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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia que ejerce la
comunicacién organizacional en los servidores publicos de la empresa publica
municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin para la
mejora de la satisfaccion laboral. Para el cumplimiento de la indagacién se realiz6 una
entrevista al gerente general donde se logré6 conocer la situacion actual de la
comunicaciéon organizacional de todo el personal que labora en las distintas areas de
la institucion. De igual forma, la encuesta fue aplicada a 17 servidores publicos de los
dos cantones tanto de Tosagua y de Junin, cuyos resultados relevantes indicaron que;
el 71%, de las evaluaciones no se realizan constantemente sobre la satisfaccion
laboral interna y comunicacién organizacional, ademas el 59% sefial6 que son
deficientes los canales de comunicacién, también un 47%, manifestaron que, existe
poca confianza entre el personal que labora en la empresa. Al final de la investigacién
se pudo concluir que es importante que la institucion establezca un plan de
comunicacién mas efectivo para mitigar estos problemas que afectan directamente a
todo el personal.

PALABRAS CLAVE

Servidores publicos, plan de comunicacion, administracion publica y agua potable.
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ABSTRACT

The present research aimed to analyze the impact that organizational communication
exerts on the public servants of the joint municipal public drinking water company of
the Tosagua and Junin cantons for the improvement of job satisfaction. In order to carry
out the investigation, an interview was carried out with the general manager where it
was possible to know the current situation of organizational communication of all the
personnel who work in the different areas of the institution. Similarly, the survey was
applied to 17 public servants from the two cantons of Tosagua and Junin, whose
relevant results indicated that; 71% of the evaluations are not constantly carried out on
internal job satisfaction and organizational communication, in addition 59% pointed out
that communication channels are deficient, also 47% stated that there is little trust
among the staff working in the company. At the end of the investigation, it was
concluded that it is important for the institution to establish a more effective
communication plan to mitigate these problems that directly affect all staff.

KEY WORDS

Public servants, communication plan, public administration and drinking water.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

A nivel de América Latina, un estudio realizado en mas de 210 organizaciones,
determind que éstas han sido afectadas por problemas de comunicacion, tales como:
satisfaccion laboral (46.6%), ambiente organizacional (55.9%) y los programas de
servicio a los usuarios (67.8%). Este andlisis concluye que, entre el 80% y 100% de
los conflictos y obstaculos que existen en las organizaciones es consecuencia de una

deficiente comunicacion interna. (Tucto,2018)

En las empresas hay tendencia a no compartir y comunicarse, porque erroneamente
se piensa que la informacidn es poder; asi, algunas personas piensan que retener la
investigacion los deja en una posicion superior, y privilegiada; creen que si sueltan se
veran en desventaja frente a los demas. Por esta razén, esto no es poder: es
inseguridad (De Castro, 2014, p. 19). Por su parte, Urquiza (2012) sefala que, la
insatisfaccion en el trabajo ocasionada por un inadecuado ambiente perjudica la salud
fisicay psiquica, actitud que secunda en el comportamiento laboral de cada integrante
de la organizacion, el cual genera impacto en cada sujeto ocasionando expectativas

laborales que se traducen en rendimiento y productividad.

En Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2018) el 28%
de la poblacién reporté insatisfaccion laboral por bajos ingresos, pocas posibilidades
de progreso, inestabilidad laboral y jornadas de trabajo. Asi mismo, Ayala y Lescano
(2019) en un estudio sobre los determinantes de satisfaccion laboral en Ecuador
determinan que los problemas de salud causados por las actividades realizadas en el

trabajo reducen la posibilidad de desarrollar altos niveles de satisfaccion laboral.



La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), determina en el Art. 314 que, el
Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los principios
de obligatoriedad, eficiencia, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. Para
ello, es necesario que cada institucion sea publica o privada, evalle peridédicamente el
sentir de sus colaboradores en términos de satisfaccion laboral, calidad del servicio

brindando, comunicacioén interna, relaciones interpersonales, entre otros.

Al respecto el Art. 236 del Reglamento de la Ley Orgéanica del Servidor Publico (2016)
hace alusién al bienestar social, que, a efectos del plan de salud ocupacional integral,
el Estado tiende a fomentar el desarrollo profesional y personal de las y los servidores
publicos, en un clima organizacional respetuoso y humano, protegiendo su integridad
fisica, psicoldgica y su entorno familiar. De Castro (2014) refiere que, “cuando se tiene
una visién compartida, es decir, una vision clara de la organizacion a la que se
pertenece y del equipo del que se hace parte, el equipo de trabajo tiene asegurada

una buena comunicacion” (p.77).

Una investigacion llevada a cabo en el (2016) en una Unidad de Gestion Educativa del
sector publico de Lima, realiza la siguiente conclusién, que se atribuye la existencia de
microclimas laborales negativos que perturban el buen desemperio de los servidores
publico y el desarrollo de la institucién. Por ello, los indicadores: bienestar, retribucién
al desempefio, y retroalimentacion, se ubican por debajo del promedio esperado. Esta
dimensién debe ser tomada en cuenta en relacion al clima organizacional. Dicho
resultado debe ser atendido por el equipo de bienestar y desarrollo del talento humano
el cual genera acciones de motivacion y un programa de incentivos que mejoren su

percepcion en relacion al bienestar colectivo (Charry, 2018, p. 31).



Este argumento es congruente con lo que afirma Nufez (2015), “en el Ecuador, la
comunicaciéon se ha convertido en pieza clave vy significativa para el fortalecimiento e
impulso institucional; medio por el cual interaccionan los colaboradores de los
diferentes departamentos” (p.14). Sin embargo, como indica De Castro (2014), por la
estrecha relacion entre comunicacién organizacional y satisfaccién laboral, “es
necesario desarrollar y/o utilizar algunas habilidades personales para constituir

equipos efectivos de trabajo” (p.74).

Por lo tanto, es importante analizar el impacto que ejerce la comunicacion en la
satisfaccion laboral del personal de la Empresa Mancomunada de Agua Potable. A la
luz de la teoria de Charry (2018) “La comunicacion oficial debe ser siempre la primera
en llegar a los trabajadores para minimizar el impacto de la comunicacion informal y el

rumor” (p.26).

De Castro (2014), define a un equipo de trabajo como el conjunto de personas que
realiza una labor en comun, es decir los enlaza, los forma y orienta hacia la
consecucion de objetivos compartidos. Desde esta arista, Charry, (2018) describe al
clima organizacional como la percepcion que tienen sus miembros en cuanto a su
funcionamiento estructural y dinamico, esta percepcion influye en los niveles de
satisfaccion y motivacion en la disposicion a permanecer en la organizacion y en el

desempeiio del personal.

No obstante, Castellano, Penso y Fernandez (2014) sostienen que, existe una relacion
entre la comunicacion y la satisfaccion de los servidores publicos: a menor
incertidumbre, mayor satisfaccion, en donde las distorsiones, ambigliedades e
incongruencias incrementan y, por lo tanto, tienen un impacto perjudicial en la

satisfaccion. Mientras menos distorsiones haya en la comunicacion mejor sera la



informacion en el sentido y la forma que se pretendi6 al emitirla. Por ello, el uso extenso
de canales verticales, laterales e informales incrementara el flujo de comunicacion,
reducira la incertidumbre y mejorara el desempefio y satisfaccion de los servidores
publicos. (p.113)

Para Quequejana y Alipazaga (2018), la comunicacion interna tiene una relacion
directa y significativa con los factores intrinsecos de la satisfaccion laboral. Tal como
lo define De Castro (2014) una de las particularidades del trabajo en equipo es
“fomentar buenas relaciones interpersonales: lo que quiere decir un clima de respeto

y confianza, traducido en un gran sentido de pertenencia”’ (p.58).

De acuerdo con los antecedentes citados, las instituciones tanto publicas como
privadas requieren de un analisis actualizado sobre la satisfaccion laboral interna y
comunicacién organizacional; en este estudio especifico, la empresa municipal
mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin demanda un
diagnéstico sobre la comunicacion organizacional y la influencia que esta ejerce en la
satisfaccion laboral de los servidores, con el objetivo de marcar un precedente en este
contexto y a partir de este andlisis generar recomendaciones que permitan mejorar el
ambiente laboral y tomar decisiones, asi como también, sirva de referente académico

para futuras investigaciones en esta disciplina.

Por esta razoén, fue posible evidenciar por medio de observacién directa las causas
gue afectan la comunicacién organizacional de los servidores publicos de la EMMAP-
EP de los cantones Tosagua y Junin, entre ellas la : Falta de evaluaciones constante
sobre la satisfaccion laboral, canales de comunicacion deficientes, escasa
comunicacién de los servidores publicos y autoridades competentes sobre carencias

malentendidos o0 mensajes confusos el cual hacen una comunicaciéon menos efectiva



gue dificultan y limitan su trabajo, y por ultimo, poca confianza entre el personal
administrativo. Por eso, es importante realizar un plan de comunicacion para mejorar
aguellas debilidades que obstaculizan el desempefio laboral de los servidores publicos

gue laboran en la empresa.

¢, Qué impacto ejerce la comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral de los
servidores publicos de la empresa publica municipal mancomunada de agua potable

de los cantones Tosagua y Junin?

1.2. JUSTIFICACION

El analisis de la comunicacién organizacional y su incidencia en la satisfaccion laboral
permite actualizar informacion sobre la situacion de la institucion en aras de mejorar la
comunicacion internay las relaciones interpersonales. La Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008) respalda el Art. 326 el derecho al trabajo que se sustenta en los
principios que, toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar,
se adoptara el dialogo social para la solucion de conflictos de trabajo y formulacion de
acuerdos. Asi mismo el Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida (2017-2021) da

soporte legal a esta investigacion puesto que en el Objetivo 7, hace hincapié en:

El incentivo de una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de
la ciudadania; asi mismo, la politica 4 del mismo objetivo declara la
institucionalidad de una administracion publica democrética, participativa y
orientada hacia la ciudadania, basada en un servicio meritocratico

profesionalizado que se desemperie en condiciones dignas.



