitan explicarse de manera sencilla para que
cualquier persona pueda comprenderlas sin dificultad. Ademas, este enfoque muestra
que la claridad favorece la confianza y fortalece la relacion entre la institucion y la
comunidad. Torres (2021) indica que la comunicacion en el espacio publico no solo
entrega informacion, sino que también forma lazos que ayudan a comprender mejor
el trabajo institucional. Por eso muchas entidades publicas usan este modelo para
explicar sus programas, decisiones y servicios de una manera mas cercana y sencilla.

Este modelo también explica que la institucién debe ajustar sus mensajes

segun los grupos con los que se comunica, porque cada publico necesita recibir la
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informacion de una manera clara, directa y facil de entender, y ademas propone usar
medios comunes como redes sociales, sitios web, reuniones con la comunidad y
material informativo para llegar con mayor facilidad a mas personas. Torres (2021),
expresa que una comunicacion publica efectiva requiere mantener un dialogo
constante con la ciudadania mediante acciones que permitan informar, escuchar y
responder de forma simple. Por lo cual, la institucion refuerza su presencia, mejora la

confianza del publico y mantiene una relacion mas estable con la comunidad.

Capitulo 111 — Diseiio metodolégico

Enfoque de la investigacion
Este estudio se encuentra dentro del enfoque cualitativo, al centrarse en
comprender como se experimenta la comunicacion dentro del Patronato de Amparo
Social de Montecristi desde la mirada de quienes forman parte de su funcionamiento
y de la comunidad que lo rodea, priorizando una logica interpretativa que recupera
percepciones, relaciones y significados en vez de buscar generalizaciones
estadisticas, debido a que lo que interesa es reconstruir la manera en que se transmite

la identidad institucional y como esa comunicacion incide en el vinculo con los
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publicos. Sampieri (2014), quien afirma que el enfoque cualitativo permite explorar
fenomenos en profundidad y desde su contexto natural.

Ademas, este tipo de investigacion permite captar matices y sentidos que
emergen de las propias practicas comunicativas, lo cual resulta clave en estudios
donde los discursos, los vinculos simbélicos y la experiencia compartida tienen un
rol protagonico, sobre todo cuando se trata de comprender procesos que no se
pueden separar del entorno en el que ocurren, ni de las personas que los
protagonizan. Por eso, observar como circulan los mensajes, qué percepcion generan
y qué significado adquieren en lo cotidiano fue esencial para interpretar con
profundidad la relacion entre el Patronato y su comunidad. Flick (2015), quien
sostuvo que el enfoque cualitativo permite acceder a las formas en que las personas

interpretan su realidad desde dentro del contexto donde ocurre.

Tipo de estudio

El presente trabajo se enmarcé en un estudio descriptivo y de caso tunico,
porque busco comprender con detalle como se construia y circulaba la comunicacion
en el Patronato de Amparo Social de Montecristi, sin intervenir en los procesos ni
compararlos con otros contextos, sino documentando con atencién lo que ocurria en
ese entorno especifico, tal como lo vivian sus protagonistas, lo que permitié observar
el fendmeno tal y como se manifestaba en la practica cotidiana. En coherencia con lo
que propuso Sampieri (2014), al destacar que los estudios descriptivos permiten
caracterizar hechos sociales sin necesidad de establecer relaciones causales ni
manipular variables.

Asimismo, se tratd de un estudio observacional, no experimental y de corte
transversal porque no se hicieron mediciones en el tiempo ni se aplicaron cambios en

la estructura institucional y ademas se reunieron las experiencias, comentarios y
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percepciones tal como aparecian en el momento de la investigacion sin agregar
elementos externos que modificaran su curso natural, lo cual permitié obtener una
imagen clara de la situacion actual y analizarla desde lo que se decia, se dejaba de

decir o se percibia sobre el rol comunicacional de la entidad.

Diseiio de la investigacion

El estudio adopto un disefio fenomenoloégico porque la intencion fue
comprender como las personas que forman parte del Patronato y su comunidad
experimentaban la comunicacion en su dia a dia, no desde lo que se dice en los
documentos formales, sino desde lo que realmente se vive en la practica, por eso
resultaba clave recoger testimonios, identificar gestos, interpretar silencios y
escuchar las formas reales en que circulaban los mensajes dentro y fuera de la
institucion. Flick (2015), este tipo de disefio cualitativo permite explorar fenomenos
sociales desde la vivencia directa, reconociendo los significados que las personas

construyen desde su experiencia cotidiana, como sostiene.

