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Resumen El diagnéstico de comunicacién es la primera fase para la creacién de un plan pues recoge factores que deben ser
tomados en cuenta para el cumplimiento de metas, objetivos y estrategias institucionales. Posteriormente, la ejecucion
del plan aplicara mejoras a sus procesos de comunicacién sobre las problematicas detectadas en el diagnéstico. E1
objetivo general de este articulo es identificar la situacion actual de la gestién de la comunicacién del Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) de la Parroquia Shell. Aunque en la administracién actual (2023-2027) existe
voluntad politica de su presidente en orientar esfuerzos hacia el desarrollo social, econémico, turistico, gastronémico
y cultural siendo a su criterio la comunicacién un eje importante, se ha observado que el GAD Shell no posee en
ninguna de sus administraciones un plan de comunicacién en apoyo a estos propésitos. De manera preliminar, se
detecté que su accionar se limita a la difusién de actividades a través de un perfil de Facebook, su pagina web no
estd actualizada y no posee profesionales en comunicacién. E1 Gad Shell enfrenta limitaciones econémicas y falta de
continuidad en sus procesos y personal debido a divergencias politicas. Con un alcance exploratorio y descriptivo, la
aplicacién de una entrevista a profundidad, encuestas y analisis del engagement de Facebook en las publicaciones de
agosto de 2024, se evidenci6 que, si bien la comunicacién institucional ha logrado aceptacién a través de este canal,
es necesario un enfoque integral que garantice la efectividad en sus procesos y alcanzar mayores resultados que
aseguren su continuidad.
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Abstract The communication diagnosis is the first phase for creating a plan as it includes factors that must be taken
into account to meet institutional goals, objectives and strategies. Subsequently, the execution of the plan added
improvements to its communication processes regarding the problems detected in the diagnosis. The general objective
of this article is to identify the current situation of communication management of the Decentralized Autonomous
Government (GAD) of Shell. Although in the current administration (2023-2027) there is political will on the part
of its president to direct efforts towards social, economic, tourist, gastronomic and cultural development, with
communication being, in his opinion, an important axis, it has been observed that the GAD Shell does not have in
none of its administrations a communication plan in support of these purposes. Preliminarily, it was detected that
its actions are limited to the dissemination of activities through a Facebook profile, its website is not updated and
it does not have communication professionals. The Gad Shell faces economic limitations and lack of continuity in
its processes and personnel due to political divergences. With an exploratory and descriptive scope, the application
of an in-depth interview, surveys and analysis of Facebook engagement in the publications of August 2024, it is
evident that, although institutional communication has achieved acceptance through this channel, it is necessary a
comprehensive approach that guarantees effectiveness in its processes and achieve greater results that ensure its
continuity.
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1. Introduccion les dentro y fuera de las instituciones publicas, privadas y
no gubernamentales. Por otro lado, la audiencia se ha vuel-
to mas exigente en consumir contenido que satisfaga sus
necesidades. Como recalcan Peiré y Bres6 (2012) “La comu-

La modernidad ha cambiado las formas en c6mo el ser hu-
mano se comunica y desarrolla las relaciones interpersona-
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nicacién es un fenémeno importante, esencial y sustantivo
en las organizaciones. Sin comunicacién las organizaciones
no podrian existir” (Peir6 y Bresé, 2012, p.42)

Como lo manifiesta Martin Martin (2011)“La comunicacién
debe plantearse como un “todo” de la cultura general, per-
sonalidad o esencia de la organizacién para dar una buena
imagen global de la misma” (Martin Martin, 2011, p.104), en
una sociedad en donde el lenguaje verbal y corporal comuni-
ca, no gestionarla adecuadamente podria poner en riesgo la
reputacion de cualquier organizacion.

Al ser una organizacién auténoma, el presupuesto del Go-
bierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD)
contemplado, «segun el (Ministerio de Economia y Finanzas,
2024, p.3)», esta contenido en un 6% que se asigna para
el total de las juntas parroquiales. Estos recursos se dis-
tribuiran conforme al tamafio y densidad de la poblacién,
necesidades basicas insatisfechas jerarquizadas y conside-
radas en relacién con la poblacién residente en el territorio
de cada uno de los gobiernos auténomos descentralizados,
logros en el mejoramiento de los niveles de vida; esfuerzo
fiscal y administrativo y cumplimiento de metas del Plan
Nacional de Desarrollo.

La actual administracion del GAD (2023-2027) busca me-
jorar la obra publica y la gestion social del sector. Para
ello, se requiere también mayor compromiso y formacién
del personal de todas las areas de la institucién. Ademas,
su presidente prevé realizar convenios con organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales. Sin embargo, como
se menciond, sus recursos son limitados.

Shell enfrenta varias problemaéticas enfocadas en el acceso a
servicios basicos dentro del sector. Existe una necesidad en
la mejora de infraestructura dentro de escuelas y unidades
educativas, especialmente en zonas rurales del sector.

En el aspecto de vivienda las personas de la tercera edad
no poseen condiciones adecuadas pues los materiales de
construccién no cumplen con los estandares de seguridad y
comodidad que merecen. Adicionalmente, no se consolidan ni
preservan ciertas tradiciones y costumbres dentro de Shell
lo que ha ocasionado pérdida de identidad y pertenencia,
sobre todo en los ptublicos maés jévenes.

En términos de comunicacién, una de las debilidades que
se logré detectar dentro del GAD es que no existe un plan
de comunicacién estructurado que defina estratégicamente
objetivos, audiencias, mensajes clave, estrategias, tacticas
y canales de comunicacién para el manejo de procesos co-
municacionales tanto internos como externos con mayor
efectividad. La misién y visién declaradas en la pagina web
institucional, no han sido actualizadas ni socializadas lo que
dificulta la cohesion del personal que labora en este GAD.
Tampoco existe un documento rector que establezca las poli-
ticas de comunicacién y los demas procesos al interno de la
entidad.