Otro articulado contempla la Ley Organica del Servidor Publico (LOSEP,2017) en el
Art 2, como principal objetivo que “El servicio publico y la carrera administrativa tienen
por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los
servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia,

calidad, productividad del Estado y de sus instituciones” (p.5).

Desde el enfoque social, el diagndstico de la comunicacion organizacional en la
empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua
y Junin permite equilibrar efectos en situaciones comunicacionales como rumores,
conflictos entre el personal administrativo y operativo, desinformacion,
desconocimiento de roles, malos entendidos, entre otros; lo que redunda en la
satisfaccion laboral y productividad de los servidores publicos. Como bien lo sefala
Charry (2018), la comunicacion interna es una herramienta estratégica y clave en todas
las instituciones publicas, puesto que su aplicacibn y manejo de informacion
comunicacional ayuda a transmitir correctamente a los participantes de los objetivos y

valores estratégicos, que son la base principal en la institucion.

La falta de comunicacion en la empresa, genera retraso y como consecuencia de ello,
pérdida de dinero. ElI promover un clima laboral bajo las directrices de una
comunicacion eficiente, donde cada uno de los involucrados esté al tanto de la
informacion, permite que los servidores publicos actien con eficacia en el
cumplimiento de los objetivos planteados y por ende se optimicen recursos. Ordofiez

y Romero (2016) sostienen lo siguiente:

Una comunicacion efectiva permitird mejorar la productividad de las
instituciones de una manera eficaz, ya que de esta manera se trabaja en un

ambiente agradable y mas adn en equipo, se obtiene competitividad en un



mercado que cada vez es mas exigente, lo que permite alcanzar las metas

propuestas y a su vez maximiza el rendimiento econémico. (p.19)

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia que ejerce la comunicacién organizacional en los servidores
publicos de la empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los

cantones Tosagua y Junin para la mejora de la satisfaccion laboral.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion organizacional en la
empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones

Tosagua y Junin.

e Diferenciar qué problemas de comunicacion estén incidiendo en la satisfaccion
laboral de los servidores de la empresa publica municipal mancomunada de

agua potable de los cantones Tosagua y Junin.

e Estructurar propuesta para la mejora de la comunicacion interna de la empresa
publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y

Junin.

1.4. IDEA A DEFENDER

La comunicacién organizacional incide en la satisfaccion laboral de los servidores de
la empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua

y Junin



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se describen las principales conceptualizaciones del marco teorico, las

mismas que estan plasmadas dentro del hilo conductor de la investigacion. (Véase

figura 1).
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Figura 1 Hilo conductor de la investigacion
Fuente: Elaboracién propia

2.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Se basa en el entendimiento de los diversos canales que se utilizan para influenciar
directamente en el entorno empresarial, cada una de las decisiones deben ser
sociabilizada a los colaboradores, para que puedan seguir desempefiando sus
funciones de acuerdo a los objetivos planteados. Segun Gémez y Benito (2014)
manifiestan que la comunicacion organizacional es el envio y recepcién de informacion
dentro de una institucion, es decir, comunicados de trabajo en incentivos de

motivacion, asi como programas de retroalimentacion entre superiores y empleados.



Ademas, enuncia, cuatro factores que influyen en la efectividad de la comunicacion en
las organizaciones: los canales formales de comunicacién, la estructura de autoridad
de la organizacion, la especializacion de los trabajos y la propiedad de la informacion.

Por otra parte, Mufioz, Pabon y Valencia (2017) mencionan que:

La comunicacion organizacional permite alinear a los empleados con los
objetivos estratégicos de la organizacién, lo que hace fundamental su
incorporacion a los procesos para una optima comprension y compromiso.
Donde comunicar de manera eficiente en el interior de la institucién conlleva
responsabilidad debido a que los servidores publicos mas informados generan
vinculos afectivos y esto promueve una mayor eficacia en su desempefio,

logrando mejores resultados para la institucion. (p. 63)

Para Pazmay, Pardo y Ortiz (2017) es el conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y el mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a traveés del uso de diferentes medios de comunicacion, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos institucionales. Sin embargo, Montoya (2018) la comunicacién organizacional
se entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el mensaje que se dan entre los miembros de la institucion, y su medio; o bien,
a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de

la misma, todo ello con el fin de cumplir sus objetivos.

La comunicacion interna responde a la necesidad especifica de motivar e integrar a
sus empleados en un entorno empresarial cambiante. De igual manera, se trata de
una herramienta dentro de la organizacion que permite transmitir los objetivos, difundir
sus politicas y construir la identidad de la empresa buscando un clima de confianza y
motivacién, convirtiéndose en un agente de cambio que introduzca los nuevos valores

y gestion de los empleados en los objetivos de la empresa. (Berceruelo, 2014, p. 31)
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2.1.1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Las organizaciones estan compuestas por personas, las cuales para conseguir
desempefiarse como miembros de aquellas necesitan de la comunicacién. Ademas,
estos requieren en la diferenciaciéon de funciones y es posible por la comunicacion
entre los diferentes actores y unidades de las intenciones como; los planes, las

actividades y el logro de estas. (Peir6, 2012, p. 47)

De acuerdo a Montoya y De la Rosa (2014) la relacion comunicacion y organizacion
es de ganar-ganar, siempre que sean medios coherentes y combinados y no técnicas
desconectadas que afecten directamente al trabajador. Por esta razoén, la institucion
debe tratar de ser comunicante y ser precisamente en el descubrimiento de las Teorias
de la organizacion, espacio donde sin duda la formacion disciplinar de marcos teéricos

los avances de la comunicacion en el campo de estudio en las organizaciones.

Por otro lado, Pazmay, Pardo y Ortiz (2017) enfatizan que, esta comunicacién es
planeada y no es al azar; es sistematica, el cual implica que sea un proceso en la
ciencia y disciplina; esta relacionada con la influencia, y lo servidores publicos no
siempre pueden ser forzados a hacer cosas, pero pueden ser persuadidos a elegir lo
gue tienen que hacer y hacerlo bien. (p. 270)

Por otra parte, Moreno (2012) sefiala que en la actualidad se debe establecer un
enfoque integral de comunicacion, en el que esta asuma como un sistema que
determina el comportamiento organizacional. Por ende, corresponde a la organizacion
un constructo humano, con significados, hechos y eventos indeterminados que dan pie
a un escenario comunicativo, que luego podra ser interpretado directamente con
resultados tangibles y beneficiosos para la institucion. Asimismo, Rivera, Rojas,

Ramirez y Alvarez (2005) afiaden que, para alcanzar el crecimiento y el éxito en las



11

instituciones publicas, se debe orientar una comunicacioén eficaz en todos los niveles

para lograr un excelente desempefio y mayor satisfaccion en el lugar de trabajo.

Para Valdés, Rey, Castro y Abreu (2015) en la actualidad la preocupacion creciente
en las instituciones publicas son las mejoras en la relacidon comunicativa entre sus
involucrados, centrando su Unica atencion en el disefio de estrategias de comunicacion
para ganar en actualizacion y reforzar su identidad e imagen corporativa hacia su
publico interno y externo. La comunicacion organizacional es un factor clave que
conlleva a la obtencién de resultados productivos y favorables para la institucion. Por
lo tanto, resulta necesario mantener buenas relaciones interpersonales en el equipo
de trabajo, mantener canales de comunicacién y estdndares que satisfagan las
principales variables de confort en el trabajo.

2.1.2. FACTORES INFLUYENTES EN LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Al respecto Dias y Pagan (2016) mencionan que, los nuevos procesos
comunicacionales implican nuevos flujos en los sistemas de informacién
organizacionales, ademas de cambios en las actitudes y conductas de los recursos
humanos de la empresa, puesto que el trabajo individual y grupal en las empresas

influye decisivamente en dicho proceso y en el éxito o fracaso de la empresa. (p. 1067)

En efecto Parra, Rojas y Arapé (2008) hacen hincapié en que la efectividad de la
comunicaciéon depende en gran medida de varios factores, de la codificacion,
decodificacion y el ruido, sin embargo, no habla de efectividad sino de fidelidad para
referirse a lo mismo, es decir, el comunicador a de lograr lo deseado, apuntando que
dentro de la fuente hay cuatro factores capaces de aumentar la fidelidad y

constituyéndose éstos en:
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Las habilidades comunicativas: Existen cinco habilidades verbales en la
comunicacién, dos de ellas son hablar y escribir (en codificadoras); las otras
dos leer y escuchar (decodificadoras) y la quinta que es crucial, es la reflexion
o el pensamiento. Las actitudes: referentes al tema o asunto a tratar y las
actitudes hacia el receptor. Nivel de conocimiento: es el grado de conocimiento
gue posea la fuente con respecto al tema habra de afectar de manera positiva
0 negativa a la receptividad de su mensaje. Sistema socio-cultural: La posicion
de la fuente en un contexto social y cultural habré de afectar en forma general

su conducta en la comunicacion. (p. 21)

Guzman (2012) en su libro Comunicacién Organizacional explica las tres importantes
funciones de la comunicacion organizacional, la implicacion del personal, el cambio de
actitudes y la mejora de la productividad. La implicacion del personal significa
mantener una relacion entre el individuo y la empresa, esto se consigue gracias a la
motivacion, poniendo en practica un plan de comunicacién con los trabajadores de la
empresa, con lo cual se conseguira que el trabajador se sienta motivado, y que se le

reconozca un lugar dentro de la empresa.

