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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo establecer la funcién estratégica de la comunicacion
interna en las actividades que realiza el Personal Administrativo del Instituto Universitario
de Tecnologia de Puerto Cabello. Esta investigacion estuvo sustentada en la linea de
investigacion; Planificacion y Comunicacion Estratégica Corporativa de la Universidad
José Antonio Pdez apoyada en las bases tedricas de Méndez de Davis y Newstrom
(2003), Robbins (2004), Elias y Mascaray (2000), Villafafie (2002), Costa (2004). Entre
otros autores que se han inclinado en las presentes variables: Comunicacion interna y
Cultura organizacional. La metodologia fue descriptiva, de tipo no experimental. La
poblacién esta conformada en 129 sujetos del personal administrativo. La recoleccién de
datos se llevd a cabo a través de un cuestionario compuesto por 33 items, distribuido
para la variable comunicacion interna (24) items, y la variable cultura organizacional (09),
en escala tipo Lickert, con cinco alternativas de respuesta, las cuales fueron validadas por
cinco (5) expertos. La confiabilidad, por el coeficiente de Alfa Cronbach fue de 0,90. Los
resultados obtenidos en esta investigacion permitieron reflejar los elementos inexistentes
en la comunicacién interna como funcién estratégica tales como: la relacién empresarial,
la motivacion, la integracion y la identidad corporativa que ayuda a la institucién a
funcionar como un todo cohesionado hacia una misma direccion del cambio.

Palabras clave: Comunicacion interna, Cultura organizacional, Personal administrativos,
Instituto Universitarios de Tecnologia.
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INTRODUCCION

La comunicacion es parte fundamental de las actividades humanas ya que es
un proceso de informacion tanto verbal como no verbal. Esta es necesaria en
cualquier &mbito donde se encuentren interactuando las personas, ya que al tener
la informacién precisa, en el momento oportuno puede ayudar a que exista un
mejor desarrollo de las actividades del personal. Las organizaciones cada vez
otorgan mayor importancia a la comunicacién dentro de sus estructuras y esto
permite crear y afianzar una imagen institucional que proporcione coherencia a
todos los mensajes que se emiten, en especial los dirigidos al personal interno.
Los diferentes tipos de instituciones utilizan la comunicacién para dar a conocer
las actividades que desarrollan o los servicios que prestan, con la finalidad de
crear una imagen positiva en la sociedad para que opten por la institucion y sus

servicios.

El significado de la comunicacion interna es muy importante, ya que, aunque
las empresas cuenten con la mejor estructura organizacional o un desarrollado
sistema de trabajo, si no se tiene un adecuado sistema de informacién, para todos
los niveles, no se podran obtener los resultados deseados, con esto se percibe
que el desarrollo de un empleado dentro de la organizacion va a verse
condicionado por la correcta informacion que reciba.

Ademas, se debe tomar en cuenta que la cultura interna en una institucion es
integrada por un conjunto de valores, creencias, historia, usos y costumbres que
identifican y materializan las practicas cotidianas de la misma. Estos factores
intervienen directamente en los verdaderos circuitos de comunicacion interna, por
el contenido de la informacién de los mensajes, la eficacia de los procedimientos,

la estructura organizativa y principalmente en los comportamientos de los



empleados. En las organizaciones expresan su cultura de distintas forma. La
manera en cOmo se comunican los miembros de la empresa a través del lenguaje,
el comportamiento no verbal, el ritual y las diferentes formas de interaccion entre
ellos.

La comunicacion interna dentro de una institucién, desempefia un rol esencial
ya que es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacién y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas
de los trabajadores internos. Esto nos ayuda de forma positiva y resulta favorable
realizar la presente investigacion en el Instituto de Tecnologia de Puerto Cabello,
ubicado en el sector La Elvira de Puerto Cabello en donde la comunicacion se
hace de manera informal entre los miembros de la comunidad lutepecista. De la
misma manera se analizan las funciones y herramientas, ya que cada una de ellas
sirve como medio para conocer las necesidades, sugerencias y criticas que tiene
cada miembro de la institucion y asi poder dar solucién a los acontecimientos que
se presenten.