De acuerdo con Naula Camas y Yunga Yunga (2010), “el
problema que se presenta en la institucion es la falta de co-
nocimientos de los objetivos y politicas administrativas por
parte de los miembros de la junta” (Naula Camas y Yunga
Yunga, 2010, p. 319). Las autoras toman como referencia
al Gad Parroquial de Chorocopte en la provincia de Canar

que, debido a la falta de formacién académica y el bajo nivel
organizacional, limita la efectividad de la comunicacién y la
implementacién de proyectos.

Al no contar con un personal capacitado, se evidencia una
debilidad en la gestion de crisis, desarrollo de contenidos sig-
nificativos o la medicién de impacto en sus actividades. Esto
dificulta la difusién eficiente de la informacién y reduce la
capacidad de interactuar con la comunidad, especialmente
en las diferentes plataformas digitales con las que podria
contar la institucién, ademas de su perfil de Facebook y
pagina web (no actualizada).

1.1. El diagndéstico de comunicacion

El diagnéstico de comunicacién pretende en este estudio ser
un insumo preliminar para la guia estratégica del manejo de
los procesos de comunicacion del GAD Parroquial de Shell.
Se ha observado que, en las instituciones publicas, gene-
ralmente, este paso suele tomarse como no prioritario, sin
embargo, la informacion levantada en esta fase asegura el
enfoque y esfuerzos que en lo posterior deben realizarse para
aplicar mejoras a los procesos, a través de la ampliacién del
estudio de los problemas y oportunidades detectados.

De acuerdo con Byrnes et al (2014)

En el campo de la comunicacién, la elaboracién de un plan
de accion debe empezar con una reflexién y un analisis de
una situacién: el diagnéstico. Este se desarrolla con una me-
todologia determinada, que incluye la recoleccién de datos y
su analisis con el fin de establecer conclusiones y proponer
cambios para mejorar la efectividad de las herramientas y
de los procesos organizacionales. La identificacién de sus
debilidades, sus potencialidades y sus fortalezas permite
construir una base sélida para la elaboracién de un plan de
accion eficaz, realista y verdaderamente estratégico (Byrnes
et al., 2014, p. 4).

Es importante que el GAD tenga la gestion de la comuni-
caciéon adecuada y organizada, de manera que las metas y
objetivos siempre estén claros y crear estrategias que facili-
ten la gestion de la entidad.

Relegado al campo de mera transmisién de informacién, el
actual manejo de la comunicacién del Gad Shell limita sus
funciones a las tareas de difusién de actividades. Sin em-
bargo, para alcanzar resultados a largo plazo se requieren
esfuerzos coordinados entre gobierno, autoridades, organiza-
ciones no gubernamentales y la comunidad.

Una vez que se identifique la situacién problémica actual
del GAD de Shell en el presente articulo, objetivo general
de esta investigacion, se exhorta a que el GAD impulse la
creaciéon e implementaciéon de un plan de comunicacién a
partir de la informacién previa recogida en esta fase.

La implementacion de un plan de comunicacién permitira
mejorar la comunicacién interna y externa del GAD para
paulatinamente, posicionarlo como institucién referente al
servicio de su comunidad mediante el uso y manejo de estra-
tegias y herramientas enfocadas en la misién institucional.

1.2 Objetivos del presente articulo

En concordancia con el objetivo general: identificar la situa-
ci6én actual de la gestion de la comunicacion del Gobierno
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Auténomo Descentralizado (GAD) de la Parroquia Shell, se
trazaron dos objetivos especificos para el presente articulo:

1. Recopilar el nivel de conocimiento, percepcién y predisposi-
cion del personal que labora dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) respecto a la
comunicacion institucional.

2. Analizar la interaccién de las publicaciones de Facebook
difundidas por la institucion, durante el mes de agosto de
2024.

2. Metodologia

2.1. Localizacion

La investigacion se llevé a cabo en las instalaciones del GAD
Shell. La Parroquia Shell esta situada en el Cantén Mera,
dentro de la Provincia de Pastaza, en Ecuador. Se encuen-
tra en la regién amazonica del pais, aproximadamente a 7
kilémetros al este de Puyo, la capital provincial. La parro-
quia esta ubicada en las coordenadas geograficas 1.5056° S,
78.0620° W, a una altitud de alrededor de 994 metros sobre
el nivel del mar.

2.2. Descripcion de la metodologia:

Al tratarse de una primera iniciativa en la gestion actual
del Gobierno Descentralizado de la Parroquia Shell, esta
investigacion partié del método de observacién directa y
participante pues durante junio y julio de 2024, dos de los
autores de este estudio, brindaron servicios en apoyo a una
consultoria dentro de las instalaciones del organismo. Es-
ta informacion de primera fuente, revision de bibliografia
secundaria sobre archivos, documentos y canales de comuni-
cacion existentes motivaron el presente estudio.

Ademas, se mantuvo una conversaciéon informal con su pre-
sidente, Rolando Morales, que mostré apertura para aplicar
mejoras al manejo de la comunicacién institucional. Esta
conversacion informal se realizé por iniciativa y autoriza-
cion suya pues se analizaban en conjunto las opciones de
formular un plan de comunicacién para la entidad y en ella,
el directivo manifest6 su interés y voluntad politica para
organizar su comunicacion interna y externa.

Sin embargo, como se pudo concluir durante esos meses, este
articulo proporciona un diagnéstico previo puesto que, para
aplicarlo en un mayor plazo y profundidad, se requiere auto-
rizacién administrativa. Acorde a la normativa del GAD, es
la maxima autoridad con autorizacion de sus vocales, quien
debe tomar esta decisién y disponer los recursos necesarios.