Por otro lado, conseguir un cambio de actitudes es la dinamica de los ultimos afios
respecto a los numerosos cambios que la sociedad esta atravesando, y la rapida
incorporacion de las nuevas tecnologias en la institucion, esta demandando a la
misma, un cambio respecto a Sus procesos comunicativos. Para mejorar la
productividad, por ende, se hace necesario desterrar viejas ideas y procesos sobre el
uso de la comunicacién en la organizacion. En una organizacion cada individuo tiene
sus propias habilidades para demostrar su conocimiento, ante ello, existen estrategias
dirigidas por la organizacion; como el trabajo en equipo, la utilizacién de plataformas
gue permite mantener e interactuar sus ideas y opiniones buscando ante todo la

satisfaccion del personal y la productividad institucional.
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2.1.3. TIPOS DE COMUNICACION

Parra, Rojas y Arapé (2008) delimitan en las organizaciones, los siguientes tipos de

comunicacion:

TIPO DE COMUNICACION

CONCEPTO

Comunicacion Descendente

Las formas mas comunes de este tipo de comunicacion son: instrucciones para el trabajo,
memorandums oficiales, enunciados de politicas, procedimientos, manuales y
publicaciones de la compafiia, entre otros.

Comunicacion Ascendente

La que va de los subordinados a los superiores, permite |a retroalimentacion y sirve para
medir el clima organizacional.

Comunicacion Horizontal

Se da entre individuos de un mismo nivel de jerarquia, generalmente busca lograr la
integracion y la coordinacion. Esta comunicacion es necesaria para la

Institucién publica.

Comunicacion Diagonal

Es el canal de noticia menos utilizado en la institucion publica, es importante en
situaciones en las cuales los miembros no se pueden comunicar eficientemente por medio
de otros canales.

Figura 2 Tipos de comunicacion en la organizacion

Fuente. Datos tomados de Parra, Rojas y Arapé (2008).

Morales (2001) menciona que, la comunicacion descendente surge de la alta direccion

y desciende de forma vertical hacia los niveles inferiores. Es una herramienta de

gestion muy importante para dirigir correctamente el desarrollo de las tareas que se

realizan en la organizacion. Por ello, los mensajes descendentes deben ser veraces,

sensatos, claros y siempre han de contener informacion necesaria e interesante para

los publicos a los que esta dirigida.

Por esta razon, Ongallo (2007) “el propdsito en la comunicacién descendente consiste
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en difundir los mensajes de arriba abajo, segun el nivel jerarquico, con el fin de
asegurar buena comprension de los objetivos, la institucion y la marcha en todos sus
aspectos” (p.33). Asi mismo, sefiala que en la comunicacion ascendente la informacion
fluye desde el personal hacia la direccion o gerencia. El fin de este tipo de
comunicacién de abajo hacia arriba es tener una relacién cercana con los niveles
inferiores de la institucion y de esta manera conocer las aspiraciones, necesidades,
inquietudes o problemas que tienen, ademas conocer el estado actual de las

actividades que realizan y sus resultados.

2.1.4. SISTEMA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El sistema de comunicacién organizacional es el conjunto de directrices que conlleva
a emplear un plan de comunicacion estratégico para el buen funcionamiento tanto
interno como externo de la organizacion, lo que permite contrarrestar aquellos
aspectos negativos de rumores e informacion tergiversada, generando confianza entre
quienes constituyen la organizacion. Méndez (2017) sefiala que se concibe como un
conjunto de recursos disponibles, practicas, procesos y entornos para lograr el
propodsito comun de la institucion y hacer llegar los mensajes corporativos a todos

funcionarios que laboran en dicha entidad.

Por otra parte, Moreno (2012) indica que un factor importante y punto de partida para
la implementacion de un sistema de comunicacién integral es la planeacion estratégica
de la organizacion, por esta razén, un plan de comunicacién permite traducir a términos
expansivos la planeacion estratégica de la institucion, define cual debe ser el
posicionamiento y la imagen de la misma y establece las vias a mediano plazo para

conseguirlos.
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2.1.5. OBSTACULOS Y BARRERAS DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Las barreras en la comunicacion organizacional representan los obstaculos que
distorsionan la transferencia del significado. Garcia, Arias y Gomez (2013) manifiestan
que “todo elemento o circunstancia que impida interfiera y obstaculice el adecuado
flujo de los contenidos de un mensaje a través de sus respectivos canales es

considerado una barrera comunicacional” (p. 85).

En tal sentido, Sdnchez y Nava (2007) en su estudio informan que, en mas de una
organizacion, los errores en la comunicacion han generado la incorrecta comprension
de estrategias, politicas y normas, hecho que afecta considerablemente la
consecucién de los objetivos y la productividad de la empresa. Asi mismo, la eleccion
del medio adecuado a través del cual los gerentes giran sus instrucciones. Para
Garcia, Arias y Gomez (2013) argumentan las principales barreras de comunicacion

organizacional, entre las que se encuentran:

Las diferencias de percepcion, donde el punto de vista que tiene una persona
sobre la realidad; es el conocimiento y la experiencia previa, esto puede generar
gue se interprete una idea de forma diferente; la distancia fisica, que implica
gue las personas dispuestas en un mismo lugar de trabajo pueden establecer

una comunicacion efectiva para que haya comprension en el mensaje. (p. 85)

Alcanzar relaciones efectivas requiere de un plan de comunicacion, donde evalle los
posibles obstaculos que pueden afectar las relaciones de trabajo y las que generan
poca satisfaccion. Para ello, es imprescindible que la administracion de la organizacién
busque herramientas que propicien un clima organizacional adecuado para el

cumplimiento de las metas trazadas.
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2.1.6. DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION

El diagndstico de la comunicacion organizacional parte como una iniciativa que busca
profundizar la percepcidn interna de los colaboradores en el entorno empresarial. Tal
como lo especifica Reyes (2007) que es, una de las herramientas para evaluar en la
practica social, es aquella que esta orientada a tener un conocimiento sistematico, para
reconocer las fortalezas y debilidades que luego seran retomadas en la planificacion,
entendida ésta como estrategias destinadas a generar modificaciones en la
comunicacién que ayuden a producir cambios positivos en el grupo, la comunidad o la

institucion.

Alvarez (2011) indica que el diagnostico de comunicacion organizacional es un
procedimiento de investigacion que se sigue para conocer el estado del sistema de
comunicacién y a la vez gestionar hacia el interior y el exterior de la institucion.
Ademas, constituye en un primer acercamiento al estado de los procesos de
comunicacién de la organizacion, es el punto de partida para la implementacién de un
sistema de comunicacién coherente con los objetivos empresariales. El diagnéstico de
la comunicacion organizacional consiste en conocer el estado actual de las personas
gue estan inmersas en el proceso laboral; hallando sus fortalezas y debilidades, con
el fin de fortalecer sus conocimientos o buscar estrategias que permitan eliminar sus

puntos débiles, y asi mejorar su capacidad comunicativa.

2.2. SATISFACCION LABORAL

De acuerdo con Jara (2016) la satisfaccion laboral resulta muy interesante, porque
permite a los servidores publicos expresar su conformidad con sus actividades
correspondiente en su puesto de trabajo. Por ende, al lograr una relacion simbiética y
armonica es posible cumplir las necesidades que tiene tanto la institucion como en

sus aspectos de requerimientos de capital humano, y las personas al cumplir sus
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necesidades econémicas sumadas a las necesidades de desarrollo, crecimiento y
motivacidon que van de la mano. A continuacion, se presenta un conjunto de

definiciones en la figura 3, acerca de la satisfaccion laboral:

Autores Definicion

Galvez, Grimaldi, Sdnchez, | Es el estado emocional sobre la percepcién subjetiva de las experiencias laborales
Fernandez y Garcia (2017) | de los trabajadores, que afecta directamente a la calidad del servicio prestado. Asi,
desde una perspectiva de desarrollo organizacional, de tal manera mejore la
satisfaccion laboral de los servidores publicos.

Chiang y San Martin, (2015) | Es un conjunto de sentimientos favorables y desfavorables mediante los cuales los
servidores publicos perciben su trabajo, esta es cambiante porque crecen y decrecen
los sentimientos satisfactorios a medida que los motivos de logro se van cubriendo,
por lo que las intensidades iniciales complementan a través de las conductas
realizadas.

Carrillo, Rios, Fernandez, Engloba tanto actitudes como emociones, considerandola como una actitud
Celdran, Vivo y Martinez compuesta por elementos afectivos, cognitivos y conductuales que pueden variar en

(2015) consistencia y magnitud, pueden ser obtenidos de diferentes fuentes y cumplen
distintas funciones para el individuo.

Rodriguez (2015) Es un elemento de gran utilidad para las instituciones publicas ya que al realizar una
evaluacion de esta se puede entrar en contacto con la experiencia que tiene su capital
humano.

Uribe (2016) Es una reaccion afectiva que emerge cuando las personas contrastan las

expectativas e intereses particulares con la realidad del contexto laboral.

Figura 3 Matriz de conceptos de satisfaccion laboral
Fuente. Datos tomados de Varios autores.

