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Resumen: Las estrategias de comunicación digital están direccionadas y estructuradas 
a proporcionar medios, instrumentos, páginas sociales que permitan emitir información 
veraz, auténtica, oportuna, garantizando al público interno y externo del GADM del Cantón 
Chimbo; eficiencia y credibilidad en la comunicación por ser una institución pública, que busca 
constantemente el mejoramiento, satisfacción, transparencia en ideas, imágenes, noticias, 
comentarios, sugerencias y mensajes a transmitir. La intención del trabajo fue analizar el 
estado actual de los medios de comunicación tradicionales que se maneja en la institución y 
su solución, estudiando la evolución de hábitos de consumo de información digital respecto 
a lo habitual. Para el desarrollo de la investigación se realizó un diagnóstico situacional del 
Municipio a través del trabajo de campo, adicionalmente se aplicó entrevistas al alcalde, 
concejales, jefes departamentales, apoyado de un Focus Group a los habitantes del cantón, 
lo que permitió  definir procesos y estrategias de solución al problema, se demostró que tanto 
directivos, empleados, manejan información de manera informal, desconocen en su mayoría 
sobre herramientas digitales de comunicación, los públicos externos no son comunicados 
oportunamente a participar en eventos, actividades desarrolladas por la institución. Una de las 
estrategias establecidas fue el Social Media Marketing, facilitando a ser proactivos debido a los 
múltiples beneficios que brinda a diferentes campos sociales, logrando conectarse e interactuar 
con ideas, productos, servicios que la institución quiere comunicar; además es fortalecida por 
su eminente orientación hacia el usuario y sus actividades sociales en la web, reduciendo costes, 
tiempo, espacio de manera directa y oportuna.
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Abstract: The strategies of digital communication are directed and structured to provide 
means, instruments, social pages that allow to emit truthful, authentic, timely information, 
guaranteeing to the internal and external public of the GADM of the Chimbo Canton efficiency 
and credibility in the communication for being a public institution, which constantly seeks 
improvement, satisfaction, transparency in ideas, images, news, comments, suggestions and 
messages to be transmitted. The intention of the work was to analyse the current state of the 
traditional media that is managed in the institution and its solution, studying the evolution 
of habits of digital information consumption with respect to the usual. For the development 
of the research, in a situational diagnosis of the Municipality was made through field work, 
additionally interviews were applied to the Mayor, Councilors, Departmental Chiefs, 
supported by a Focus Group to the inhabitants of the Canton, which allowed defining processes 
and strategies solution to the problem, it was shown that both managers, employees, handle 
information informally, mostly unaware of digital communication tools, external audiences 
are not communicated on time to participate in events, activities developed by the institution. 
One of the established strategies was Social Media Marketing, facilitating to be proactive due 
to the multiple benefits it offers to different social fields, managing to connect and interact with 
ideas, products, services that the institution wants to communicate; It is also strengthened by 
its eminent orientation towards the user and its social activities on the web, reducing costs, 
time, space directly and in a timely manner.

Keywords ─ Digital communication, strategies, social media marketing, service.

Introducción

Hoy por hoy todas las instituciones públicas están obligadas permanente a emitir rendición de 
cuentas a empleados y ciudadanía de actividades, proyectos que vienen desempeñando con el 

propósito de democratizar y difundir su gestión a través de medios informativos tales como prensa 
radial, escrita, páginas oficiales, redes sociales, material publicitario. En función de estos antecedentes 
se ha realizado la investigación sobre estrategias de comunicación, que permitirán al GADM apoyar a 
la consecución de objetivos de cada departamento, interacción con el casco urbano y rural, 
logrando así establecer lazos de amistad con los públicos promoviendo su participación directa en 
temas de interés y desarrollo.

La comunicación es una herramienta esencial mediante la cual existen y se desenvuelven las 
relaciones humanas, por lo que se convierte en un instrumento de gestión que fomenta la integración, 
motivación y desarrollo personal de profesionales (comunicación interna); de igual forma crea 
conocimiento, ciencia, conciencia y credibilidad entre la opinión pública (comunicación externa).