Segin Herndandez Sampieri y Fernandez-Collado (2014), la
observacion directa “consiste en el registro sistematico, vali-
do y confiable de comportamientos o conductas que se ma-
nifiestan” (Hernandez Sampieri y Fernandez-Collado, 2014,
p- 374). Desde este punto de vista, los factores a considerar
son especificados y definidos de manera preliminar a la re-
coleccion de datos. En este estudio se consideré en primer
término la no existencia de un plan de comunicacién en nin-
guna de las administraciones del GAD y la necesidad de
levantar un diagnéstico previo.

En un segundo momento, para recoger informacién del diag-

néstico, objeto de estudio del presente articulo, se acudié a la
metodologia de enfoque mixto, con alcance descriptivo y ex-
ploratorio, lo que permiti6 identificar la situacién actual del
manejo de la comunicacion en la institucion, percepcion del
personal y el alcance de interaccién del perfil de Facebook
de la institucién, por muestreo a conveniencia.

Para comprender el método descriptivo utilizado dentro de
la investigacion, Hernandez Sampieri y Fernandez-Collado,
(2014) plantea que:

= La meta del investigador consiste en describir fenéme-
nos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar
c6mo son y se manifiestan. Con los estudios descripti-
vos se busca especificar las propiedades, las caracteris-
ticas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenémeno. [...] su
objetivo no es indicar cémo se relacionan éstas. (Her-
nandez Sampieri y Fernandez-Collado, 2014, p. 92)

2.3. Técnicas de investigacion e instrumento de
obtencion de datos

Para obtener datos del diagnéstico de manera cualitativa y
cuantitativa de la situacién actual del Gad Parroquial, se
utilizé como técnica de investigacién una entrevista a pro-
fundidad al presidente del GAD al ser el directivo que toma
las decisiones en los 4 afios de gobernabilidad y la imagen
de la instituciéon. Como instrumento se aplic6 una encues-
ta de recoleccion de datos al personal administrativo para
conocer su percepcion acerca de como se esta llevando la
comunicacién dentro de la institucién. Ambas herramientas
recolectaron informacién referida a la comunicacién interna
y externa de manera general y acorde a la informacién pre-
liminar obtenida de la observacion directa, participante y
conversacién informal con Rolando Morales, presidente del
GAD.

2.3.1. Entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad se realiz6 al presidente del GAD
Shell, Rolando Morales, egresado de la Carrera de Jurispru-
dencia de la Universidad Regional Auténoma de los Andes,
nacido en la parroquia Shell. La entrevista se realizé en su
despacho y tuvo una duracién de 40 minutos en una sola
sesién, segmentada en dos partes. La primera consté de las
gestiones administrativas anteriores y su periodo actual y
la segunda se enfocé a la gestién comunicativa.

La aplicacién de esta técnica permitié obtener una visién
mas detallada y contextual de los problemas sociales sobre
las politicas locales y desafios administrativos de la institu-
cién.

En temas de gestion, se abordaron las areas de trabajo con-
formadas dentro de la institucion, la relacién que existe
con otros gobiernos y organizaciones, los servicios publicos
que ofrece a la comunidad, y como consideraba Morales
la opinién ciudadana en la toma de decisiones. Se explico
la realizacion de las actividades culturales y recreativas
promovidas por el GAD, avances y desafios que involucran
su gestion y los procesos que pretende implementar para
mejorar la institucién en la proyeccién de su mandato.
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En este aparado se evidencias los resultados, partiendo con
la seccién uno correspondiente a datos demograficos de los
clientes que se hospedan en el Hotel Carolina, informacién
que se detalla a continuacion:

En relacion con la comunicacién institucional, se indagé so-
bre la importancia de la comunicacién para fortalecer las
instituciones publicas, los programas o campafas implemen-
tadas durante su periodo como presidente, detalles sobre la
existencia o no de formacion o capacitacion al personal y si
pretendia establecer un area especifica de comunicacién o
tratar temas de planificacién estratégica.

La transcripcion de la entrevista se realizé con
la herramienta de acceso gratuito para perio-
distas, desarrollada por Google New Iniciative:
https://journaliststudio.google.com/pinpoint y se extrajo
las frases mas relevantes tanto para delimitar la situacion
problémica de la introduccién como para el diseiio de la
encuesta.

2.3.2. Encuesta

La encuesta abordé temas referentes a la comunicacién inter-
na y externa del GAD. Se buscé un equilibrio para recopilar
la informacién y mantener confidencialidad e interés de los
encuestados. Los aspectos de mayor interés de la encuesta
fueron recopilados en 11 preguntas cerradas y de seleccion
multiple. Cada una de las preguntas orienté informacién
esencial para la posterior toma de decisiones y mejora de los
procesos internos y externos de la comunicacién. A partir
de esto se obtuvo una vision clara de las percepciones de los
colaboradores encuestados.

En las 11 preguntas se recopilé informacién de género del
personal (masculino/femenino/otro), percepcion sobre la im-
portancia o no de la comunicacién dentro de la institucion,
el conocimiento respecto a si la existencia de un plan de
comunicacién en el GAD Shell y si este podria mejorar la
imagen institucional a través de su implementacion.

Se valoré la calidad de la comunicacién interna entre el
personal en una escala de "'muy buena.2 "mala", y se identifi-
caron los canales mas efectivos para comunicar situaciones
importantes que se susciten dentro de la institucién (redes
sociales internas, correo electrénico, reuniones periédicas, y
carteleras informativas).

Finalmente, se consulté si consideraban importante difundir
las actividades a la comunidad y cuales serian los mejores
medios comunicacionales para hacerlo (pagina web insti-
tucional, redes sociales oficiales, medios de comunicacién
locales, reuniones u otros).

La encuesta al personal se realizé mediante un formulario
virtual de Google, a través de un enlace directo. Este enlace
fue enviado por el presidente del GAD Parroquial de Shell,
con la peticién de completar la encuesta en el periodo de
una semana. Los resultados de las encuestas se extrajeron
de los diagramas de pastel generados por la plataforma de
Formulario de Google.