De acuerdo con Boluarte y Merino (2015) la satisfaccion laboral esta definida por
circunstancias extrinsecas a las motivaciones del subordinado, como, por ejemplo, el
trabajo rutinario, las politicas de la organizacion. Del mismo modo, la satisfaccion se
determina en la busqueda de lo que el autor denomina como higiene: salario, estatus,

seguridad en su trabajo, entre otros.
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En el ambito laboral se vuelve imprescindible conocer las necesidades del personal
para que pueda desempefiarse en total plenitud, aqui influye el rol que tiene que
cumplir el jefe en toda organizacion, para ello Guim y Rodriguez (2018) el ambiente
fisico que inciden en los trabajadores se siente en la satisfaccion o insatisfaccion en
la institucién, una de las causas es el hecho de gue el jefe lo exclame por su nombre
y lo trate bien, esto ayudara a mejorar el ambiente laboral y que al momento de cumplir
las tareas asignadas se sienta contento. Por ejemplo, la edad, la salud, la antigiiedad,
la estabilidad emocional, condiciébn socioecondmica, tiempo libre y actividades
recreativas practicadas, relaciones familiares y otros desahogos, afiliaciones sociales.

(p. 23)

Entre los aspectos mas importante del clima organizacional, esta la satisfaccion
laboral, la cual pueden influir en el rendimiento del empleado y la motivacion, pues a
partir de las variables de remuneracion, condiciones de trabajo, relaciones poco
productivas, se ve influenciado el desempefio en las actividades de la organizacion,

lo que provoca bajos niveles de rentabilidad y productividad.

2.3. INSTITUCIONES U ORGANIZACIONES PUBLICAS

Las instituciones publicas son muy importantes en la sociedad ya que brindan atencion
a toda la ciudadania en general, con el Unico objetivo de satisfacer sus necesidades
personales. Segun Boscan, Fernandez y Guédez. (2017) “las organizaciones publicas
estan sujetas a constantes procesos de legitimacion y aceptacion por parte de la
sociedad, ante lo cual el desarrollo y evolucion de estos mecanismos requieren

promover capacidades de adecuacion y/o adaptacion” (p.247).

Por otra parte, Garcia (2017) expresa que sin duda alguna son grandes los retos a los

gue una organizacion publica debe enfrentarse a diario, uno de los tantos, es el hecho
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de tener un alto grado de compromiso social con la ciudadania para cubrir y satisfacer
sus necesidades de manera eficiente y eficaz. Las instituciones publicas constituyen
un conjunto de principios que buscan satisfacer las necesidades de la sociedad a
través de los bienes y servicios. En donde los servidores publicos deben estar
capacitados de forma idénea y creados con aspiraciones para lograr empatia en las

organizaciones al cual ellos pertenecen.

2.3.1. SERVICIO PUBLICO

De acuerdo a lbarra (2009) es la actividad destinada a satisfacer una necesidad
colectiva de caracter material, econémico y cultural, mediante prestaciones concretas
por parte del Estado, de particulares o ambos, sujetos a un régimen juridico que les
imponga adecuacion, regularidad y uniformidad, con fines sociales. Se pueden

distinguir basicamente tres caracteristicas:

La Necesidad es la decision por parte del Estado de declarar servicio publico a
determinada actividad que se traduce en una exigencia de tipo colectivo por la
compleja organizacion del individuo en sociedad, y su esencia es que no se
debe prestar a lucro, la entidad consiste en el servicio publico que se prestara
a través de un organismo ya sea centralizado, descentralizado o concesionado
y que en todo momento estara sujeto a leyes que cuiden la correcta satisfaccion
del servicio y no se desvie la esencia y filosofia en el interés colectivo; y la
sociabilidad, la idea de no lucro y bienestar social debe imperar, asi como el
servicio publico debe ser impersonal y general hacia la poblacion que lo
requiera, sin importar clase social, religién, sexo, ideas politicas.(p.5)

Chaux (2012) lo define como aquellas actividades que el Estado debe de brindar a
toda la ciudadania independientemente al sector que este prefiera dentro del territorio
nacional, de manera eficiente, regular y continua, en igualdad de condiciones, en forma
directa, o mediante el concurso de los particulares, con el propésito de satisfacer las

necesidades de interés general.



20

Por otro lado, la Revista Virtual Derecho Ecuador (2018) sefiala modalidades de los
servicios publicos prestados por el Estado: a) servicios prestados directamente por la
administracion publica; b) servicios prestados por instituciones; c) servicios prestados
por empresas publicas; d) servicios prestados por administracion delegada; y, €)
servicios prestados mediante concesion. Para Gallardo y Grajon (2014) mencionan

gue en el sector publico es importante los siguientes principios:

La descentralizacion el cual debe mejorar el desempefio especialmente
en la prestacion de los servicios publicos, los cambios que se estan
produciendo en la estructura de responsabilidades de gobierno donde
deben ser aprovechados para reformar la administracion y las relaciones
intergubernamentales e impulsar la participacion del sector privado a los
fines de mejorar la prestacion de los servicios publicos y la estructura de
prestacion de los servicios publicos para responder a una clara
determinacion de las atribuciones funcionales entre los distintos niveles

de gobierno.(p.1)

Un servicio publico a més de satisfacer las necesidades de la ciudadania,
complementa en la administracién local, provincial y general del Estado, ya que
constituye un medio para generar los principios de una mejor calidad de vida. Sin
embargo, hay que destacar que se encuentra estrechamente vinculado con los

preceptos de un servidor publico.

2.3.3. SERVIDOR PUBLICO

Segun el Art. 229, de la Constitucién de la Republica (2008) “seran servidoras o
servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector

publico” (p.118). El servidor publico es toda persona que presta sus servicios por medio
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de las instituciones publicas del Estado, en la forma y bajo la relacion laboral que antes
se menciono con el propdsito de atender alguna de las atribuciones, funciones o tareas

legalmente asignadas (Garcia y Uribe, 2014, p. 189).

Por otra parte, Aguilar y Fonseca (2010) manifiestan que, los servidores publicos
deben poseer ciertas habilidades: conocimientos sobre las relaciones interpersonales
gue les permitan responder a un numero infinito de actitudes y situaciones diferentes
de los clientes y que, al mismo tiempo les permitan descubrir y dirigir las necesidades
de esas personas. (p. 14). Un servidor publico es aquella persona que pertenece al
Estado totalmente capacitado y dotado en conocimientos para satisfacer las
necesidades de la sociedad y fortalecer sus derechos, ejerciendo sus actividades en
cualquier puesto de interés publico, el cual tiene que ser transparente en el manejo de

los recursos que son patrimonios del Estado.

2.3.3.1. DEBERES DE LAS Y LOS SERVIDORES PUBLICOS

El Art. 22 de La Ley Orgéanica de Servicio Publico (LOSEP,2017) establece que, son

deberes de las y los servidores publicos los siguientes:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, leyes,
reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley, b)Cumplir
personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, eficiencia,
calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la diligencia que
emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades, c)
Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente

establecida, de conformidad con las disposiciones de esta Ley.(p.16)

2.3.3.2. DERECHOS DE LAS SERVIDORAS Y LOS SERVIDORES PUBLICOS

Todos los servidores publicos deberan conocer de manera pertinente sus deberes,
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derechos y responsabilidades que les corresponde en su puesto de trabajo, tal cual lo
menciona la LOSEP, por ello es importante que realicen sus actividades de manera
eficiente y eficaz, logrando resultados favorables para el bien de todos los que
conforman la institucion. Segun La LOSEP (2017) en su Art. 23.- Son derechos

irrenunciables los siguientes:

a) Gozar de estabilidad en su puesto, b) Percibir una remuneracion justa, que
sera proporcional a su funcion, eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad.
Los derechos y las acciones que por este concepto correspondan a la servidora
o servidor, son irrenunciables, c) Gozar de prestaciones legales y de jubilacion

de conformidad con la Ley. (p.16)

2.4. PLAN DE COMUNICACION

Un plan de comunicacion permite trabajar con objetivos, calcular los costes y recursos
necesarios para motivar de forma argumentada la eleccion de las técnicas
comunicativas mas adecuadas, tanto en su comienzo (diagndstico) como en su
conclusion (evaluacion). Este es un instrumento que sintetiza los retos comunicativos

de la organizacion (Tur y Monserrat,2014).

Para Segredo, Garcia, Lépez, Ledbny Perdomo (2017) un plan de comunicacion
permite entre las personas en un ambiente cordial, de buenas relaciones es diferente
a la que se produce en un entorno de tensiones y contradicciones, por eso lo valido no
es siempre lo que dice el emisor, aun cuando lo haga de manera adecuada, si no lo
gue entiende el receptor. Por ello, toda institucion en la actualidad debera tener un plan
de comunicacion mas efectivo y concreto que permita trazar objetivos, metas y disefar
estrategias en un determinado tiempo. De esta forma, la organizacion tendra un
personal altamente capacitado y en constante interaccion comunicativo con los demas

subordinados que laboran en la misma empresa.



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se realizé en la empresa publica municipal mancomunada de agua
potable (EMMAP-EP) de los cantones Tosagua y Junin, ubicada en la parroquia

Angel Pedro Giler, especificamente en la via Tosagua-Calceta.

&P PLAZA CiviICcA

Balneario Turistico
La Estancilla

Comercial Pepe Paez 'Q:‘f

Bazar y Tecnologia ¢g&%
Maria Angel ¥

EMPRESA DE AGUA
POTABLE EMAARS-EI

Avicola 'EL Picio” &

Figura 4 Ubicacion de la empresa publica municipal Mancomunada.
Fuente: Obtenido de Google Maps.

3.2. DURACION

La investigacion se desarroll6 en un marco temporal de nueve meses,

aproximadamente, a partir de su aprobacion.
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3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

e Diagnéstico de la comunicacion organizacional.