Grupo de estudio
El grupo de estudio estuvo conformado por tres funcionarios del Patronato de
Amparo Social de Montecristi, seleccionados mediante un muestreo intencional,

debido a su vinculacion directa con los procesos de comunicacion institucional.
Tabla 1

Personas entrevistadas del grupo de estudio

Codigo del Syt
entrevistado Cargo dentro de la institucién
Entrevistado 1 Responsable del area de comunicacion
Entrevistado 2 Técnico admmlst_trah'fu con funciones
comunicacionales

Entrevistado 3 Coordinador institucional
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Nota. Por razones de confidencialidad, se utilizaron seudénimos para identificar a
los participantes.

El procedimiento de seleccion se basé en revisar perfiles, tareas internas y
sugerencias del personal que conocia el area, y ademds esto permitio identificar a
quienes podian ofrecer experiencias utiles para el objeto de estudio. El nimero de
participantes no fue definido de antemano, sino que se cerré cuando las respuestas
comenzaron a coincidir entre si y dejaron de ofrecer aportes nuevos al analisis,
aplicando el criterio de saturacion tedrica. Sampieri (2014), explica que en estudios
cualitativos el tamaiio de la muestra responde a la profundidad interpretativa mas que

a la cantidad fija de casos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica principal utilizada fue la entrevista semiestructurada, aplicada a
tres funcionarios del Patronato de Amparo Social de Montecristi que cumplian
funciones vinculadas a la gestion de la comunicacién institucional. Esta técnica
permiti0 mantener un guion flexible, abierto a matices y nuevas ideas durante el
desarrollo de cada encuentro, adaptandose a los tiempos, experiencias y formas de
expresion de cada participante. La guia incluyé diez preguntas orientadas a conocer
como se comunica actualmente el Patronato, qué medios se utilizan, qué problemas
enfrentan en ese proceso y qué mejoras perciben necesarias para fortalecer su
vinculo con la comunidad. Cada entrevista se llevo a cabo de forma individual en un
lugar dentro del ambiente laboral que les resultaba comodo y familiar a los
participantes; la informacion fue recogida mediante grabaciones de audio,
asegurando en todo momento el consentimiento informado de cada persona.

El instrumento se cred tomando en cuenta los objetivos de la investigacion,

con la intencién de conocer tanto las practicas actuales como las opiniones sobre la
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comunicacion en el Patronato; donde una vez obtenida la informacién, los registros
fueron transcritos por ﬁﬂmpleto para seguir con el analisis cualitativo. Sampieri
(2014), indica que la entrevista semiestructurada es una herramienta util para
conocer la vision de los actores sociales sobre temas complejos, permitiendo

profundizar sin perder el enfoque del estudio.

Analisis de datos

El analisis buscé interpretar como los funcionarios del Patronato percibieron
la forma en que se gestiona la comunicacion instifucional, partiendo de la
transcripcion completa de las entrevistas y la posterior codificacion de fragmentos
por medio del software Altas.ti con la finalidad de identificar sus percepciones, asi
como también los problemas que se presentan en el area de comunicacion, lo que
permitio organizar el contenido en torno a temas que surgieron directamente desde la
voz de los participantes. Se utilizd el analisis tematico por su capacidad para
reconocer patrones interpretativos vinculados a practicas cotidianas y significados
construidos, y la validez se sostuvo a partir de la consistencia entre lo expresado en
el discurso y lo identificado en todo el material recogido. Sampieri (2014), al
considerar que la solidez del analisis cualitativo radica en su fidelidad al contexto

vivido por los actores.

Limitaciones
Uno de los principales problemas fue cuadrar las entrevistas con el personal,
porque cada uno tenia horarios distintos y se tuvo que mover varias veces para que
pudieran participar. Ademas, como no habia un area fija de comunicacion, se tuvo
que ver quiénes de verdad estaban a cargo de los mensajes para que la investigacion

se mantuviera centrada en lo importante. A pesar de estas condiciones, el proceso no
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se vio comprometido, ya que se mantuvo una estrategia flexible que permitio

avanzar con claridad en la interpretacion de los resultados.

Capitulo IV — Resultados

Respecto al objetivo especifico 1: Diagnosticar el estado actual de los
procesos de comunicacion interna y externa del Patronato de Amparo Social de

Montecristi.