La falta de estrategias claras de comunicación interna y externa provoca lentitud en los procesos, 
retrasa respuestas, provoca malos entendidos, distorsión de información, lo cual se verá reflejado en 
la cultura organizacional y la insatisfacción de la ciudadanía del cantón.

La investigación pretende definir medios de comunicación digitales internos y externos, 
medios tradicionales que existen actualizarlos de manera que la comunicación se convierta en un 
plus fundamental para el GADM por ser una institución pública, que busca constantemente el 
mejoramiento en la comunicación y la satisfacción al brindar información al público interno y 
externo.

Igualmente, las nuevas oportunidades de comunicación se convierten en fuentes importantes de 
valor agregado para sus usuarios, dada su versatilidad, alcance y bajos costos asociados. De esta 
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manera, muchas corporaciones y organizaciones públicas y privadas, con y sin fines de lucro, tanto 
gubernamentales y no gubernamentales de ámbito local e internacional; están utilizando los medios 
electrónicos como parte de su estrategia comunicacional, empleando herramientas digitales que le 
son familiares al público en general.

La comunicación es sumamente importante para el hombre porque facilita satisfacer una 
necesidad o deseo, gracias a sus diferentes formas de realizarla ya sea de manera oral, escrita, 
mímica o virtual entregando siempre información productiva o destructiva, razón por la cual se ha 
convertido en el eje vertebral de las organizaciones que conlleva a la conexión entre personas, 
grupos o sociedad. Esta transmisión se realiza a través de un código previamente definido y en 
contexto determinado, a través de un canal concreto que permite la decodificación del código por el 
receptor. (Baena & Moreno, 2010) 

Especialmente, en el área de marketing y comunicación muchas instituciones están aprovechando 
el gran auge de las estrategias digitales en línea para facilitar el proceso comunicativo con 
sus públicos y a su vez fortaleciendo su identidad corporativa que según (Costa, 2001), es el 
“conjunto coordinado de signos visuales por medios de las cuales la opinión pública reconoce 
instantáneamente y memoriza a una entidad o un grupo como institución”. 

Estrategia de marketing

La estrategia integral de la comunicación consiste en “utilizar adecuadamente los soportes y los 
instrumentos comunicativos al servicio de la estrategia planteada; entrelazarlos para que sean 
coherentes y armónicos en su ejecución, y jerarquizarlos al servicio de la estrategia, del entorno y 
de cada público objetivo”. (Francesc, 2014, pág. 218). Lo que permitirá al consumidor convertirse 
en un gran elector y el marketing en una herramienta de apoyo para tomar decisiones adecuadas.

El marketing como sistema de pensamiento y acción nunca había experimentado probablemente 
tantas presiones e incertidumbres como en la actualidad; hay que considerarla como una dimensión 
de acción, una dimensión de análisis y una dimensión de cultura. (Pimienta, 2010)

Para (Homs, 2011, pág. 1) la estrategia de marketing es como el ilusionismo, trata de modificar la 
percepción del cliente o consumidor para que una marca común parezca excepcional y diferente a 
todas las que están a su alrededor. 

Todo esto afín de que juega un papel fundamental en la actualidad que consiste en competir y 
cautivar permanentemente para vender, siendo importante ganar credibilidad en base a la confianza 
del cliente para llegar a lo más profundo de su ser.

Además, (e-Marketer, 2016) el marketing utiliza las estrategias más sofisticadas y llamativas en 
el lanzamiento, promoción de un producto o servicio a fin de ganar aceptación del cliente. El 
marketing tiene que enfocarse en la satisfacción de necesidades del cliente logrando una conexión 
absoluta con el mismo y obteniendo su voto de confianza, entonces ahí se estará hablando que el 
mercadólogo hizo correctamente su trabajo. 

La estrategia de marketing pretende ser competitiva, con el fin de que logre sus objetivos 
comerciales y rentabilidad. 

Según (Roger, Marketing: Experiencia, Liderazgo, Innovación, 2013) la estrategia del marketing 
indica cuáles son los clientes a los que se atenderá y la forma en que se creará valor para ellos. 
Después el mercadólogo diseña un programa que proporcionará en valor que pretende para los 
clientes meta.
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Es indiscutible que la mejor manera de crear valor con los clientes es enfocándose en entregar 
un producto o servicio que cumpla con sus expectativas, el marketing estratégico se apoya de las 
necesidades de los individuos y organizaciones. 