3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

e Satisfaccion laboral de los servidores publicos.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos inductivo, deductivo y analitico sirvieron en este estudio como
herramientas para obtener conocimientos respecto a la problematica existente. Se
los utilizé siguiendo la orientacion de investigadores como Corona (2016) quien
sefiala que utilizando metodologias investigativas y con el apoyo de instrumentos
de recoleccion de datos es posible exponer a la comunidad cientifica las
conclusiones emitidas en una investigacion, teniendo siempre como horizonte los

objetivos y resultados.

3.4.1. METODO INDUCTIVO

Este método se lo aplicé para extraer las principales caracteristicas de lo que esta
afectando “causas y efectos” de la comunicacion organizacional de la empresa
publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin,
lo que permitié de forma directa la obtencion de conclusiones generales a partir de
premisas particulares. Rodriguez y Pérez (2017) enfatizan que el método inductivo
es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comun en los

fendmenos individuales.
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3.4.2. METODO DEDUCTIVO

Este método permiti6 extraer informacion de conocimientos previamente
establecido de la literatura bibliogréfica por diferentes autores, lo cual ayudd a
examinar las caracteristicas encontradas de la problematica en la investigacion y
de esta forma encontrar actividades para mejorar la situacion comunicativa interna
de la empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones
Tosagua y Junin. Prieto (2017) indica que “Método deductivo en términos de sus
raices linguisticas significa conducir o extraer, ya que en este caso la deduccion
intrinseca del ser humano permite pasar de principios generales a hechos

particulares” (p.11).

3.4.3. METODO ANALITICO

Este método permiti6 descomponer toda la investigacion en partes y caracteristicas
fundamentales, lo que proporcioné observar las causas y efectos de la problematica
gue se esta suscitando en la comunicacion organizacional de la empresa publica
municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin. A la
luz de los autores Lopera, Ramirez, Zuluaga y Ortiz (2010) el método analitico es
un procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos va de lo
general (lo compuesto) a lo especifico (lo simple), concebido como un camino que
parte de los fendmenos para llegar a las leyes, es decir, de los efectos a las causas.

3.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion son herramientas que se utilizan para desarrollar
indagaciones de cualquier indole. La observacion, entrevista y encuesta permitieron

auscultar informacién al objeto de estudio.
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3.5.1. OBSERVACION

En este estudio la observacion permitid la recoleccion de informacion de forma
directa lo que permiti6 constatar la situacion actual de la comunicacion
organizacional en la empresa publica municipal mancomunada de agua potable de
los cantones Tosagua y Junin. Al respecto, Pulido (2015) afirma que la observacion
permite la recoleccion de informacidon con base en items establecidos para el

andlisis directo de sucesos que ocurren de un modo natural. (p.149)

3.5.2. ENTREVISTA

Se aplicod entrevista estructurada para conocer a profundidad como manejan la
comunicacién organizacional los empleados que laboran en la EMMAP-EP
Tomando como referente a: Troncoso y Amaya (2016) la entrevista es una
herramienta muy utilizada para la recoleccion de datos de una investigacion
cualitativa, permite adquirir informacion del sujeto de estudio mediante la interaccion

oral con el investigador (p.330).

3.5.3. ENCUESTA

La encuesta que se aplicod a los servidores de la empresa publica municipal
mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin permitié conocer
Sus percepciones respecto a la comunicacion organizacional y su incidencia en la
satisfaccion laboral. Segun Lopez y Fachelli (2016) la encuesta esta estructurada
por una serie de preguntas realizada a las personas con la finalidad de obtener

informacioén de interés.

3.6. TIPOS DE INVESTIGACION

En funcion del proposito de la investigacion, se empled la investigacion de campo y

bibliografica, mismas que aportaron de manera significativa en la investigacion.
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3.6.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Esta investigacion permitié ejecutar la observacion, la entrevista y la encuesta a los
actores involucrados, lo que gener6 informacién sobre la comunicacion
organizacional y su incidencia en la satisfaccion laboral de todos los empleados. Al
respecto conviene referir a Mufioz (2015) quien sefiala que la investigacion de
campo consiste en la recoleccién de informacién, desde los sujetos investigados,

en la realidad donde ocurren los hechos.

3.6.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

La investigacion bibliogréafica permitié la busqueda de informacién con relacion al
tema en estudio, la valoracion critica de los conceptos y definiciones orientd en el
analisis y discusién de los resultados, misma que esta fundamentada en articulos
de la web, revistas cientificas, revistas indexadas, libros clasicos, entre otros, que
facilitaron a la recopilacion de informacion para dar un mayor sustento en el trabajo
de titulacion. Para Pineda, Cervera y Oviedo (2017) “la investigacion bibliografica es
utilizada para analizar, sistematizar e integrar los resultados de diferentes
investigaciones, en general, permiten conocer lo ya investigado para no repetir el
trabajo ya realizado por otros investigadores y tener un apropiado marco de

referencia, etcétera” (p.135).

3.7 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

FASE 1: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA POTABLE DE LOS
CANTONES TOSAGUA Y JUNIN.

e Autorizacidon para ejecutar la entrevista.

e Entrevista al gerente general de la EMMAP-EP
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e Analisis del proceso actual de la comunicacion organizacional de la EMMAP-

EP de los cantones Tosagua y Junin.

Luego de la autorizacion (anexo 1) se realizé la entrevista al gerente general (anexo
2), con el proposito de obtener informacion relevante sobre la comunicacion
organizacional y su incidencia en la satisfaccion laboral de sus servidores publicos,

luego se establecieron y posteriormente se establecio el respectivo analisis.

FASE 2: DIFERENCIAR QUE PROBLEMAS DE COMUNICACION
ESTAN INCIDIENDO EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
SERVIDORES DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
MANCOMUNADA DE AGUA POTABLE DE LOS CANTONES
TOSAGUA Y JUNIN.
e Aplicacion de la ficha de observacion en las diversas areas administrativas
de la empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los

cantones Tosagua y Junin.

e Realizacion de la encuesta al personal administrativo de la empresa publica

municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin.

e Tabulacion y andlisis de los datos obtenidos en la encuesta.

Para esta fase se estructuré un banco de preguntas, disefiadas con antelacion, para
conocer el nivel de comunicacién organizacional que tiene el personal administrativo
de la empresa EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin. Finalmente, una vez
realizado el estudio de campo se tabularon los resultados con el respectivo andlisis

de cada una de las preguntas planteadas.

FASE 3: ESTRUCTURAR PROPUESTA PARA LA MEJORA DE LA
COMUNICACION INTERNA DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
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MANCOMUNADA DE AGUA POTABLE DE LOS CANTONES
TOSAGUA Y JUNIN.
e Elaboracion de un plan de comunicacion a la empresa publica municipal

mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin.

e Sociabilizacion del plan de comunicacion al gerente general de la EMMAP-
EP

Teniendo en consideracion toda la informacién recopilada a través de las técnicas
empleadas en la investigacion, se disefid un plan de comunicacion que incluye las
debilidades, objetivos, metas, indicadores, cronograma, recursos e insumos
requeridos, responsables que permiti6 emplear acciones que posteriormente se
presentd y sociabilizé la propuesta, con la finalidad de aumentar la satisfaccion
laboral y comunicacion organizacional en la empresa publica municipal

mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo detalla los resultados obtenidos de la comunicacion
organizacional y su incidencia en la satisfaccion laboral de los servidores publicos
de la EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin, ubicada en la parroquia Angel
Pedro Giler, especificamente en la via Tosagua-Calceta, en primera instancia se
comparo la situacién actual de la comunicacion organizacional de la institucion,
posterior se diferencié los problemas de comunicacion y su incidencia en la
satisfaccion laboral de los servidores. Por ultimo, con los resultados obtenidos se
procedié a elaborar un plan de comunicacion a la empresa publica municipal
mancomunada de agua potable de los cantones antes mencionados el cual fue de
gran importancia, pues permitié contribuir al fortalecimiento comunicativo de todos

los que conforman la institucion.

4.1. DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA POTABLE
DE LOS CANTONES TOSAGUA Y JUNIN.

4.1.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

En estas lineas se analiza la percepcion del Gerente General la EMMAP-EP, sefiala
gue en la institucion si se ha evaluado este aspecto; en aras de la satisfaccion
laboral y comunicacion organizacional, ademas se realizan programas de
capacitaciones que, aungque no son continuos, facilitan los procesos para llevar un
ambiente laboral armonico entre compaferos; siendo la comunicacién oral y escrita
los canales de comunicacion que mas se utilizan. También dentro de las principales
limitaciones (obstaculos o barreras) que interfieren estan los malentendidos o
mensajes confusos el cual hacen una comunicacion menos efectiva. Por otra parte,
para transmitir la filosofia institucional se ha tomado como estrategias las redes

sociales; pagina web y radio.
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Asimismo, recalc6 que los servidores publicos, cuentan con habilidades como;
actitud innovadora, ambiente de trabajo equitativo, capacidad para ejercer el cargo,
confianza en si mismo. De igual forma, el Departamento de Talento Humano en
conjunto con el jefe directo si realizan monitoreo constante con relacion a la
satisfaccion de los servidores publicos que labora en la institucion para constatar
sus funciones correspondientes si estan realizando las actividades conforme esta
establecido en su contrato laboral. De este modo, si hay buenas relaciones
interpersonales en Tosagua y Junin, lo que ha generado una buena comunicaciéon
interna entre la gerencia general y los servidores publicos, habilidades que surten

efectos en los usuarios.

4.1.2. ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Autores como Mondy y Noe (2005) indican que la comunicacion es una funcion
importante, es la administraciébn de recursos humanos; ya que la capacitacion
continua ayuda al conjunto de actividades como la; planeacion y desarrollo de
carreras individuales y evaluacion del desempefio, la capacitacion y desarrollo son
el centro de un esfuerzo continuo diseflado para mejorar las capacidades de los

empleados y por lo tanto del desempefio organizacional.