Ilustracion 1
Diagnosticar de los procesos de comunicacion interna y externa
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Nota. Elaborado por autora por medio del Software Atlas. Ti

El analisis integral de las entrevistas, apoyado en la nube de palabras
generada en ATLAS.ti, evidencia que la comunicaciéon del Patronato de Amparo
Social de Montecristi se desarrolla de manera poco organizada y sin una
planificaciéon definida. En la representacion visual destacan términos como
comunicacion, informacion, mensajes, faita, improvisada y desorden, los cuales
reflejan que muchas acciones y servicios no se comunican oportunamente o no
llegan a conocimiento de la comunidad. Asimismo, la reiteracion de estas palabras
permite identificar que la difusion de la informacion depende en gran medida de la
disponibilidad del personal y de situaciones puntuales, generando un manejo
irregular de los mensajes y una ausencia de seguimiento, lo que deriva en

informacion incompleta o confusa para la ciudadania.

De igual manera, la nube de palabras pone en evidencia el uso irregular de
los canales de comunicacion, al sobresalir términos como redes sociales, llamadas,
comunicacion verbal, difusion y canales. Esta visualizacion confirma que no existe
una estrategia comunicacional definida, sino un uso disperso de medios,
principalmente redes generales del municipio y no canales propios del Patronato. La

frecuencia de estas palabras en la nube refuerza la idea de que la institucién no
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cuenta con un canal fijo, ordenado y constante que garantice una difusion sistematica

de la informacion institucional hacia la comunidad.

Ademds, el analisis visual obtenido en ATLAS.ti permite identificar
problemas de coordinacién interna, reflejados en la presencia de términos como
areas, coordinacion, responsables, confusion y reclamos. Estas palabras muestran
que la falta de articulacion entre areas provoca que los mensajes se emitan de manera
diferente o incompleta, generando confusiones sobre horarios, servicios vy
actividades. Como resultado, la comunidad percibe desorden en la gestion

institucional, lo que se traduce en molestias y reclamos recurrentes.

De esa forma, la nube de palabras refuerza la ausencia de una estructura
formal de comunicacion, al destacar expresiones como no existe, responsable,
equipo, planificacion y control. Esta evidencia visual coincide con los discursos de
los entrevistados, quienes sefialan que no existe un equipo ni una persona encargada
de planificar y coordinar la comunicaciéon institucional. En este contexto, los
participantes coinciden en la necesidad de crear un Departamento de Comunicacion
que permita organizar la informacion, definir responsables, planificar los mensajes y
fortalecer la comunicacion interna y externa, de modo que la comunicacion deje de
ser una tarea improvisada y se convierta en un apoyo real para el trabajo social que

desarrolla la institucion.

Respecto al objetivo especifico 2: Identificar las necesidades comunicacionales

institucionales y comunitarias del Patronato.

Hustracion 2

Identificar las necesidades comunicacionales institucionales
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Nota. Elaborado por autora por medio del Software Atlas. Ti

El andlisis de las entrevistas apoyado en la nube de palabras generada en
ATLAS.ti evidencia como principal necesidad la organizacion del proceso

comunicacional. En la representacion visual destacan términos como informacion,

comunicacion, falta, forma y no, lo que refleja que actualmente no existe una
estructura clara que oriente como debe compartirse la informacion institucional. Esta
situacién provoca que muchas acciones y servicios no se comuniquen de manera
oportuna, dificultando que la comunidad conozca y comprenda el trabajo que realiza
el Patronato.

Asimismo, el analisis visual permite identificar la ausencia de lineamientos y
responsables definidos como una necesidad clave. La reiteracion de palabras como
planificacion, institucion, paﬁunafﬂ y mensajes muestra que la comunicacion no
responde a una guia establecida ni a un rol especifico dentro de la organizacion.
Como consecuencia, los mensajes se generan de forma espontdnea y sin criterios
comunes, lo que ocasiona retrasos, informacion incompleta y falta de continuidad en
la difusién institucional, afectando tanto la gestion interna como la relacion con la

comunidad.
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Por otra parte, la nube de palabras evidencia la necesidad de fortalecer el uso
de canales de comunicacion claros y accesibles, al destacarse términos como
canales, comunidad, ciudadania y comunicacion. Esta presencia confirma que la
informacion no circula a través de un medio oficial constante, sino mediante
distintos canales utilizados de manera ocasional y desordenada. Esta forma de
comunicar limita el alcance de los mensajes y dificulta que la ciudadania reciba
informacion clara, oportuna y uniforme sobre servicios, actividades y horarios
institucionales.

Por lo cual, el analisis permite identificar como necesidad comunicacional la
mejora de la claridad y comprension de los mensajes dirigidos a la comunidad,
aspecto reflejado en la aparicion de palabras como clara, dificil, confusion y
entender. Estas expresiones evidencian que la forma actual de comunicar genera
interpretaciones distintas y vacios de informacion, lo que afecta la percepcion
ciudadana sobre la institucion. En este sentido, se reconoce la necesidad de
estructurar mensajes claros, continuos y coherentes, que respondan a las necesidades
informativas de la comunidad y fortalezcan el vinculo entre el Patronato y la
ciudadania.