Desde el punto de vista del marketing lo que el comprador busca no es el producto como tal, sino 
el servicio o solución del problema, la función del marketing estratégico es seguir la evolución del 
mercado de referencia e identificar los diferentes productos y segmentos actuales y potenciales 
sobre la base de un análisis de la diversidad de las necesidades a encontrar. (Lambin, 1995, pág. 8)

Sin embargo, es necesario considerar la oportunidad del momento, los recursos y el espacio de 
implantación en base a estrategias. (Ocampo, 2011, pág. 37) 

Entonces, la estrategia dependerá de la capacidad de imaginación, búsqueda, renovación 
permanente de conocimiento y nuevas ideas lógicas que permitan canalizar la solución más 
atractiva de solución a una eventualidad presentada.

No se puede dejar de lado el hecho de usar estrategias adecuadas para cada plataforma, ya que 
cada red social tiene un público diferente. (Carderón, Estrategias de comunicación y marketing 
digital en actividades culturales, 2013)

Comunicación digital

¨La comunicación es para empresas o instituciones, una herramienta indiscutible de gestión, ya 
que permite desarrollar todos los aspectos comerciales y de imagen” (Lacasa, Gestión de la 
comunicación empresarial, 2004, pág. 11). Es decir, la comunicación se ha convertido en un elemento 
fundamental para el desarrollo de la vida del hombre, especialmente por medio de la tecnología que 
ha facilitado la posibilidad de comunicarnos a través de diversos medios.

Comunicación Interna. Es un instrumento utilizado para lograr interacción, compromiso y 
competitividad dentro de la organización. Para (Martín, Comunicación en empresas e instituciones, 
1995, pág. 23) la comunicación interna es: “El conjunto de actividades efectuadas por cualquier 
organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 
través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan informados, integrados y 
motivados para contribuir con su trabajo al logro de objetivos organizacionales”.

La comunicación interna busca que los individuos se involucren generando convivencia y 
participación en un ambiente de cultura organizacional, donde se reconozcan su destreza para 
actuar frente a un grupo en base a la resolución de estrategias. 

Comunicación Externa. “Se encarga de gestionar la imagen que la empresa quiere ofrecer al 
mercado o sociedad, con la idea que tal gestión se traduzca en resultados, empresarial o socialmente 
hablado” (Castro B. , 2007, pág. 19)

Para (Rock, Comunicacion Digital:CIAT, 2013) “la comunicación digital se ha convertido en un 
fuerte instrumento para trasmitir y conectar a los espectadores con sus prácticas en el contexto de 
la cooperación internacional, creando una mayor conciencia colectiva, fortaleciendo el pensamiento 
crítico social y alcanzando una participación ciudadana cada vez más activa; incrementando el 
cruce de información y la adopción de prácticas y experiencias exitosas alrededor del mundo”¸ 
es decir la comunicación está ligada con el mundo de la tecnología, permitiendo llegar a todos los 
lugares con mensajes positivos, negativos generando aceptabilidad, la era digital ha aportado ahorro 
de tiempo, y recursos pero fundamentalmente a ser más dinámica, formal y lógica.

Argumentando el manejo de la comunicación dentro de cualquier institución determina el 
cumplimiento de objetivos y metas planteadas con el propósito de alcanzar el éxito esperado, toda 
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entidad que está integrada por seres humanos necesita relacionarse interna y externamente a fin de 
conocer necesidades, opiniones, sugerencias para realizar un buen trabajo.

Medios digitales
Las comunicaciones cada vez son más digitales, esto por la evolución tan lenta de la telefonía fija y 
el pronto auge de la telefonía móvil. Además, la era digital ha propiciado que las comunicaciones 
sean “más anchas”, debido a que el intercambio de información es cada vez más rápido y completo a 
través de las redes.

Una de las herramientas más utilizadas de comunicación son las famosas redes sociales que 
permiten en el usuario distracción, diálogo, interconectividad entre una o más personas, están en 
auge y llega todos los rincones del mundo es conocida por su rapidez en la información que llega a 
sus interesados.