Este trabajo consta de cuatro capitulos que a continuacion se detalla
brevemente: El primer capitulo expone el planteamiento del problema, el objetivo
general, los objetivos especificos y la justificacion de la investigacion. EI segundo
capitulo, se denomina marco tedrico y este consta de los antecedentes, bases
tedricas de la investigacion, sistemas de variables y Operacionalizacion de las
variables en estudio. Asimismo, el tercer capitulo resalta la metodologia que se
aplicé en la investigacion. Se detalla el tipo y disefio de la Investigacion, poblacién
y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, técnicas y analisis de datos y los procedimientos de la investigacion.
El cuarto capitulo hace referencia a la presentacion y analisis de resultados.
Seguidamente se elaboraron las conclusiones y recomendaciones. Finalmente,

las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El estudio de la comunicacién en las organizaciones educativas se debe
entender hoy dia, en un contexto caracterizado por una sociedad hiperorganizada
y globalizada que cubre casi todas las esferas de la vida, con constantes cambios,
con una preocupacion permanente de las empresas por expandir y mantener los
mercados, mantener la calidad y la competitividad de sus productos, servicios y
capacidad de gestion. Estos son algunos de los retos a los que debe dar
respuesta la gerencia moderna como herramienta estratégica.

Las corrientes administrativas y gerenciales, la sociologia de las
organizaciones, entre otras disciplinas, han colocado a la comunicacion en un
lugar central de sus preocupaciones teéricas y de investigacion, por la importancia
que posee para garantizar una gestibn exitosa de las nuevas y viejas
organizaciones.

En este sentido, la visibn empresarial ya no solamente se sustenta en el
paradigma de economia, produccion y administracion que la marcé desde el Siglo
XIX. Celis (2010), sefiala al respecto que “la visibn ahora requiere un estilo de
liderazgo donde se busque inspirar al equipo a lograr resultados, alcanzar a
relucir las competencias de creatividad, pasion por el logro y empuje, generando
un sentido de pertenencia y orgullo por los objetivos y metas logradas.” (p. 19)

Es un trabajo continuo que requiere considerar tres factores criticos tales
como autonomia, crecimiento continuo y propésito, donde el lider de hoy necesita

comunicar constantemente, razon por la cual la actividad que realizan sus



colaboradores es importante para lograr los objetivos y cOmo estos objetivos
encajan en la vision empresarial. Estos tres factores constituyen, en si, el sistema
nervioso central de todos los procesos de una dinamica integral en una
organizacion, enriqueciéndose con los aportes de la comunicacion, la cultura y la
identidad como nuevos ejes para dinamizar la accion empresarial.

Desde esta perspectiva, la comunicacion se constituye en esencia como una
herramienta estratégica para los procesos de redefinicion de las relaciones de la
empresa con su entorno relevante, la interaccion con sus publicos, tanto internos
como externos, la socializacion y mantenimiento de los valores y principios
compartidos, asi como su definicion idéntica que le proporciona su unicidad que es
lo que le permite ser reconocida y diferenciada de las demas organizaciones del
sector y del resto de entidades empresariales.

La comunicacion interna en toda organizacion, segun Delgado, (2010), sirve
para que su mision y la historia sean compartidas por todos. En las corrientes
vinculadas al managment esto se lo vincula con la “motivacion personal”. Ignorar
los planes generales de trabajo suele conducir a la fragmentacion y al
desconocimiento del sentido de las propias acciones en una organizacion. Ellas,
cada vez otorgan mayor importancia a la comunicacion dentro de sus estructuras,
ya gue esta permite crear y afianzar una imagen institucional y corporativa que
proporcione coherencia a todos los mensajes que se emiten.

En este orden de ideas, sefiala el autor, que la comunicacion se constituye en
una herramienta estratégica, que los gerentes de cualquier organizacion no debe
desconocer, para lograr que la estructura de sus instituciones fluya, considera la
comunicacién como una herramienta operativa para optimizar la relacion entre el
personal y para lograr un posicionamiento de imagen por parte de la organizacion
en el ambito externo.