Respecto al objetivo especifico 3: Disefiar la creacion de un departamento
de comunicacion en el patronato estableciendo una propuesta con estructura,
funciones y estrategias especificas.

Hustracion 3

creacion de un departamento de comunicacion en el patronato
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Nota. Elaborado por autora por medio del Software Atlas. Ti

El anéﬁsis de la figura correspondiente a la nube de palabras permite
identificar regularidades en las experiencias comunicacionales de instituciones
publicas y sociales, evidenciadas en la reiteracion de términos como comunicacion,
planificacion, informacion, institucional y organizar. Esta concentracién de
conceptos refleja que, en contextos institucionales similares, la comunicacion suele
presentar dificultades cuando no existe una estructura clara para gestionar la
informacion ni procesos definidos que orienten la difusion de mensajes. La figura
muestra que estas problematicas no responden a situaciones aisladas, sino que
forman parte de una experiencia compartida por distintas organizaciones del sector
publico y social.

Asimismo, la presencia destacada de términos relacionados con forma,
experiencia y resultados en la nube de palabras evidencia que muchas instituciones
enfrentan limitaciones para consolidar una comunicacion planificada y constante, lo
que afecta directamente la manera en que interactian con la ciudadania. Estas
experiencias coinciden en sefialar que la falta de planificacion comunicacional
genera mensajes poco claros y un uso irregular de los medios disponibles, situacion
que también se observa en el Patronato de Amparo Social de Montecristi. De esta

manera, la figura permite establecer un paralelismo entre la realidad del Patronato y
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otras instituciones afines, confirmando que los problemas comunicacionales se
repiten cuando no existe una gestion formal de la comunicacion.

De igual forma, la nube de palabras resalta conceptos vinculados con
organizacion, instituciones y necesidad, lo que sugiere que en diversas experiencias
institucionales se reconoce la importancia de ordenar los procesos comunicativos
para mejorar el desempefio organizacional. Esta coincidencia refuerza la idea de que
la comunicacién interna, la coordinacion de mensajes y la definicion de pautas claras
son elementos clave que, cuando no estan presentes, afectan el funcionamiento
institucional y la relacion con la comunidad.

Por lo cual, el analisis de la figura evidencia que las experiencias exitosas en
instituciones publicas y sociales se relacionan con la existencia de mecanismos que
permiten organizar la informacidn, planificar la comunicacion y dar seguimiento a
los mensajes difundidos. La reiteracion de estos conceptos en la nube de palabras
respalda la necesidad de avanzar hacia una estructura comunicacional mas solida en
el Patronato, tomando como referencia experiencias similares del sector. En este
sentido, la figura no solo permite comparar realidades institucionales, sino que
también aporta insumos clave para fundamentar la propuesta de fortalecimiento
comunicacional, orientada a mejorar la visibilidad institucional y la relacion con la

ciudadania.
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El analisis de la red de codigos evidencia que las debilidades en los canales y
procesos de comunicacion constituyen un eje problematico central dentro del
Patronato de Amparo Social de Montecristi, dado que se manifiestan en practicas
comunicativas poco estructuradas, intermitentes y sin criterios claros de difusion.
Estas debilidades se relacionan directamente con la intermitencia en la
comunicacion, la cual provoca que los mensajes institucionales no se transmitan de
manera constante ni oportuna, generando confusion en la ciudadania y dificultando
la comprension de la informacion difundida. Como resultado, se identifica un poco
entendimiento de los mensajes, lo que limita el alcance real de las acciones
institucionales y reduce la efectividad del vinculo comunicacional con la comunidad.

Asimismo, la figura muestra que esta dindmica comunicacional deficiente
incide de forma directa en el deterioro de la imagen institucional, ya que la falta de
continuidad, claridad y coherencia en los mensajes proyecta una percepcion de
desorganizacion y poca presencia institucional. Dicho deterioro se configura como
una causa relevante de la peérdida de confianza ciudadana, entendida como la
disminucion del interés, credibilidad y valoracién que la comunidad tiene respecto al
trabajo que realiza el Patronato. Esta relacion evidencia que los problemas
comunicacionales no se limitan a aspectos operativos, sino que impactan en
dimensiones simbdlicas clave, como la imagen ptiblica y la legitimidad institucional.