De acuerdo con el presidente del GAD existian aproxima-
damente 30 personas que prestan sus servicios profesiona-
les en la institucion. Al ser de caracter opcional, de las 30
encuestas enviadas, se obtuvo unicamente 18 respuestas

dentro del plazo establecido.

El enfoque mixto posibilit6 obtener ademas de la informa-
cion cuantitativa de las 11 preguntas cerradas y de seleccion
multiple, un andlisis cualitativo sobre las necesidades y
problematicas detectadas.

De manera paralela, una parte importante para la recopila-
cion de informacién preliminar fue la revision de los canales
existentes en la institucién donde se pudo evidenciar la in-
fluencia y flujos de informacién del 4rea de comunicacién
y cémo estos contenidos han tenido impacto en el sector de
Shell.

Por observacion directa de la revisién de estos canales de
difusién se hallé que tnicamente cuentan con una pagina
web y perfil de Facebook, la pagina web no se encuentra
actualizada y la difusién de las diferentes actividades de la
gestion actual, se remite inicamente al perfil de Facebook.

2.8.3. Medicion del engagement del perfil de Face-
book del GAD Shell en las publicaciones de agosto
de 2024

Por muestreo a conveniencia de las publicaciones difundidas
por el perfil de Facebook durante el mes de agosto de 2024,
se levant6 una ficha la cual arrojé datos cuantitativos de
reacciones, comentarios y numero de veces que se compartié
cada publicacién dentro del periodo estudiado.

Es preciso sefialar que el alcance de interacciones varia mes
a mes dependiendo de la época y del factor econémico pues
puede aumentar la interaccion de seguidores si se trata
de publicaciones que cuentan con publicidad pagada. Sin
embargo, se pudo observar que ninguna de las publicacio-
nes realizadas en este periodo por el organismo conté con
publicidad pagada.

Se aplic6 para este estudio un corte de las publicaciones
de agosto de 2024 pues cada afio se celebra en la provin-
cia de Pastaza el mes del turismo y en comparacién con
otras fechas, aumenta el numero de eventos realizados por
instituciones gubernamentales, entre ellas, el GAD Shell.

Para medir la interaccion de usuarios del perfil de Face-
book del GAD Shell, se realizé una medicién del engagement
(compromiso) mediante la aplicacion de la formula desarro-
llada por (Aparicio y Burrueco, 2024, p. 18), que se detalla a
continuacién

=(total de interacciones)/(total de seguidores)*100

A decir de Stewart (2024), un muestreo por conveniencia:

= (...) es un método muy utilizado en investigacion debi-
do a su practicidad y eficacia. Esta técnica consiste en
seleccionar a los participantes o los datos de mas facil
acceso. Una muestra de conveniencia puede ayudar
a obtener datos primarios iniciales en estudios preli-
minares en los que el objetivo es obtener informacién
rapida sin necesidad de una estrategia de muestreo
compleja (Stewart, 2024, p. 1).

La férmula propuesta es un mecanismo facil de utilizar y
una forma efectiva de medir el alcance. Para el presente
articulo, la formula fue adaptada ligeramente en su formato
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para sistematizar las publicaciones de la entidad publica
durante el periodo estudiado.

La seleccion de esta formula respondié ademas al hecho de
que el GAD Shell no cuenta con una fan page, lo cual impide
la medicion precisa del alcance de su audiencia a través de
las métricas que ofrece la red social Facebook con su herra-
mienta creator studio. Adema4s, con esta formula no solo se
puede medir la interaccion con los usuarios sino también de
perfiles personales en caso de no manejar una fan page. Por
otro lado, si el GAD Shell contara con una fan page el acceso
a estas estas estadisticas solo las tendria el administrador
de la fan page, informacién que, por politica institucional
generalizada, es de manejo interno y confidencial.

Por lo observado, el GAD Shell sélo cuenta con su perfil
de Facebook y la formula -advierten sus autoras- se utili-
za para medir el engagement en esta red social. Es decir,
cada plataforma tiene una férmula distinta para medir su
alcance.

3. Resultados y discusion

3.1 Sintesis de resultados

La aplicacién de las técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos permitié obtener resultados favorables sobre la si-
tuacién comunicacional del GAD Shell. Asi, la observacién
directa, participante y recopilacién de informacién prelimi-

nar, revision de fuentes secundarias y conversacién informal
al presidente del Gad Shell, permitié ubicar la situacién
actual de la comunicacién de la entidad desde su perspec-
tiva, a la vez demostrando voluntad politica para levantar
informacion de un diagnéstico previo y la creaciéon de un
plan de comunicacién posterior para implementar mejoras
en la gestion de procesos de comunicacién a nivel integral.
A partir de esta informacién, se disefiaron las técnicas y
métodos que se describen a continuacion:

La entrevista a profundidad arrojé datos cualitativos y evi-
denci6 que existen deficiencias en las decisiones internas
por las diferentes perspectivas politicas presentes dentro
de la institucion. Ratific6 su voluntad de crear un area de
comunicacién, considerandola fundamental para la actual
administracién.

La encuesta mostré resultados cuantitativos y evidencié la
predisposicion del personal para la implementacién de un
plan de comunicacién el cual ayudara a fortalecer la comu-
nicacién interna como externa.

El analisis del engagement de Facebook identificé que de-
pendiendo del tipo de contenido que suba la institucién, la
aceptacion del publico es positiva.