Una comunicacion eficiente dentro de la organizacion permite potenciar los

flujos, herramientas e intercambios de informacion, asi como las capacidades de



los integrantes de la organizacion. La comunicacion interna tanto en lo formal
como en lo informal, segun Moret y Arcila (2009), en organizaciones dedicadas a
la comunicacion, esta intimamente ligada a cualquier actividad propia de la vida
productiva de cualquier organizacién y requiere de la incorporacion de nuevos
modelos organizacionales y de gestion.

Muchos expertos han expresado lo que significa una comunicacion eficaz

haciendo énfasis en la comunicacion interna. Por su parte Shel Holtz (2004) indica

La comunicacidén con los empleados tiene como objetivo influir en la
busqueda del fin comun. La organizacion tiene un objetivo, y los
directivos necesitan que los empleados enfoquen su energia y sus
esfuerzos en esa parte del trabajo que ayude a la empresa para cumplir
estos objetivos. (p. 12).

Como aporte a este trabajo los autores antes sefialados mencionan la
comunicacion interna como una herramienta que tiene la organizacion para lograr
sus objetivos, méas alla del impacto que pueda tener en las personas sujetas a
cualquier actividad productiva.

De tal modo que, cuando se refiere a comunicacion interna en las
administraciones publicas, se habla de las comunicaciones e interacciones del
conjunto de las personas que forman parte de una organizacion y que a través de
metas y valores alcanzan los objetivos de la misma, a la vez que se realizan como
empleados y como personas, y por supuesto esta comunicacion interna debera
tener una visién estratégica, un apoyo del lider o autoridad de la organizacion y un
equipo que pueda orientar a toda la organizacion en la alineacion de la institucién
a través de ella.

De lo mencionado anteriormente, la comunicacién interna persigue distintas
funciones que tienen como fin alinear a los grupos de interés interno de la
organizacion. En este sentido, existen autores que hacen hincapié en la
repercusion que tiene en el empleado. De acuerdo a Thomas (2002), la

comunicaciéon interna posee tres funciones principales: mejora la implicacion



personal, promueve un cambio de actividades y mejora la productividad. Las tres
se encuentran interrelacionadas, afectando unas a otras.

En base a estas consideraciones vale destacar en primer lugar la importancia
de mejorar la implicacion personal, ya que esta hace que el empleado y la
organizacion sean uno, con el objetivo de complementarse mutuamente vy
aumentar la fuerza de trabajo. Si tiene éxito esta implicacion, el empleado se
sentird mas valorado y ampliara su conocimiento sobre la entidad, mejorando asi
la cultura organizativa, es lo que llamamos desarrollar el sentido u orgullo de
pertenencia y alcanzar en el empleado una autoimagen que corresponda con la
imagen global que la identidad corporativa define como objetivo estratégico de la

organizacion.

Cuando los empleados, por el contrario, poseen bajo sentido de pertenencia
a su organizacion, hay falta de motivacion y disminuye la profesionalidad del
empleado. Esto hace que la organizacién no pueda funcionar 6ptimamente, ya que
hay desinterés respecto al resultado de las actividades realizadas en la
organizacion.

En segundo lugar, la comunicacién interna promueve el cambio de
actividades. El cambio constante es el factor que mas desastres continuos ha
provocado dentro de las organizaciones. Se debe intentar que los cambios sean lo
menos traumaticos posible y debe mantenerse informada a toda la jerarquia
laboral para no crear un clima de tension.

En tercer lugar, la comunicacion interna facilta una mejora de la
productividad, que es posible gracias a la transmision de la informacidén operativa
(la informacién llega a los trabajadores correctamente) y a la concienciacion del
personal respecto de los objetivos de éxito. La fluidez en la transmision de los
mensajes entre diferentes areas y departamentos es un elemento relevante que
dinamiza este proceso. La comunicacion interna actia como un vehiculo hacia la

consecucion de resultados.



En definitiva, segun Thomas, las funciones anteriormente descritas muestran
que la comunicacién interna no es solo un elemento imprescindible para que los
empleados dentro de una organizaciéon, sea cual sea el nivel de jerarquico que
tengan, conozcan cuales son los objetivos, planes y programas que se quieren
alcanzar, sino que también posee implicaciones en la reputacion externa de la
organizacion.