Por otro lado, la red permite identificar que estas dificultades se explican por
una gestion de la comunicacion institucional insuficiente, caracterizada por la falta
de un canal de informacion definido, la ausencia de responsables de comunicacion y
la falta de coordinacion entre éareas. La inexistencia de una planificacion y
organizacion clara de la comunicacion genera mensajes dispersos, duplicados o

contradictorios, lo que a su vez provoca poca claridad comunicativa hacia la
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comunidad. En este contexto, la comunicacion interna y la coherencia externa se
reconocen como elementos que forman parte de la gestion comunicacional y cuya
ausencia limita la posibilidad de transmitir mensajes consistentes y alineados con los
objetivos institucionales.

Con base a lo mencionado, se destaca que la figura evidencia que estas
problematicas generan una necesidad de orden comunicativo, la cual impulsa la
mejora de los procesos comunicativos y justifica la propuesta de fortalecimiento
comunicacional planteada en el estudio, la misma que se vincula con la carencia de
estructura comunicacional existente y con el uso predominante de redes sociales,
llamadas telefonicas y mensajes como principales medios de difusion, sin una

estrategia definida. En conjunto, la red de codigos permite comprender que la mejora

de la gestion comunicacional no solo es una accién deseable, sino una condicion
necesaria para fortalecer la imagen institucional, recuperar la confianza ciudadana y
consolidar una relacion mas clara, ordenada y efectiva entre el Patronato y la

comunidad.



51

Capitulo V — Propuesta

Propuesta para la Creacion del Departamento de Comunicacion del Patronato

de Amparo Social de Montecristi

Introduccion

La propuesta nace a partir de los resultados del diagnostico realizado en el
Patronato de Amparo Social de Montecristi, donde se identificO que no existe una
estructura clara para manejar la comunicacion institucional. Esta situacién ha dado
lugar a una comunicacion desordenada, poco constante y basada en acciones
aisladas, lo que ha reducido la difusion del trabajo social que realiza la institucion y

ha afectado su relacion con la comunidad.

Por lo cual, se determina la necesidad de plantear un disefio de estrategias
que mejoren el departamento de comunicacion de esta organizacion, por medio de
aspectos que potencien, tanto la comunicacion interna, externa y con su entorno
(comunidad), las mismas que coadyuvaran a que exista un vinculo comunicativo

eficiente e integral, sosteniendo la imagen institucional del Patronato de Amparo

Social de Montecristi.

Objetivo

Establecer una estructura que permita organizar los procesos de

comunicacion institucional para mejorar la relacion con la comunidad.

Estructura y funcionamiento del Departamento de Comunicacién
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Para presentar la propuesta de manera mas clara y practica, se integran en un
solo esquema la estructura, las funciones y las acciones principales del Departamento
de Comunicacién. De este modo, se muestra que este departamento permitiria
ordenar la comunicacién interna y, al mismo tiempo, mejorar la difusién de la
informacion hacia la comunidad. Ademas, se reduciria la improvisacién en los
mensajes institucionales y, en consecuencia, se fortaleceria una relacion mas clara y

cercana entre el Patronato y la ciudadania.

Tabla 2

Estructura y funcionamiento del Departamento de Comunicacion

Elemento Descripcion
Area de apoyo que dependeria directamente de la Direccién del
Ubicacion del _ _
Patronato y ayudaria a trabajar de forma conjunta con las demas éreas,
departamento ;
ademas de ordenar la informacion.
El departamento estaria integrado por un encargado de comunicacion y
Cargos propuestos una persona responsable de los contenidos y del contacto con la
comunidad.
Organizar los aspectos esenciales de la comunicacién interna y externa,
Funcion general evitando y reduciendo de forma sustancial la informacion que se genera

de caracter improvisada.

Planificar la informacion con la finalidad de mejorar la coordinar con

Funciones del _
todas las areas, establecer los pardmetros que se deben comunicar, y

encargado : :
evaluar los mensajes antes de ser compartidos.

Funciones del | : w
Elaborar toda la informacién que se emitira por los canales

responsable de ; : _ _ _ Lt
informativos, impulsando la interaccion con el entorno comunitario.
contenidos
Organizar y ordenar de forma planificada toda la informacién adherente
Comunicacién interna a otras areas, mejorando la coordinacion asociada a la capacidad

comunicativa.