Por lo tanto, es importante que la comunicacion sea efectiva entre todos los
trabajadores de una organizacion, puesto que depende de ellos obtener buenos
resultados que contribuya en la toma de decisiones de todo el personal que labora
en la institucion. La comunicacion organizacional garantiza el acceso a la
informacion de manera activa y responsable, reformula a la comunicacion,

independientemente de los medios masivos, como una condicién béasica de las

relaciones humanas y socioculturales (Sabando, Cedefio y Vélez, 2018).
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Se pudo constatar que no se realiza evaluaciones constantes sobre la satisfaccion
laboral interna y comunicacion organizacional de los servidores publicos, situacion
gue ocasiona desmotivacion al realizar sus funciones pertinentes. Por otro lado, los
canales de comunicacién son deficientes ya que solo utilizan como herramienta
oficios y mensajes que se transmiten personalmente en la empresa. Ademas, entre
los mismos servidores publicos no tienen mucha interaccion comunicativa con las
autoridades de la institucion sobre temas laborales, y, por ultimo, la falta de
confianza al comunicar algun contenido de interés entre todos los miembros de la

empresa publica.

4.2.PROBLEMAS DE COMUNICACION QUE INCIDEN EN LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS SERVIDORES

Con la informacién presentada en la fase anterior, se comprob6é que los
procedimientos dentro de la empresa se llevan de manera disciplinada, sin
embargo, hay acontecimientos (malentendidos comunicativos) que surgen de forma
interna directamente en los servidores publicos lo que causa inconformidad laboral.
Por lo tanto, en aras de una comunicacion efectiva, es importante que se brinde

capacitaciones continuas.

4.2.1. ANALISIS DE LA OBSERVACION EN LAS DIVERSAS AREAS
ADMINISTRATIVAS

A través de la ficha de observacion se identifico los factores que inciden en la
comunicacion interna de las diversas areas administrativas de la empresa publica

municipal mancomunada de agua potable de los cantones Tosagua y Junin.



Observacion

Siempre

A veces

Nunca

El gerente general proporciona una
comunicacion efectiva para realizar su trabajo.

X

Se realiza intercambio de informacioén entre
todos los comparieros de la empresa para
coordinar actividades laborales de la misma.

Se comparte al jefe inmediato toda la
informacién recibida relacionada al trabajo

La informacién que se proporciona en la
institucibn  como  metas, objetivos e
indicadores llegan a través del jefe inmediato.

Se sienten satisfechos los servidores con la
comunicacién que brinda el jefe inmediato.

Existe responsabilidad colectiva para aclarar
malentendidos cuando lo hay, entre los
mismos miembros de la institucion.

Hay buena comunicacién entre todos los
comparieros para mejorar algun
procedimiento en la institucion.

Los medios que se utiliza dentro de la
institucién son adecuados para brindar una
comunicacion efectiva.

Una buena comunicacion interna proporciona
una coordinacién dentro de la institucion.

Una comunicacion efectiva influye en el
desempefio laboral de los miembros de la
institucion

Figura 5 Ficha de observacion
Fuente: Elaboracidn propia
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A través de la ficha descrita se determind la situacion actual de la institucién; por un

lado, hay niveles de satisfaccibn porque existe comunicacion efectiva,

responsabilidad colectiva, buena comunicacion interna entre jefes y comparieros.

Asimismo, se constato que a veces se realiza intercambio de informacién entre todo

el personal de la empresa para coordinar actividades con el jefe inmediato acerca

de algun tema en especifico que contribuya a un ambiente armoénico entre todos.

En tal sentido, Chiavenato (2009) sefiala que, la capacitacion constituye en el nicleo

de esfuerzo continuo de todo el personal, disefiado para mejorar las competencias
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y el desempefio de la organizaciéon, ademas se trata de los procesos mas

importantes en la administracion de los recursos humanos.

4.2.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Se realizé la encuesta de manera estructural-abierta, clara y entendible, para la
identificacidon de los factores que intervienen en el desarrollo organizacional de los
servidores publicos que laboran en la empresa EMMAP-EP de los cantones
Tosagua y Junin.

1. ¢La empresa municipal mancomunada de agua potable realiza
evaluacion sobre la satisfaccion laboral interna y comunicaciéon
organizacional?

Tabla 1 Evaluacion sobre la satisfaccion laboral

Opcion No de servidores %
Si 5 29%
No 12 71%

Total 17 100%

Fuente. Elaboracion propia

La evaluacion sobre la satisfaccion laboral interna y comunicacion organizacional,
refleja que el 71% de los servidores publicos sostienen que no se realizan
evaluaciones periédicas para conocer el nivel de satisfaccion profesional de los
trabajadores, mientras que el 29% indican que, si se realiza, mediante los
testimonios obtenidos, dijeron que se realiza cada cierto tiempo. Y mencionan que
si no hay la atencion por parte de las autoridades competentes puede existir
inconvenientes dentro de la institucion. Autor como Fisher (2000) indica que la
satisfaccion laboral representa una respuesta afectiva o emocional hacia el trabajo

como un todo.
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2. ¢La empresa municipal mancomunada de agua potable realiza
capacitaciones continuas para desarrollar sus conocimientos y

habilidades?
Tabla 2 Capacitaciones continuas
Opcion No %
Si 5 29%
No 12 1%
Total 17 100%

Fuente. Elaboracién propia

Esta interrogante, refleja que el 71 % (12 servidores publicos) mencionaron que si
realizan capacitaciones, que son inducidas por parte del Estado, el otro 29% (cinco
servidores), destacan que estas capacitaciones no son lo suficiente y tendrian que
realizarse con intervalos mas cortos. De tal forma, llevar a cabo el proceso de
capacitacion es totalmente importante. De acuerdo con, Chiavenato (2009) la
capacitacion se debe brindar para todos los miembros de la organizacion, ya que los

servidores publicos adquieren conocimientos y habilidades en su lugar de trabajo.

3. ¢Cudles son los canales de comunicacion mas comunes mediante los

cuales usted recibe informacion? (Seleccione dos los mas usuales).

Tabla 3 Medio de informacién

Opcion Ne %

Oficios 8 47%
Radio -

Redes Sociales (facebook, instagram, whatsapp) - -

E-Mail Institucional -

Personales en la empresa 9 53%

Total 17 100%
Fuente. Elaboracion propia
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Mediante la encuesta, se detectd que, la informacion se recibe por oficios, con un
47% correspondiente a ocho encuestados y un 53% equivalente a nueve
encuestados, manifestaron que la comunicacion se la realiza personalmente en la
empresa. Por esta razén, es importante tomar precaucién con el factor tiempo. Por
ejemplo; cambios que se realicen en la organizacion, movilizacién a otro punto de

trabajo, cambios de las actividades a realizar, entre otros.

Ante ello, Thompson (2008) hace énfasis que la comunicacién es muy importante
en la sociedad; ya que permite intercambiar ideas con las demas personas llegando
el mensaje de manera directa y sin distorsion alguna. Sin embargo, Garcia (2008)
sefiala que disefar alternativas de comunicacion es trabajar por ampliar las voces

y los géneros que caben en los medios masivos en la sociedad.

4. ¢Cree usted que los canales de comunicacién que se utilizan para

difundir informacién son eficientes?

Tabla 4 Medicion de eficiencia

Opcidn Ne %
Si 7 41%
No 10 59%

Total 17 100%

Fuente. Elaboracién propia

Cohen y Franco (1983) definen la eficiencia como “la relacion entre costos y
productos obtenidos” de esta forma los productos obtenidos son dependencia con
la responsabilidad que realiza cada trabajador, es asi que, los servidores publicos
encuestados declaran que los canales de comunicacién que se utilizan para difundir
informacion no son eficientes, un 59% (10 personas) mencionan que deberian de

globalizarse y utilizar las redes sociales, correos, entre otros, que facilita a que la
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informacion llegue manera inmediata. Por otra parte, el 41% (siete personas)

detallan que si son eficientes.

5. ¢Se sienten en lalibertad de comunicar a las autoridades sobre las

carencias que dificultan y limitan su trabajo?

Tabla 5 Confianza laboral

Opcién Ne %
Si 5 29%
No 12 1%

Total 17 100%

Fuente. Elaboracion propia

Considerando el aporte de Hudnut (2017) la confianza se considera elemental en la
interaccion comunicativa con las demas personas. De tal manera en el lugar de
trabajo se contribuya en las funciones a realizar. Los 17 encuestados, el 71% (12
personas) no se sienten en la libertad de comunicar a las autoridades sobre las
carencias que dificultan y limitan su trabajo, debido a que sienten que no se
escuchara su peticion, miedo al ser mal visto, y también a perder su puesto de
trabajo, en cambio un 29% (cinco personas) si comunican las carencias a sus

autoridades.

6. ¢Las autoridades toman en cuenta los comentarios y sugerencias

Tabla 6 Percepcién de confianza

Opciodn No %
Si 5 29%
No 8 47%

A Veces 4 24%
Total 17 100%

Fuente. Elaboracién propia
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Hudnut (2017) alude que, cuando hay confianza, las personas dan un paso al frente
de manera voluntaria en conjunta y eficiente. Asi mismo se adoptan a un proyecto
gue asumen riesgos y piensan de forma creativa para ayudarse mutuamente, es ahi
donde se comunican de manera abierta y sincera. De 17 encuestados 47% (ocho
personas) especifican, que sus solicitudes no son atendidas en forma oportuna, el
29% (cinco personas) si han sido escuchadas sus sugerencias, mientras que un
24% (cuatro personas) muchas veces no han sido atendidas las sugerencias

solicitadas.