En la actualidad, en el ambito educativo, es indudable la importancia que tiene
la comunicacion y las relaciones interpersonales del personal administrativo, como
lo establece Davis y Newton (2003), quienes deben propiciar mejores condiciones
laborales que contribuyan a la construccion de un ambiente armonico acorde a la
calidad de las instituciones educativa. Por lo tanto, una buena comunicacion hace
cada vez méas eficaz la direccion de las organizaciones educativas, pues la
armonia de los grupos esta en funcion de la informacién veraz y oportuna que
reciban de sus superiores, quienes no estén enterados de los objetivos del grupo
que tienden a conformar, esto ejerce innegable desconcierto, en tal sentido la
realizacion de comunicaciones hace posible que toda entidad educativa con
voluntad y capacidad innovadora desarrolle sus potenciales, logrando de esta
forma mejores resultados.

Si bien es cierto que la comunicacion interna esta dirigida al personal interno
de las instituciones, es decir, al trabajador, también es una realidad y nace como
respuesta a las necesidades de las instituciones de Educaciéon Superior de motivar
a su equipo humano y retener a los mejores en su entorno, teniendo en cuenta
esta funcion se alcanza afirmar que la comunicacion interna, permite construir una
identidad de las instituciones universitarias en un clima de motivacién y confianza,
informando al personal individualmente, haciendo publico los logros de la
institucion educativa, permitiéndole al personal dirigirse a la direccion institucional,
promoviendo asi una comunicacién en todas las escalas. Tal es el caso del
Instituto Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello creado el 21 de Diciembre

de 1.976, que inicia sus actividades en la especialidad de Mecéanica en el mes de



Octubre de 1.977, ampli6 su cobertura de estudio con la especialidad de
Metalurgia en Junio de 1.982 y luego fue creada la especialidad de Mecanica
térmica en Enero de 1.984 todas ellas, carreras cortas que confieren el Titulo de
Técnico Superior en la respectiva especialidad. Desde su inicio, el Instituto ha
mantenido una fuerte vinculacion con las fuerzas vivas de la region y muy
especialmente con el area productiva de las diversas Industrias y Empresas

locales y nacionales.

Tomando en cuenta que la comunicacion es una funcion estratégica que sirve
de apoyo al proyecto institucional, por lo que se convierte en un instrumento para
el logro de la calidad. Por ello, las comunicaciones estratégicas con sus funciones
vienen a conformar una plataforma esencial para la comunicacién integral, la cual
es una disciplina de gestién holistica, eficaz, eficiente, y efectiva, que componen
todos sus aspectos en dos dimensiones: externa e interna, conformandola en
unidad.

Ahora bien, la problematica de la comunicacion interna se da en muchas
instituciones, y sobre todo en las educativas donde confluye tanto Personal
Docente, Administrativo, Obrero y Estudiantes. Particularmente, en el Instituto
Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello (1.U.T.P.C), como investigadora y
trabajadora, es frecuente escuchar de trabajadores de las diversas areas
administrativas de la Institucién, expresiones tales como:

-“Falta mayor comunicacion entre las diferentes areas administrativa y docente del
instituto; asi como manifestar las necesidades y actividades que se desarrolla
dentro de la misma”.

-“Urge una concientizacion para todos los integrantes del instituto basada en la
importancia de la comunicacioén interna”.

-“Es importante la comunicacién interna para hacer llegar la informacién a tiempo,
y no 5 minutos antes de que se realice los eventos. Ademas, faltan herramientas

para distribuir la informacion”.



-“La mala comunicacion se refleja en la mala calidad del servicio, la ineficiencia del
trabajo y la falta de seguridad. La comunicacion debe ser vertical y entendible.”

- “El nivel de comunicacion que se tenga no solo a nivel grupal sino también a
nivel institucional es fundamental y basico en el crecimiento institucional, trabajo
que se debe hacer en equipo”.

En el Instituto Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello existe un
elemento que se debe tomar en cuenta en los trabajadores que es la cultura, ya
gue hoy en dia los trabajadores desean ser parte de los proyectos internos en la
mejora de las diferentes &reas administrativas e implicarse en los mismos, estos
no son solo sujetos pasivos que ejecutan lo que se les dice, sino que quieren
involucrarse y que se les tome en cuenta para tomar decisiones y que sus ideas
puedan ser los motores del cambio.