A modo de sintesis, la Tabla 1 muestra las fases y principa-
les resultados de la aplicacion metodolégica de este articulo
(Tabla 1)

Tabla 1 | Resultados de la metodologia para la elaboracién de un diagnéstico previo para la creacion de un plan de comunicacién en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial de Shell

Resultados relevantes del diagnéstico

Etapas Técnicas/
Instrumentos utilizados

Observacion Observacion directa

preliminar de Observaciéon participante

informacién Conversacion informal con
el actual Presidente del
GAD, Rolando Morales

Diagnostico Entrevista a profundidad
Encuesta

Diagnéstico Analisis de engagement/
Perfil de Facebook del
GAD Shell

La informacién obtenida de fuentes bibliograficas secundarias,
revision de plataformas digitales Facebook y pagina web del
Gad Parroquial.

El Gad parroquial o cuenta con un Plan de Comunicacién.
Fxisten desavenencias politicas.

Delimitacién de la situacién problémica (Introduccion)
Voluntad politica para ejecutar acciones estratégicas de
comunicacién y apertura para levantar un diagnéstico previo
La organizacion no tiene una adecuada gestion de sus procesos
de comunicacién internos y externos, insuficiente capacidad
técnica, ausencia de formacion para su personal, limitaciéon de
recursos econdmicos y desavenencias politicas que afectan la
continuidad de sus procesos.

Se evidencié el 76.07%, de alcance de sus publicaciones al
observar que la mayoria de sus seguidores estan pendientes de
las acciones que realiza el GAD.

3.1.1. Informacién preliminar: conversacién infor-
mal y situacién actual de la comunicacion en el

GAD Shell

En la conversacion informal por iniciativa de Rolando Mora-
les, presidente actual del GAD Shell (2023-2027) se revel6
hallazgos significativos sobre la gestion actual y las priori-
dades de desarrollo en la parroquia, informacién contenida

también en la seccién 1. Introduccion. Los hallazgos, se reco-
pilan en esta seccion a manera de sintesis y mas adelante, se
realiza el analisis de las dos partes que incluy6 la entrevista
a profundidad.

Se identificé que las administraciones anteriores carecian de
un enfoque claro, lo que resulté en un manejo ineficaz de los
presupuestos. El actual mandato se centra en el desarrollo
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social, econémico, turistico y cultural con inclusién social, al
priorizar la participacion de la comunidad sin distincién.

Morales (2024) destacé la importancia de la comunicacion
como un elemento clave para el éxito de las relaciones tanto
internas como externas.

Reconocio la necesidad de establecer estrategias comunica-
cionales efectivas que faciliten la mediacién entre la institu-
cion y la comunidad: “Esto es fundamental para comprender
el malestar ciudadano y para implementar soluciones ade-
cuadas a las inquietudes de la poblacién” (Morales, 2024,
conversacion informal, mantenida el 02 de julio).

Un aspecto crucial de la administracién actual es la inten-
cién de implementar un area de comunicacién. Esta iniciati-
va tiene como objetivo difundir informacién, plantear solu-
ciones, implementar estrategias comunicaciones, fomentar
un didlogo abierto entre los ciudadanos y la administracién.
La creacién de este espacio comunicacional es considera-
da por el directivo como “esencial para mejorar la relacién
entre institucién-ciudadano” (Morales, 2024, conversaciéon
informal, mantenida el 02 de julio).

Por otra parte, la falta de estrategias comunicacionales im-
pide mantener una buena comunicacion entre las areas
conformadas por el GAD lo que ocasiona inconvenientes y
necesidades por la falta de comunicacion.

3.1.2. Entrevista a profundidad

A continuacién, se muestran los principales hallazgos que se
extrajeron de la entrevista a profundidad realizada al presi-
dente del Gad Parroquial de Shell, dividida en dos partes: 1.
Gestiones administraciones anteriores y actual y 2. Gestion
de la comunicacion.

Entrevista (Parte 1.- Gestiones administrativas anteriores y
actual

En la primera parte de la gestion anterior y actual del
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell
(GAD), se mencionaron varios factores claves para tener
mayor consideracién en la elaboracién de un plan de comu-
nicacion en la institucién (Morales, 2024)

Manifest6é que “las administraciones anteriores no tenian
un enfoque claro en el desarrollo de la parroquia, buscando
mecanismos de desviar la atencién de la ciudadania” (Mora-
les, 2024, entrevista realizada el 03 de julio). Es el caso del
mal manejo de presupuestos lo que no tiene una visién de
desarrollo para Shell al generar malestar en la ciudadania.
“(...) no existen documentos que sirvan de apoyo para res-
ponder a los problemas que arrastran las administraciones
pasadas” (Morales, 2024, entrevista realizada el 03 de julio).

Mencioné que su enfoque es claro y tiene una vision de
convertir a Shell (Morales, 2024) en:

= (...) una parroquia turistica, gastronémica, ademas ser
la primera administracion en ser inclusiva en el as-
pecto de apoyar a toda la poblacion de Shell, esto se
estd logrando mediante los diferentes mecanismos de

participacién ciudadana tanto para nifios como para
adultos, haciendo una administracién inclusiva sin de-
jar por fuera a nadie y sin importar su edad” (Morales,
2024, entrevista realizada el 03 de julio).

Para terminar la primera parte de la entrevista mencioné
que:

= (...) en el periodo restante pretendemos implementar
proyectos de desarrollo en los diferentes sectores de la
parroquia Shell, buscando apoyo en organizaciones gu-
bernamentales o mediante el apoyo de ONGs para el
desarrollo social, econémico, turistico y social de Shell
(Morales, 2024, entrevista realizada el 03 de julio).

Entrevista (Parte 2.- Gestion de la comunicacion)

El directivo infiri6é que la comunicacién es un punto clave
para el buen desarrollo de la comunicacional interna como
externa, debido a que:

= (...) es un factor clave para llevar adelante a una
instituciéon tanto ptublica como privada, ya que en la
actualidad todo se realiza mediante la comunicacion
y se fortalece la imagen institucional teniendo en la
cabeza al presidente de la organizacién (Morales, 2024,
entrevista realizada el 03 de julio).