7. ¢Como calificaria usted al manejo de la comunicacién de la empresa
EMMAP-EP del cantén Tosagua/Junin” siendo 1 el mas bajo y 4 el mas

alto?

Tabla 7 Manejo de la comunicacion

Opcidn N. %

1 Mala - -
2 Regular 6 35%
3 Buena 6 35%
4 Excelente 5 30%
Total 17 100%

Fuente. Elaboracion propia

De los 17 encuestados el 35% (seis personas) califican que el manejo de la
comunicacién es regular, obteniendo un igual valor porcentual 35% especifican que
es buena, y un 30% (cinco personas) que es excelente, de igual forma manifestaron,
gue seria importante mejorar muchos aspectos. Para Gonzalez (2003) en el manejo
de la comunicacién es probable que cambien las reglas del juego en mdltiples
alternativas como las "mesas de negociacion”, donde emerger el sentido y las
acciones ayuda a mejorar las metas del desarrollo incluyentes de la vision y anhelos

en los diferentes grupos dentro de una organizacion.
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8. ¢Los directivos brindan informacién suficientemente clara sobre las

actividades a realizar?

Tabla 8 Percepcién de una buena comunicacién

Opcion Ne %
Siempre 10 59%
Casi siempre 7 41%

Nunca - -
Total 17 100%

Fuente. Elaboraci6n propia

Asimismo, de los 17 encuestados el 59% (10 personas) detall6 que la informacion
para realizar las actividades es comunicada de forma clara, de igual forma el 41%
(siete personas) indicaron que no es suficientemente para la ejecucion laboral,
ocasionando estrés, y confusién ante las tomas de decisiones. Pazmay, Pardo y
Ortiz (2017) mencionan que la percepcion de una buena comunicaciéon interna
ayuda en las actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y el
mantenimiento de buenas relaciones con los demas miembros, a través del uso de
diferentes medios de aviso, que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con los objetivos institucionales

9. ¢Considera que una buena comunicacidon organizacional interna

mejoraria la productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Tabla 9 Comunicacion organizacional

Opcion No %
Muy de acuerdo 17 100%
Indiferente - -

En desacuerdo - =

Muy en desacuerdo - -

Total 17 100%
Fuente. Elaboracién propia
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De los 17 encuestados el 100% esta totalmente de acuerdo que una buena
comunicaciéon mejoraria la produccion de la empresa en todas sus areas, los
servidores publicos manifestaron que es una clave del éxito saber direccionar y
mantener una comunicacion efectiva y participativa. Tal como lo manifiesta Estrada
y Restrepo (2010) las organizaciones en la actualidad necesitan fortalecer su
modelo comunicacional interna para poder estar entrelazadas con el entorno
cambiante y dinamico y de esta manera puedan articular sisteméaticamente sus

procesos para ser sostenibles en el tiempo.

10.¢,Cémo percibe el clima laboral en la EMMAP-EP del cantén

Tosagua/Junin?

Tabla 10 Comunicacion organizacional

Opcion Ne %
Muy de acuerdo 14 82%
Buena 3 18%

Regular - -

Malo - -
Total 17 100%

Fuente. Elaboracion propia

De igual forma, de los 17 encuestados, 14 servidores publicos que es el 82% esta
de acuerdo que percibe muy bien su clima laboral entre todos los que conforman la
empresa, mientras que tres encuestados que representa un 18% manifestaron que
es buena, por esta razén se puede concluir gue en dicha entidad se percibe un buen
ambiente laboral entre todos. Para Gonzéles y Espina (2015) el clima laboral influye
poderosamente en el comportamiento, motivacion, desempefio y satisfaccion de los
miembros de la organizacion, ademas es un enfoque administrativo necesario para

incrementar la productividad en la instituciéon u empresa.
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4.3.ESTRUCTURAR PROPUESTA PARA LA MEJORA DE LA
COMUNICACION INTERNA

4.3.1. ELABORACION DE UN PLAN DE COMUNICACION

En esta Ultima fase de la propuesta para mejorar la comunicacion interna
organizacional de la empresa publica municipal mancomunada de agua potable
para lo cual se consideraron los indicadores tratados en las encuestas, entrevistas
y ficha de observacion, se pudo evidenciar procesos con baja eficiencia. Por esta
razon se plante6 mejoras para un mejor clima organizacional comunicativo dentro

de la empresa.

4.3.2. PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Por medio de la investigacion, se realizé una propuesta de un plan de comunicacion
interna para la empresa EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin, la misma
gue se efectud por medio de una entrevista, ficha de observaciéon y encuesta, ante
ello se torna imprescindible el aporte De La Blanca (2017) que sefala “la necesidad
de que todos los miembros compartan el mismo lenguaje, vocabulario y sintaxis,

solo asi, un proceso comunicativo interno fluye” (p.20).

Para ello, se tomo en consideracion la opinidon de los 17 servidores publicos, 9 de
Tosaguay 8 de Junin. Es importante la implementacion de un plan de comunicacion
porque representa el conjunto de acciones de didlogo que se pone en marcha para
obtener mejor comprension entre todo el personal que labora en una empresa, el

cual es un elemento clave para fomentar el compromiso de todos.

JUSTIFICACION

El presente plan de comunicacion interna que se ha planteado para la EMMAP-EP

en los cantones Tosagua Yy Junin tiene como objetivo, desarrollar servidores
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publicos mas comprometidos, que aporten lo mejor de sus experiencia y
conocimiento para el logro de metas institucionales, ante ello, el area de Recursos

Humanos cumple un rol muy importante a las necesidades de su talento humano.

Por ende, tiene que mejorar su comunicacién con toda el area, el cual apoya y
facilita el intercambio y propuestas de idea de toda la organizaciéon, RRHH tiene que
ser un excelente comunicador, convirtiéndose en un factor determinante para lograr
los resultados, incidiendo también, en las relaciones e interaccibn humana para
evitar confusiones. El capital humano funciona de forma emotiva para mantener su

motivacién, y capacitacion de conocimientos, para poder ver resultados positivos.

MISION

e Cumplir con las politicas y lineamientos establecidos por el directivo, para el
desarrollo de una buena comunicacion interna fomentada en los servidores

publicos.

VISION

e Posicionar la propuesta de plan de comunicacién interna como una

herramienta de mejora a la productividad organizacional.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Sociabilizar la propuesta para la mejora de la comunicacién interna de la
empresa publica municipal mancomunada de agua potable de los cantones

Tosagua y Junin, localizando los beneficios en corto y largo plazo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asignar responsables por area para la ejecucion de la propuesta de mejora.
e Mejorar las estrategias que utiliza la empresa en la comunicacién interna.

e Establecer actividades de apoyo para una comunicacion interna efectiva.
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DESCRIPCION DEL
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS
PROBLEMA
- Falta de evaluaciones | -Realizar -Gerente de la institucion. - Econdmico
constante sobre la | capacitaciones a todos | -Capacitaciones -Capacitacién al personal sobre la | - Director de Recursos Humanos
satisfaccion laboral los servidores publicos | -Reuniones de trabajos | comunicacion interna, mediante talleres. -Humano
sobre la comunicacion | -Foros. .
. -Material
organizacional.
-Tecnoldgico
-Extender los canales -Gerente de la institucion. - Econdmico
-Canales de comunicacion | de comunicacion por | -Gestionar los recursos | -Instalacion de nuevos equipos de internet | -Departamento financiero
deficientes medio de conexion a | antes las autoridades | que permitan obtener una conexion mas | -Departamento de tecnologia. -Humano
internet en la | competentes de la | dptima que asegure una comunicacion .
e, o . ) e -Material
institucion. institucion. interna eficaz en la institucion.
-Tecnoldgico
-Escasa comunicacién | -Mejorar las relaciones - Econdmico
entrg los ser\{|dores |n.terpersonales -Capacitaciones agerca -Realizar capacitaciones constantes .cada -Gerente de la institucién. | 4
publicos a las autoridades | directamente con las | de las  relaciones | tres meses a todo el personal de relaciones Departamento de  Recursos -riumano
sobre  las  carencias | autoridades interpersonales. interpersonales, mediante  seminarios ,
lentendid i fent i fi d il profesional rlumanos Material
malentendidos o mensajes | competentes. . afines a su perfil profesional. -Departamento de planificacion.
confusgs e! cual hacen una -Reconocimiento por el “Tecnolégico
comunicacion menos desempefio laboral
efectiva que dificultan y
limitan su trabajo. -Mejora en las
actividades laborales.
- Aumentar confianza entre | -Perfeccionar la | -Implementar un | -Envié de un oficio para la implementacion | -Gerente de la institucion. - | - Econémico
el personal administrativo. | comunicacién en | programa interno | del programa de comunicacion al gerente | Departamento de Recursos
todas las areas de la | comunicativo. de la institucion. Humanos -Humano
institucion. .
-Material

-Charlas comunicativas

-Aprobacién del programa

-Departamento de planificacion.

-Tecnoldgico
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-Proyectos que | -Ejecucion del programa con todos los
contibuyan  a  la | miembros de la institucién.

familiarizacién con todo
el personal que labora
en la institucion.