A medida que los costos de la banda ancha y las conexiones inalámbricas disminuyen, la 
adopción de TIC’s es cada vez más cotidiana en todo el mundo. En este sentido, cada día es más 
inminente el desarrollo del llamado ciber periodismo y en consecuencia, la aparición de un nuevo 
tipo de periodistas. (Nacif, 2011)

Por lo que los medios digitales han evolucionado notablemente y cumplen la función de satisfacer 
una necesidad del cliente siempre y cuando se utilice de manera adecuada, a la vez se ha convertido 
en un motor económico y social que ha permitido fortalecer el campo del emprendimiento.

Metodología

En el proceso investigativo se utilizó:

Método Inductivo. Se recopiló información, acerca de la carencia de estrategias de comunicación 
digital, para satisfacer las necesidades, también se usó para determinar la propuesta de estrategias 
de comunicación digital, por medio del conocimiento de la cultura organizacional, medios de 
comunicación tradicionales, a través de la investigación cualitativa.

Método Deductivo. Se utilizó para investigar causas y efectos de la cultura organizacional, 
comunicación interna, donde se determinó la situación actual del GADM del cantón Chimbo, a 
través de la investigación cuantitativa.

Método Histórico. Se determinó que en los gobiernos anteriores ya existieron falencias en cuanto a 
estrategias de comunicación digital por no existir un sistema actualizado de comunicación digital 
y siempre continuaron utilizando un método tradicional.

Resultados

Se aplicaron las siguientes técnicas e instrumentos para la obtención de datos:

Focus Group: los participantes expusieron su malestar acerca de herramientas de comunicación 
utilizadas en el GADM, se elaboró una guía de preguntas para conocer puntos de vista en relación a 
las estrategias digitales, considerando si la misma cumple con sus expectativas, se realizó con 14 
participantes externos del cantón.
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Tabla 1. Participantes Focus Group

Participantes
Nombres y Apellidos Ocupación

Teresa Mora Contadora
Betty García Rojas Ama de casa
Robel Lara Presidente GAD parroquial La Asunción
Gustavo Vega Veloz Teniente Político La Asunción
Karina Prado Vargas Representante barrio La Merced
José Pérez Pérez Docente, presidente barrio San Francisco
Danilo García García Jefe Político del cantón Chimbo
Javier Chafla Pérez Presidente del barrio Divino Niño
Neicer Vargas Mendoza Presidente GAD parroquial La Magdalena

Antonio Guillín Vargas Presidente de la asamblea local ciudadana del 
cantón Chimbo

Magdalena Remache Cruz Docente unidad educativa
Charles Viscarra Docente universitario
Elvira Rojas Auxiliar de servicios
Gladis García Representante plaza de artesanías

TOTAL 14 participantes
 

Elaborado por: los autores

Entrevista: esta técnica se aplicó al alcalde, concejales (5), jefe de Relaciones Públicas, director 
de Talento Humano, y director Financiero del Municipio, la misma que sirvió para recopilar datos 
relacionados con las estrategias de comunicación digital que utilizan en la actualidad dentro y 
fuera de la institución.

Observación directa: la observación directa que se aplicó al GADM del cantón Chimbo, como 
punto de análisis permitió identificar las fortalezas y debilidades comunicacionales en el ámbito 
digital de manera directa y oportuna.

Entrevista

Mediante la investigación realizada al público interno y externo del cantón Chimbo, y una vez 
analizado la problemática a profundidad se ha llegado a los siguientes resultados:

•  Dentro del GADM se evidencia que los canales y herramientas de comunicación son 
tradicionales y no son explotados adecuadamente, provocando que la cultura organizacional 
se vea afectada en el público interno debido a que no poseen medios de comunicación 
sofisticados y actualizados, los mismos que provocan el retraso de procesos administrativos, 
financieros.

•  La comunicación entre directivos y personal es muy espontánea e informal.

•  Muchos de los entrevistados como directivos no conocen en sí lo que son herramientas de 
comunicación digital, lo que afecta directamente al GADM interna y externamente.

•  El GADM del cantón Chimbo no posee correo institucional para manejar procesos 
comunicativos.

•  La comunicación se lleva en medida de los recursos existentes en el GADM.
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•  Tanto el alcalde, como concejales y directores departamentales están de acuerdo que en la 
actualidad la comunicación se ha convertido en un pilar fundamental para el logro de objetivos 
institucionales.