Informar de manera clara sobre las actividades y servicios y usar las

Comunicacién externa ;
redes sociales de forma ordenada para acercarse a la ciudadania.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 3

Estrategias de comunicacion interna
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. Enfoque Alcance Canales Aporte a la
Estrategia = R .
comunicacional institucional involucrados  propuesta
Ayuda a que
Orden de la Comunicacion Todas las Canales la
informacion organizativa areas internos informacion
esté en orden
: s et Evita
Mensajes Comunicacion  Personal del Comunicacion RS
internos claros institucional Patronato interna .
los mensajes
Cunfmmcacmn Comunicacion Areas Canales Evita falta de
interna e . . . 5
. institucional internas internos informacion
continua
Trabaj 5 Comunicacion  Direcciony Comunicacion  Megjora la
conjunto entre ; : < .
: interna areas directa coordinacion
areas
Nota. Elaboracion propia
Tabla 4
Estrategias de comunicacion externa
Estrategia  Enfoque Pablico Canales de Aporte a la
comunicacional objetivo comunicacion ___ propuesta
Informacion Comunicacion Comunidad Canales Facilita
clara institucional institucionales  entender la
informacion
Uso Comunicacion Ciudadania Redesy Mantiene
ordenado de  nstifucional ' medios comunicacion
canales constante
Lenguaje Comunicacion Comunidad Mensajes Hace los
sencillo social institucionales  mensajes
faciles
Presencia Comunicacion Comunidad Canales Hace visible al
institucional publica local oficiales Patronato

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 5

Estrategias de relacion con la comunidad

Estrategia Enfoque Relacion Espaciosde Aporteala
comunicacional institucional interaccién  propuesta

Comunicacion Comunicacion Patronato y Espacios Mejora la

cercana comunitaria comunidad comunitarios  relacion

Escuchaala Comunicacion Comunidad Canales de Permite

comunidad participativa contacto conocer
opiniones

Informacion de Comunicacion Usuarios Informacion  Facilita el

SEIvicios informativa institucional  acceso

Presenciaenla Comunicacion Comunidad  Espacios Acerca la

comunidad comunitaria local comunitarios  institucion

Nota. Elaboracion propia
Tabla 6
Estrategias de imagen institucional
Estrategia Enfoque Elemento Proyeccion Aporte a la
comunicacional de imagen  institucional propuesta

Mensajes Comunicacion Mensajes Imagen del Mantiene una

claros institucional oficiales Patronato imagen clara

Mejor Comunicacion Imagen Opinion Mejora la

imagen publica social publica percepcion

institucional

Mostrar el Comunicacion Actividades Comunidad Da

trabajo social _social reconocimiento

[dentidad Comunicacion [magen Ciudadania Refuerza el

institucional  institucional reconocimiento

Nota. Elaboracion propia

Analisis de recursos e inversion para la implementacion del Departamento de

Comunicacion
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Para garantizar que el nuevo Departamento de Comunicacion opere de
manera estable y coherente con sus objetivos, es indispensable identificar y
cuantificar los recursos humanos, técnicos y materiales necesarios. Este analisis

asegura un trabajo ordenado y facilita la planificacion financiera del Patronato para

la implementacion de la propuesta.

Tabla 7

Presupuesto de Inversion Inicial y Operacional Anual para el Departamento de

Comunicacion del Patronato de Montecristi

Nro. Componente de Descripcién v Inversion Costo
la inversion justificacion inicial Operacional
(USD) Anual
estimado
(USD)
1 Recursos Elemento central
Humanos para la ejecucion de
roles y
asignaciones.
1.1 Salario anual Basado en el rol de - $14,400
Coordinador/ade  liderazgo y gestion
Comunicacion del departamento.
1.2 Salario anual Rol esencial para - $10,800
Especialista en mantener un
Contenidos y dialogo cercano y
Relaciones coherente con la
Comunitarias comunidad.
Subtotal $0 $25,200
Recursos
Humanos
2 Recursos Equipos necesarios
Técnicos e para el disefio,
Infraestructura produccion y
difusion de
mensajes.
i) Computadora de Requeridas para $2,000 -
alto rendimiento (2  disefio grafico y
unidades) edicion de video.
22 Software de Herramientas E $300
Disefio y Edicion esenciales para
(Licencias mantener un estilo

anuales)
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mensajes.
23 Camara Para la $800 .
fotografica/video  documentacion de
semiprofesional  acciones sociales y
generacion de
narrativa publica.
Subtotal $2,800 $300
Recursos
Técnicos
3 Recursos Gastos de oficina y
Materiales y herramientas de
Operativos evaluacion
continua.
3.1 Mobiliario Adecuacion del $500 -
(Escritorios, sillas,  espacio fisico del
archivador) nuevo
departamento.
3.2 Materiales de Papeleria, insumos - $200
Oficina (Anual) basicos.
3.3 Herramientas de Para revisar si la - $500
Evaluaciéon y propuesta esta
Monitoreo funcionando bien y
(Suscripciones) aplicar cambios.
Subtotal $500 $700
Recursos
Materiales
TOTAL $3,300 $26,200
GENERAL
ESTIMADO