Figura 6 Plan comunicativo
Fuente: Elaboracion propia de los autores

4.3.3. SOCIABILIZACION DEL PLAN DE COMUNICACION AL GERENTE GENERAL DE LA EMMAP-EP

Para dar cumplimiento con esta fase de la investigacion se sociabilizé la propuesta del plan de comunicacion
interna al gerente de EMMAP-EP, para que sea tomado en consideracion cada uno de los objetivos, estrategias
y actividades que se plantearon con base en la problematica existente, de tal manera se mejore la comunicacién
organizacional de todos los servidores publicos que forman parte de esta empresa publica de los cantones

Tosagua y Junin.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Este estudio destaca que en la EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin
se realizan programas de capacitaciones en torno a temas de satisfaccion, lo
gue permite que los procesos se lleven en un ambiente laboral arménico
entre compafieros y que se desenvuelven en un ambiente de confianza en si
mismo con actitud innovadora, lo que se refleja en las relaciones
interpersonales entre jefes y subalternos, siendo la comunicacion oral y
escrita los canales de comunicacion que mas se utilizan; Sin embargo,
existen barreras que interfieren en la comunicacion efectiva (malos

entendidos y mensajes confusos).

La EMMAP-EP de los cantones Tosagua Yy Junin, tiene cuatro falencias: falta
de evaluacion constante sobre la satisfaccion laboral interna y comunicacion
organizacional, canales de comunicacion deficientes, poca comunicacion
desde los servidores publicos hacia las autoridades, lo que ha generado una
comunicacién menos efectiva que dificulta y limita el trabajo, originado por
malentendidos y mensajes confusos; y por ultimo, poca confianza entre el

personal administrativo, lo que ha debilitado la comunicacion organizacional.

Levantada la informacién y conocidas las falencias que no contribuyen a la
comunicacién organizacional efectiva, se presenta un plan de comunicacién

para la EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Que se evalle periddicamente las percepciones de los servidores publicos
sobre la comunicacion organizacional de la EMMAP-EP de los cantones
Tosagua y Junin, con la finalidad de tomar decisiones para el cumplimiento

de los objetivos y metas plasmadas en la filosofia institucional.

e Hacer un andlisis continuo de los factores que intervienen en la comunicacion
organizacional de la EMMAP-EP de los cantones Tosagua y Junin, con el fin
de detectar a tiempo aquellas falencias que entorpecen la comunicacion

interna de los servidores publicos.

e Tomar en consideracion el plan de comunicacion organizacional propuesto
para mejorar estrategias de comunicacion interna de tal manera que, las

actividades propuestas sirvan de apoyo para una comunicacion efectiva.
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ANEXO 1: OFICIOS

EMPRESA PUOBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA
POTABLE DE LOS CANTONES BOLIVAR, JUNIN, SAN VICENTE,

EMMAP_EP SUCRE ¥ TOSAGUA

Angel P. Giler, 15 de Octubre del 2020
Oficio N 408-CIMO-GG-EMMAP-EP-2020

Doctora

Evis Lizett Diéguez Matelldn

DIRECTORA (E) DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
En su despacho.-

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, expreso a usted mi cordial saludo de éxitos en las funciones que
acertadamente desempefia.

En relacién a vuestros Oficios Nro.: ESPAM MFL-CAP-2020-344-OF, quien solicita se brinde
facilidades necesarias para desarrollar trabajo de titulacién a estudiantes de la ESPAM en la
EMMAPEP; en base a lo solicitado AUTORIZO a los estudiantes para que realice sus trabajos previo
para su titulacién en la EMMAP-EP.

Particular gue comunico para los fines pertinentes, con sentimientos de consideracién y estima.

Teléfono: 05-3023627

e-mail: gerencia@emmapep.gob.ec
www.emmapep.gob.ec

GERENCIA 2020

Figura 7 Oficio dirigido a la EMMAP-EP
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Repiblica del Ecuador

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA { - }
DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ L
A4
Carrera de Administracién Publica ESPAM

Oficio n.°: ESPAM MFL-CAP-2020-344-OF
Calceta, 15 de septiembre de 2020

ASUNTO: Solicitud Autorizacién para Desarrollar Trabajo de Titulacion.

Sefior Ingeniero

Carlos Molina Ormaza

GERENTE GENERAL DE LA EMMAP-EP
Tosagua.-

Sefior Gerente:

De acuerdo a Oficio N° 315-CIMO-GG-EMMAP-EP-2020 de fecha 27 de agosto del
presente afio, mediante el cual da contestacién a los Oficios Nro.: ESPAM MFL-CAP-
2020-267/268-0OF, solicito a usted muy respetuosamente se brinde las facilidades
necesarias para desarrollar los trabajos de titulacion de los estudiantes de la Carrera;
no sin antes, indicarle que se tomaran todas las medidas de bioseguridad y la
informacién que obtengan de ser aprobadas las solicitudes, seran a través de las
herramientas tecnolégicas, para salvaguardar y precautelar la salud del personal de la
empresa; la comunidad; y, de nuestros estudiantes.

Atentamente,
K g) ESCUELA SUPERIOR POLTTECNICA
b 4 ROMC L O S W T 08
S | DIRFCCION
// / , _ARKZRA AUMINISTRACION PUBLICA
Dr. C. Evis Lizett Diéguez Matellan
DIRECTORA DE LA CARRERA DE
ADMINISTRACION PUBLICA
EDM/igc
7
Oficinas Centrales Campus Politéenico
Calle 10 de agosto y Granda Centeno Sitio el Limén, Calceta
Telfs.: (05) 2685 134/156 Telfs.: (05) 3028904/3028838
rectorado@espam.edu.ec www.espam.edu.ec

Figura 8 Oficio ESPAM MFL
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ANEXO 2 MODELO DE ENTREVISTA

&«
ESPAM

=S¢ III L f\ SUPERIC ll POLITECNICA
A < [ DE MANA AANLIE ELIX

La presente entrevista esta dirigida al gerente general de EMMAP-EP de los
cantones Tosagua y Junin de la provincia de Manabi. Tiene por objetivo obtener
informacion relevante sobre la comunicacién organizacional y su incidencia en la

satisfaccion laboral de sus servidores publicos.

1. Las instituciones tanto publicas como privadas requieren un analisis
actualizado sobre la satisfaccion laboral interna y comunicacion
organizacional; en el caso de la Empresa Municipal Mancomunada de Agua
Potable, ¢Se ha realizado alguna evaluacion en este aspecto?

2. En el caso de haberlo hecho, ¢ Cuales han sido los resultados?

3. En el caso de que no lo han hecho ¢ Tiene algun proyecto para mejorar los

canales de comunicacion?
4. ¢Dentro de la empresa cudl es el canal de comunicacion que mas emplean?
5. ¢Cuales son las principales limitaciones (obstaculos o barreras) que

interfieren en la comunicacion organizacional de los cantones Tosagua y

Junin?

6. ¢Qué sistema utilizan para lograr una comunicacion eficaz, eficiente y

oportuna en la empresa?
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7. ¢Qué estrategias utilizan para transmitir los objetivos, difundir sus politicas y

construir la identidad de la empresa?

8. De las habilidades comunicativas: hablar, escribir, leer, escuchar y
reflexionar, ¢ cual es la mas usada por los servidores publicos?, ¢ Cual es la

gue menos influencia ejerce en el quehacer de la empresa?

9. ¢Qué actitudes, sean positivas 0 negativas destaca en sus comparieros de

trabajo, es decir los servidores publicos de la empresa?

10. El nivel de conocimiento es un elemento clave para lograr una comunicacion
efectiva. ¢De qué manera la empresa desarrolla conocimientos y
habilidades, por ejemplo, seminarios de formacién continua? ¢, Qué tematicas

han abordado?

11.¢Cual es su percepcion respecto a la comunicacion interna que mantienen
actualmente los miembros del area laboral administrativa de los cantones

Tosagua y Junin?

12.¢Realiza monitoreo de como se siente el personal que labora en la
institucion?
MUCHAS GRACIAS



ANEXO 3 MODELO DE ENCUESTA

(S )

ESPAM

SUPERIOR POLITECNICA
A DF ANADI MANUE ELIX

ESCUELA
AGROPECUARIA MANA
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La encuesta esta dirigida a los servidores publicos de la empresa EMMAP-EP de

los cantones Tosagua y Junin de la provincia de Manabi. Tiene por objetivo obtener

informacion relevante sobre la comunicacion organizacional y su incidencia en la

satisfaccion laboral de sus servidores publicos.

1 ¢La empresa municipal mancomunada de agua potable realiza evaluacion

sobre la satisfaccion laboral interna y comunicacion organizacional?

2. ¢La empresa municipal

Si

No

mancomunada de agua potable

realiza

capacitaciones, continuas para desarrollar sus conocimientos y habilidades?

Si

No

3. ¢Cudles son los canales de comunicacion mas comunes mediante los cuales

usted recibe informacion? (Seleccione dos los mas usuales)

Oficios

Radio

Redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApj

E-mail institucional




Personales en la empresa
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4. ¢Cree usted que los canales de comunicacion que se utilizan para difundir

informacién son eficientes?

Si

No

5. ¢Se sienten en lalibertad de comunicar a las autoridades sobre las carencias

gue dificultan y limitan su trabajo?

Si

No

6. ¢Las autoridades toman en cuenta los comentarios y sugerencias del

personal, para lo cual les brinda su entera confianza?

Si

No

A veces

7. ¢Como calificaria usted al manejo de la comunicacion de la empresa

EMMAP-EP del cantén Tosagua/Junin” siendo 1 el mas bajo y 4 el mas alto?

8. ¢Los directivos brindan

actividades a realizar?

Siempre

Casi siempre

informacion suficientemente clara sobre

las



Nunca

61

9. ¢Considera que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria la

productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Muy de acuerdo

De acuerdo Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

10. ¢ Cémo percibe el clima laboral en la EMMAP-EP del canton Tosagua/Junin?

Muy buena

Buena

Regular

Mala

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