Focus Group

•  Esta herramienta permitió conocer y establecer los vínculos más directos para crear un sentido de 
pertinencia amplio de comunicación interna y externa para el GADM del cantón Chimbo.

•  La comunicación efectivamente está ligada a la publicidad, se necesita para transmitir o recibir 
mensajes con el propósito de darle un sentido positivo.

•  Las TIC´s son importantes para mejorar los procesos de información en el mundo actual.

•  La comunicación publicitaria es deficiente. No existen herramientas actuales, no obstante varios 
participantes manifestaron que se mantengan medios tradicionales de comunicación por el 
contacto directo con el municipio y medios físicos.

•  La comunicación digital dentro de la parte interna y externa del municipio es limitada al no estar 
inmersos en la tecnología.

Figura 1. Comunicación digital apropiada dentro y fuera del GADM
Elaborado por: los autores

La comunicación digital se ha convertido en un fenómeno globalizado, razón por la cual el hombre 
se encuentra inmerso en la tecnología y por ende es participante de un grupo social, en cuanto a la 
comunicación digital que maneja el municipio, un porcentaje determina que no es apropiada debido a 
que no existen herramientas estructuradas que permitan ejecutarla correctamente con información en 
tiempo y lugar; un porcentaje menor indica que si se lo hace, en definitiva el GADM debe solucionar la 
problemática de comunicación digital, existe un sin número de herramientas inmediatas que permiten 
comunicarse con la población de manera eficiente.

•  Las estrategias a implementarse dentro del GADM mejorará la comunicación.

•  En base a las herramientas presentadas como una alternativa para que el municipio comunique e 
informe a sus públicos, los participantes y habitantes del cantón Chimbo se han identificado con 
algunas en particular determinándose como relevantes las redes sociales, publicidad radial, buzón 
de sugerencias, pantalla digital, vallas publicitarias y prensa escrita. 

•  Se establece la necesidad de implementar herramientas de comunicación como un canal de TV y 
una pantalla LED en beneficio del municipio y el cantón, a fin de hacer conocer cada actividad o 
servicio a ejecutarse en beneficio del cantón.
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Figura 2. Herramientas de Comunicación 
Elaborado por: los autores

Indudablemente la mayoría de los participantes buscan y quieren que el municipio adopte 
herramientas sofisticadas al alcance de todos, generando a la vez valor tanto para la institución como 
para sus públicos.

Figura 3. Herramientas de Comunicación 
Elaborado por: los autores

Discusión

•  La comunicación es primordial en la vida cotidiana del hombre, permite crear conocimiento, 
relaciones personales, inquietudes y sugerencias, mismas que deben ser relevantes, completas, 
cautivadoras y emocionantes, es decir, valiosa para el público que va dirigida.

•  En la actualidad la comunicación en instituciones públicas y privadas se ha convertido en un pilar 
fundamental para coordinar actividades entre entidad y públicos para el cumplimiento de objetivos 
y por ende contribuir al desarrollo social, reconociendo la importancia que aún sigue teniendo los 
medios de comunicación tradicionales (orales, escritos) para la sociedad, los mismos permiten  
contacto directo con grupos interesados.
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•  Existe debilidad en la comunicación interna y externa del GADM por no contar con medios 
estructurados de información, como el social media marketing que permite establecer una 
comunicación eficaz, direccionada, rápida e inmediata, de igual manera es de fácil acceso capaz 
de ser adaptada para cualquier persona.

Conclusiones

•  Es importante que la institución planifique la información dentro de la misma con el fin de evitar 
que sea difundida de manera distorsionada, realizando talleres de comunicación digital con el 
alcalde, concejales, jefes departamentales, representantes de barrios, parroquias para que exista 
una mejor interacción comunicativa entre los mismos.

•  Es importante hacer monitoreos semestrales para conocer y determinar si la población del cantón 
Chimbo conoce las actividades que desarrolla el municipio.

•  La comunicación interna y externa del GADM debe estar coordinada por el departamento de 
Relaciones Públicas para tener un formato consolidado de información veraz y oportuna 
apoyándose en las estrategias planteadas.
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