Nota. Elaboracion propia

Nota: La inversion inicial ($3,300) representa los costos Ginicos para la puesta en

marcha (adquisicion de equipos y mobiliario). El Costo Operacional Anual

($26,200) representa los gastos recurrentes (salarios, licencias, mantenimiento)

necesarios para la sostenibilidad dél departamento.
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Conclusiones
El diagnéstico permitié identificar que la falta de un Departamento de
Comunicacion que se encargue de gestionar las actividades, servicios e informacion
especifica del Patronato de Amparo Social se convierte en una necesidad por la
relevancia de su gestion en el canton. Se requiere crear este departamento con una
estructura clara, una planificacion establecida y personal permanente, de forma que

la informacion se comparta de manera adecuada a la comunidad.

Las necesidades identificadas a nivel comunicacional evidencian que se
requiere mejorar la forma en que se anuncian las actividades, servicios y mensajes
institucionales; ademas de que se deben establecer canales especificos del Patronato
donde se genere una conexion con su publico a través de comunicacion permanente,
frecuente y elocuente. Finalmente, este departamento debe contar con equipos

tecnologicos de uso exclusivo para sus funciones particulares.

La importancia de esta gestion radica en el fortalecimiento del vinculo entre
el Patronato y la comunidad, considerando que una comunicacion institucional
organizada incide directamente en la percepcion ciudadana y en el reconocimiento

del trabajo social desarrollado.
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Recomendaciones

Es necesario que el Patronato de Amparo Social de Montecristi mejore la
forma en que transmite su informacion, utilizando un orden mas simple y claro en
sus mensajes. De 1gual manera, al organizar mejor la comunicacion, se facilitaria el
trabajo entre las areas internas y, ademas, se lograria que el personal y la ciudadania
comprendan con mayor facilidad la informacion, fortaleciendo asi la relacion entre la

institucion y su entorno social.

Es de vital importancia que el Patronato identifique las estrategias que se
implementan en ofras instituciones con actividades o funciones similares con el
objetivo debe verificar cuales se adaptan a su necesidad y obtener resultados en
consecuencia de aplicaciones previamente ejecutadas. Aquello es determinante
debido a que estas experiencias contribuyen a proyectar una imagen institucional
elocuente y comprensible ante el entorno de la ciudadania, sosteniendo una

comunicacion coherente y explicita.

De la misma manera, es necesario que el Patronato de Montecristi evalte la
creacion de un area de comunicacion encargada de organizar la informacion
institucional, como la propuesta en esta investigacion. Ya que, al contar con un
espacio definido para esta funcion, se facilitaria el contacto con la comunidad y,
ademas, se brindaria un mayor apoyo a las acciones sociales que realiza la

institucion, manteniendo una relacion mas cercana y humana.
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Anexos
a) Instrumento de la recoleccion de informacion — Entrevista

Se realizo un instrumento de una guia de 10 preguntas semiestructuradas (Ver
anexo 1) que se ufilizo para recolectar la informacion de los entrevistados, las cuales

se dirigieron a 3 colaboradores del Patronato de Amparo Social de Montecristi.

1. ;Cémo describiria usted la forma en que actualmente se comunica el

Patronato con la comunidad?

La comunicacion con la comunidad se da de manera poco organizada y sin
una planificacion clara, ademas depende de actividades especificas y de la
disponibilidad del personal, por lo que muchas acciones no se comunican a tiempo o
no se comunican, también no existe control ni seguimiento de la informacioén que se
comparte, lo que genera mensajes poco claros y confusion en la ciudadania sobre el
trabajo que realiza el Patronato.

2. ;Qué espacios, medios 0 canales se utilizan con mayer frecuencia para

compartir la informacion institucional?
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Se usan principalmente redes sociales de forma irregular, ademés llamadas
telefonicas y mensajes directos cuando surge alguna necesidad, también
comunicacion verbal cuando las personas se acercan, lo que muestra que no existe un
canal fijo ni ordenado y que la informacion se dispersa con facilidad.