En su administracién actual, Morales (2024)afirmé:

= Queremos implementar un area de comunicacién en
el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de
Shell (GAD) y no solo por la difusién de informacién
o proyectos realizados en las diferentes redes sociales
sino de manera estratégica (Morales, 2024, entrevista
realizada el 03 de julio).

Morales (2024) consideré que “la comunicacién es una for-
ma de mediar la informacién tanto a nivel interno como
externo, comprendiendo el malestar de los sectores de Shell”
(Morales, 2024, entrevista realizada el 03 de julio).

Mediante la comunicacién, a decir del directivo, se puede
generar estrategias y soluciones para mejorar la calidad de
vida de toda la poblacién.

Por lo tanto, de la entrevista realizada en las instalacio-
nes del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de
Shell (GAD), (Morales, 2024) pretende “mejorar la gestion
de los procesos de comunicacién interna y externa a través
de la creacién de un plan de comunicacién” y para empe-
zar, considera oportuno el levantamiento de la informacién
evidenciada en un diagnéstico previo.

3.1.3. Encuestas realizadas

La tabla 2 muestra los resultados de la encuesta realizada
al personal que labora en el Gobierno Auténomo Descentra-
lizado Parroquial de Shell (Tabla 2)

Tabla 2 | Resultado de la encuesta realizada a funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD)
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Variables Preguntas Alternativas de Analisis de las respuestas
respuestas
Comunicacion {Género? Masculino Los datos senalan que la mayoria de los funcionarios del
internay de Femenino Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD)
opinién pertenece al sexo femenino con un 66,7 %, dejando un 33,3 % de
sexo masculino. Estos resultados se obtuvieron de una muestra
total de 18 personas encuestadas, de un total de 30
funcionarios.
;Considera usted que S Todo el publico encuestado tanto personal administrativo como
es importante la No trabajadores, estan de acuerdo en un 100% que es importante
comunicacién dentro la comunicacién dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Gad? Parroquial de Shell (GAD)
JActualmente el Gad S En los datos, se maneja una confusion en los encuestados,
Parroquial cuenta con No debido que el 50 % menciona que si existe un plan de
un plan de comunicacion, pero la informacién obtenida por medio de la
comunicaciéon? entrevista se manifiesta que la institucién no cuenta con un
Plan de comunicacién.
;Cree usted que un S 18 de 30 personas que trabajan dentro del Gobierno Auténomo
plan de comunicaciéon No Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) estan de acuerdo
ayudaria a mejorar la que un Plan de comunicacion mejora la calidad de imagen
imagen institucional? institucional a nivel externo y la comunicacién a nivel interno.
;Considera que la Muy buena La comunicacién generada de forma interna corresponde a los
comunicacién interna Buena siguientes datos, 44,4 % menciona que es “Buena”, le sigue un
entre funcionarios es Regular 33,3 % con “Muy Buena”, y finalmente 22,2% “Regular”, nadie
adecuada? Mala de los encuestados escogi6 la opcién de “Mala”.
Implementaciéon  ;Qué canales de Redes sociales La mayoria de votacién con un 66,7 % consideran que las redes
de un Plan de comunicacién interna internas (grupos, sociales son el canal més efectivo, un 27,8 % se informa por las
Comunicacion considera mas chats, etc.) reuniones periddicas y el 5,5 % mediante carteleras
para mejorar la  efectivos? Correo electronico  informativas. Las otras respuestas no tuvieron ninguna
comunicacion Reuniones votacion.
internay periodicas
externa Cartelera
informativa
Ninguna
(Cree usted que es S La mayoria del personal del Gobierno Auténomo
importante difundir N Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) esta de acuerdo con
las actividades del ° difundir las actividades con un 94,4 %, el resto no cree que sea
GAD parroquial a la importante la difusion de actividades.
comunidad?
{Qué canales Pagina Web Los canales de mayor efectividad para las actividades del Gad
considera mas institucional corresponden a las redes sociales con un 72,2 %, el 22,2 %
adecuados para Redes sociales medios de comunicacién locales y un 5.6% a través de las
informar a la Medios de reuniones y asambleas, sin tener respuestas en las opciones.
ciudadania sobre las comunicacion
actividades del GAD locales
parroquial? Medios de
comunicacion
locales
;Considera que la St Un 72,2 % considera que la informacion que se recepta de la
comunicacién externa gente es buena y un 27,8 % no tiene el mismo pensamiento.
del GAD parroquial es No
p q
efectiva (positiva,
buena, segura)
actualmente?
;Qué temas considera FEventos locales Lo méas importante para los encuestados es comunicar las obras
prioritarios para y proyectos que se ejecutan con un 72,2 %, un 11,1 % menciona
comunicar a la Obras y proyectos eventos locales, servicios y tramites y el 5,6 % las gestiones
comunidad? Gestiones administrativas.
administrativas
Servicios y
tramites
;Estaria dispuesto a S 18 de las 30 personas que trabajando dentro del Gobierno
colaborar en la No Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) estan

implementaciéon de un
plan de comunicaciéon?

dispuesto a colaborar para la implementacion de un plan de
comunicacion.

Mediante las encuestas realizadas al personal del Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD), se
logré identificar que 18 de los 30 encuestados esta dispuesto
a colaborar en la elaboracién de un plan de comunicacién.
Con la informacién obtenida se pretende que a futuro es-
tos datos permitan fomentar una base de estudio para la

implementacién del plan de comunicaciéon del GAD Shell.

Con la aplicacién de encuestas y entrevistas dentro del GAD,
se evidencié que la comunicacién interna es deficiente, por
diferencias en perspectivas politicas y cambio de adminis-
traciones al interno de la institucion. A partir de esto se
toma como referencia que las visiones causan sesgos en la
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toma de decisiones gubernamentales afectando la gestion
institucional.