3. Desde su experiencia, ;(qué tan efectiva considera que es esa
comunicacion y qué aspectos cree que podrian mejorarse?

La comunicacion es poco efectiva porque no existe organizacion ni control
sobre lo que se comunica, ademas las redes sociales se usan sin constancia ni orden,
lo que hace que la informacion se publique tarde o incompleta, provocando que
muchas personas no se enteren o reciban la informacion cuando ya no es util,
también no se revisa si los mensajes fueron entendidos y los mismos problemas se
repiten.

4. ;Existe dentro del Patronato algiin equipo o persona responsable de
planificar o coordinar los mensajes que se difunden?

No existe un equipo ni una persona encargada directamente de la
comunicacion, los mensajes se comparten de forma improvisada segiin la urgencia y
la disponibilidad del personal, ademas no hay coordinacion entre dreas, lo que genera
desorden y errores repetidos.

5. (Qué impacto cree que tiene la forma de comunicar sobre la imagen que
tiene la ciudadania del Patronato?

La imagen del Patronato se ve afectada porque la falta de comunicacion
constante hace que muchas personas no conozcan los servicios ni las actividades que
se realizan, ademas se percibe poca presencia institucional y desorden, lo que reduce

el interés y la confianza de la comunidad.
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6. ;Ha notado usted alguna dificultad o malentendido generado por la
forma en que se emiten los mensajes institucionales?

Si se han presentado confusiones sobre horarios, servicios y actividades,
debido a que la informacién no se comunica de forma clara ni se refuerza por varios
medios, ademas muchas personas reciben mensajes distintos o incompletos, lo que
genera reclamos y dudas, también se presentan molestias cuando la gente acude al
Patronato y no encuentra lo que esperaba, lo que muestra fallas claras en la forma de
informar.

7. (Considera necesario que el Patronato cuente con un departamento
especifico para gestionar la comunicacion? ;Por qué?

Si se considera necesario porque actualmente la comunicacion no tiene orden
ni planificacion, ademds no existen responsables claros ni seguimiento a los
mensajes, lo que provoca errores frecuentes, también las redes sociales se usan sin
control, atectando la imagen institucional y la relacion con la comunidad.

8. (Qué caracteristicas o funciones cree usted que deberia tener un equipo
de comunicacion en esta institucion?

El equipo deberia organizar la informacién, planificar los mensajes internos y
externos, manejar las redes sociales de forma regular, coordinar la informacion entre
areas, evitar la improvisacion, dar seguimiento a lo que se comunica, apoyar al
personal en la difusion de informacion, ordenar los contenidos y ayudar a que los
mensajes sean mas claros y faciles de entender para la comunidad.

9. ;(Cree que mejorar la comunicacion interna entre areas influiria también
en la relacion que se tiene con la comunidad?

Si influiria porque la falta de comunicacion interna genera mensajes confusos

hacia la comunidad, ademas la informacion suele salir incompleta o diferente entre
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areas, una mejor coordinacion permitiria mensajes mas claros y iguales para todos,
reduciria errores y reclamos, mejoraria la atencion, facilitaria el trabajo interno y
ayudaria a generar mayor confianza en la ciudadania.
10. ;Qué sugerencias daria usted para fortalecer los procesos de
comunicacion en el Patronato?

Seria necesario crear un departamento de comunicacion, definir responsables
claros, organizar mejor el uso de redes sociales, establecer reglas basicas, planificar
los mensajes con tiempo, coordinar la informacién entre areas, capacitar al personal
involucrado, mantener una comunicacion mas constante, revisar los mensajes antes

de publicarlos y evitar la forma improvisada en la que actualmente se trabaja.

1. ;Como describiria usted la forma en que actualmente se comunica el
Patronato con la comunidad?

2. ;Qué espacios, medios o canales se utilizan con mayor frecuencia para
compartir la informacion institucional?

3. Desde su experiencia, jqué tan efectiva considera que es esa comunicacion y
qué aspectos cree que podrian mejorarse?

4. ;Existe dentro del Patronato algun equipo o persona responsable de planificar
o coordinar los mensajes que se difunden?

5. (Qué impacto cree que tiene la forma de comunicar sobre la imagen que tiene
la ciudadania del Patronato?

6. ;Ha notado usted alguna dificultad o malentendido generado por la forma en

que se emiten los mensajes institucionales?
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7. (Considera necesario que el Patronato cuente con un departamento especifico
para gestionar la comunicacion? ; Por qué?

8. ;Qué caracteristicas o funciones cree usted que deberia tener un equipo de
comunicacion en esta institucion?

9. (Cree que mejorar la comunicacion interna entre areas influiria también en la
relacion que se tiene con la comunidad?

10. ;Qué sugerencias daria usted para fortalecer los procesos de comunicacion en

el Patronato?
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