Un 100% esta de acuerdo en implementar y colaborar en
la creacién de un plan de comunicacién para mejorar la
gestion de los procesos de comunicacién interna y externa,
asi mismo comparten que esto permitira tener una mayor
comunicacion con todas las areas administrativas.

La encuesta reflej6 un 44.4%, correspondiente a “Buena”,
acorde a la escala descrita en la seccién 2. Metodologia. Los
funcionarios se informan por las redes sociales internas
creadas (chats, grupos, etc.) en un porcentaje de 66.7 %.

3.1.4. Andlisis de la medicion del engagement

Durante agosto, se realizaron 94 publicaciones en el perfil
del GAD Shell. La aplicacién de la formula presentada por
(Aparicio y Burrueco, 2024, p.18) evidencié6 el 76.07 %, de
alcance de sus publicaciones al observar que la mayoria de
sus seguidores estdan pendientes de las acciones que realiza
el GAD.

A continuacion, la tabla 3 detalla estas publicaciones de
la ficha de analisis, previo a la aplicacién de la férmula de
engagement (Tabla 3):

Tabla 3 | Publicaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) del mes de agosto.

Titulo Reacciones Comentarios Veces compartidas

ijJuventud Eterna: jArte que rejuvenece! 19 0 9

Fumigacién en el CAI 33 0 9

Shell Seguro Vigilancia 24/7 29 2 5

Curso de Ingles 46 0 11
iJuntos por una Shell mas segura! 39 6 10
iImpulsando la educacién en Shell! 73 8 26
iPequeiios Gigantes del Fatbol Triunfan! 32 2 12
Pequefias manos, Grandes Emprendedoras 54 11 14
Shell saluda y festeja: {Viva DAC! 75 3 20
iShell fortalece su seguridad ciudadana! 48 6 15
Taekwondo en el CAI: jCreciendo con nada patada! 35 9 14
Emprendedores en accién: Shell se prepara para el mes del turismo 68 9 14
Transformando escuelas para el regreso a clases 36 2 10
GAD Shell: Los primeros en Igualdad de Género 183 28 28
Comunicado Oficial 25 0 11
Voces que inspiran 42 4 13
Colaboracion interinstitucional: GAD Shell y Arajuno se retinen 35 2 11
Pasos firmes hacia el progreso: GAD de Shell y BDE se retinen 74 10 10
Shell No se Detienen, Vamos por Més 98 15 24
El Gad de Shell rinde homenaje en este 10 de agosto 24 1 6

Seguridad al Alcance de Todos 42 5 11
iEl puente de Asomeiiull es una realidad! 54 4 16
iEmpoderamiento Femenino en Accién! 45 7 21
SHELL AGOSTO 2024 124 19 83
Arranca la fiesta en Shell 104 18 19
Sabores que Transforman Vidas 40 3 26
iShell Celebra sobre Ruedas! 72 3 17
Goles, Risas y Chapuzones 36 5 17
Nota de condolencia 37 4 6

Juntos por una Shell Reluciente 31 3 11
iPequefios Pasos, Grandes Suefios! 50 5 15
Shell dice SI a la juventud; Ordenanza Aprobada 68 7 19
Trabajando juntos por una Vejez activa 50 4 13
La Aventura Tecnolégica Empieza Aqui 30 1 22
GAD de Shell: Forjando emprendedores 42 7 16
El talento No Tiene Edad en Shell 50 8 15
Transporte Gratuito para nuestros Deportistas 56 6 8

Nifios del CAI Aprenden a Crear Shampoo 23 4 11
Manos a la obra: Dique de Shell listo 80 14 14
iEl evento que hara temblar la Amazonia! 59 4 28
Empezamos con los emprendimientos 78 1 14
Un éxito total: Shell cierra el mes del turismo con todo 128 12 28
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Descubre el dulce sabor del emprendimiento en Shell
Un llamado a la accién por nuestra seguridad

Nota de condolencia

Sonrisas saludables en el CAI

Nuevas paradas que inspiran

Un Nuevo Espacio para Nuestros Pequefios

Convenio convertido en realidad

jAvanzamos con pasos firmes!

Aprende inglés de forma divertida y practica en Shell
Fomentando el futuro verde de nuestros de nifios
Promoviendo bienestar y felicidad en nuestros adultos mayores
Vigilancia constante para mas seguridad

Iniciativa emprendedora que contagia

Descubre el tesoro oculto de Shell: AIEPRA
Protegiendo a nuestros pequefios

jAbuelitos en accién!

Liderando con Inclusién: Primer GADPR de Pastaza con Enfoque de

Género

iCuidamos tu salud visual en Shell!
Prepardandonos para el regreso a clases
Tecnologia y diversion en Shell

Shell siempre Reluciente

iUn dia de conexion y descanso!

Nuestros campeones Brillan Fuera de Casa
Seguridad en Cada Paso

Emprendimiento con Sabor

Comprometidos con la limpieza de nuestras calles
El curso de guitarra sigue adelante

Cursos que impulsan emprendimientos

iEl baloncesto Sigue en Marcha!

iCreatividad y Talento en Movimiento!
ilmprudencia que Debe Ser Sancionada!

Shell, mas pasion y tradicién: Shell se mueve
Ritmo, pasién y tradicién: Shell se mueve

Juntos vivimos una Vejez Plena

Manteniendo nuestras calles limpias

Comunicado Importante

iUnete a nuestro taller en Shell!

Hemos concluido el curso de elaboracién de pulpas en La Moravia
iCuidemos lo Nuestro!

Mejorando la Coordinacién interna y el Liderazgo
GAD premio a los nifios de la escuela de fttbol Shell
SUMATORIA TOTAL

42 1 16
26 6 11
22 1 3
24 1 13
122 16 15
65 6 14
36 2 15
38 1 7
36 2 7
32 5 8
22 0 7
28 2 5
50 4 31
108 9 46
20 1 9
35 0 13
86 2 17
12 0 5
42 6 12
26 2 14
36 3 8
87 9 14
46 0 11
32 3 6
46 6 13
29 2 11
23 3 9
52 10 20
33 0 9
45 4 15
81 27 26
32 2 11
97 7 28
69 5 21
41 9 15
25 0 14
30 2 8
54 3 12
28 2 11
43 7 16
64 11 10
4.232 444 1258

_ total de interacciones

Aplicacién de la formula: X = - x 100
total de seguidores
4232 + 444 + 1258
Se reemplazan los datos: X = ¢ ) x 100
7800
4
x=224 100
7800
X =17607,69
7607,69
Valor en porcentaje: X = ———
100
X =176,07%

Como se muestra en la aplicacién de la férmula, de este
analisis se evidencia un alcance de 76.07 % del total de las

publicaciones difundidas en el perfil de Facebook del Gad
Shell y que la mayoria de sus seguidores estan pendientes
de las acciones que realiza el GAD.

3.2. Discusién

El analisis de la situacién interna en el GAD Parroquial de
Shell y el uso de los instrumentos de obtencién de datos,
dieron resultados que evidencian la falta de la continuidad
en procesos gubernamentales debido al sesgo politico que
existe actualmente.

Las encuestas realizadas determinan la importancia de la
existencia de un plan de comunicacion dentro de la institu-
cion, iniciativa que cuenta con el apoyo de todo el personal
que labora dentro del GAD. Su implementacién permitira
fortalecer las relaciones y captar nuevos vinculos.

Yagual-Orrala e Iza-Espinoza (2022) sugieren que la comu-
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nicacién dentro de una empresa o institucién da a conocer el
entorno general tanto politico, social, cultural y econémico,
asi mismo debe dar a conocer las tendencias del comporta-
miento que prevalecen dentro de la sociedad.

Para el anélisis de redes fue fundamental el uso de la férmu-
la de medicién del engagement de Facebook propuesta por
(Aparicio y Burrueco, 2024). Esta formula permiti6 evaluar
la interaccion en porcentaje, considerando la suma de likes,
comentarios y las veces en que se comparta la publicaciéon,
es importante destacar que la interaccién puede variar de-
pendiendo del tipo de contenido difundido en la pagina del
GAD, y que estos resultados pueden ser influenciados si la
publicacién cuenta con pago para publicidad.

Finalmente, la formula expuesta en el articulo permite me-
dir el alcance a través de las publicaciones de la institucion,
donde se afiade el estudio que segiun (Diaz y Ocania, 2019)
“sefala a las redes sociales como herramientas de gestién de
comunicacion externa la cual genera interaccion con el publi-
co ya que las redes sociales permiten llegar con informacién
directa y precisa”.

La aplicacion de la férmula ofrecié una medicién confiable
del alcance de las publicaciones de la institucién y propor-
cion6 un porcentaje preciso que refleja la interaccién con su
audiencia.

4, Conclusiones

Por los resultados de esta investigacion se concluye que
responde al objetivo general planteado en una etapa de diag-
néstico previo: identificar la situacion actual de la gestion
de la comunicacién del Gobierno Auténomo Descentraliza-
do Parroquial de Shell (GAD) y a los objetivos especificos
que de manera preliminar se formularon para recopilar in-
formacién mediante la utilizacién de observacion directa y
aplicacién de técnicas e instrumentos de investigacién con
enfoque mixto (entrevista a profundidad, encuesta y analisis
de engagement del perfil de Facebook del organismo, tinico
canal de comunicacién activo y actualizado.

La situacién actual de la comunicacion dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) revela
que es fundamental mejorar el flujo de informacién tanto
interno como externo. Se ha identificado el area de comuni-
caciéon como el principal hallazgo que requiere atencién a

Contribuciones de los
autores

nivel interno. La falta de claridad en la comunicacién pue-
de dar lugar a malos entendidos y retrasos en la ejecucion
de procesos gubernamentales dentro de la institucidn, lo
que afectaria la eficiencia operativa del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de Shell (GAD).

Por otro lado, la comunicacién externa ha demostrado ser
efectiva al llegar a los diversos grupos de interés. Sin embar-
go, es esencial implementar estrategias que fortalezcan los
canales de comunicacién existentes.

Entre las estrategias recomendadas, se destaca la genera-
cién de contenido en formatos variados, lo que permitira
captar la atencidén de la audiencia y facilitar la comprension
de la informacién. Al diversificar los formatos como: infogra-
fias, videos y publicaciones interactivas se promovera una
mayor interaccion y retroalimentacién tanto interna como
externa.

Estas acciones mejoraran la visibilidad de las publicacio-
nes, fomentaran un didlogo mas activo entre el Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial de Shell (GAD) y la
comunidad. Al fortalecer la interaccién se lograra una comu-
nicacién efectiva y se potenciara el impacto de las iniciativas
y talleres implementados por la institucién.

Por lo observado, en esta institucién puiblica es predominan-
te el contexto politico por lo que para evidenciar resulta-
dos alcanzables dentro de un diagnéstico a mayor profun-
didad, se trabaj6é tinicamente con la informacién disponi-
ble y autorizada por Morales para evitar desavenencias o
mal interpretaciones en su gestion. La voluntad politica y
acercamiento mediatico como figura publica del movimiento
“Semilla” -conocido por su manejo comunicacional de temas
socioculturales- del actual presidente del GAD (2023-2027),
permitié obtener informacién y apertura para esta investi-
gacion.

El presente estudio se constituye en un instrumento de
apoyo cuando se trata de iniciativas iniciales a ser imple-
mentadas dentro de un organismo publico con similares
caracteristicas y se recomienda ampliar la profundidad y
plazo de analisis del diagnéstico, aplicando metodologias
participativas para crear y discutir la misién y visién, filo-
sofia, valores, politicas internas y cohesién en su personal
interno y delimitar estrategias para su fortalecimiento y
formacion.
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