Segun Jensen, (1999) pone de manifiesto que la cultura “es una de las
herramientas mas potente para lograr que una organizacion sea exitosa, y que son
los valores compartidos los que tejeran una malla capaz de resistir los cambios a
los que enfrenta la institucion”.

El reto radica en tener una cultura de alto desempefio caracterizada por la
basqueda de la calidad y excelencia. Crear un ambiente en el que haya
reconocimiento por el esfuerzo y asegurar que los trabajadores administrativos se
desempeiien con efectividad y productividad.

En el caso de la administracién publica existe el cédigo de conducta. Este
Cadigo tiene por objeto fundamental normar la conducta de los servidores publicos
respecto a los principios éticos que han de regir el ejercicio de las funciones que
desempefan en la administracién publica nacional. Mencionado en el Art.4, los
empleados publicos se deben regir, de acuerdos a los valores éticos que son:
Honestidad, equidad, decoro, Ilealtad, vocacion, disciplina, eficacia,
responsabilidad, puntualidad y transparencia. De manera contraria, merece la

pena destacar que no existen muchas referencias acerca de los beneficios y



responsabilidades que tiene la administracién publica, como organismo respectos
a sus empleados.

Para fomentar una cultura corporativa debemos sustentarnos en el dialogo
reciproco entre la organizaciéon y el empleado. De esta manera, deben incluirse los
valores y principios como:

- Potenciar las habilidades de los empleados

- Formacion técnica

- Apertura para la propuesta de ideas sobre nuevos servicio y procesos.

Tomando en cuenta que la Comunicacién y Cultura poseen una relacion
simbidtica. Ambas se influencian mutuamente, por lo tanto, para que exista
comunicacion interna la cultura empresarial tiene que hacerlo posible, creando una
identidad propia donde la imagen interna y externa confluyan en un mismo modo
de actuar y de ser de la empresa.

El tipo de cultura que se vive en la organizacion define el tipo de
comunicacién que hay. Independientemente del sentido de la comunicacion, su
funcién es facilitar que la instituciéon trabaje de forma mas eficiente, y por ende,
genere mayor productividad. Esto se logra cuando los empleados son mas
comunicativos, consideran que lo principal no es trabajar mejor sino que es ser
mas comunicativos. Por ello la comunicacion interna se vuelve la herramienta mas
relevante para llevar a cabo ese cambio cultural y organizativo.

En el caso del I.LU.T.P.C, el problema visualizado es que los procesos de
comunicacion del Personal Administrativo de esta Institucion son informales,
algunas de las causas probables de este tipo de comunicacién son las siguientes:
Cuando se carece de informacién de una situacion dada, la gente trata de llenar
es los vacios lo mejor que puede es recurriendo a canales informales; cuando se
percibe inseguridad en la situacion que prevalece el personal recurre a la
comunicacién informal en un esfuerzo por crear cohesividad y protegerse entre si
contra lo desconocido; cuando los individuos tienen un interés personal o

emocional en una situacion, cuando las personas sienten desagrado unas por
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otras, trataran con frecuencia de adquirir ventaja haciendo correr murmuraciones
negativas respecto a tales individuos, recurriendo a los rumores; cuando las
personas acaban de recibir nueva informacion y desean diseminar la noticia tan
rapidamente como sea posible; este tipo de comunicacién origina problemas de
coordinacién por lo cual el propésito de este trabajo de grado es establecer la
funcidon estratégica de la comunicacion interna en las actividades que realiza el
Personal Administrativo del Instituto Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello
(LU.T.P.C)., donde gestionar la comunicacion significa, definir un conjunto de
acciones y procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de
recursos de comunicacion para apoyar la funcion educativa del Instituto
Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello y lleva a realizarse las siguientes
interrogantes:

¢,Cual es el estado actual de la comunicacion interna del Personal Administrativo

del .LU.T.P.C para el logro de sus metas?

¢, Cuales son los elementos de la funcion estratégica de comunicacion interna en

las actividades que realiza el Personal Administrativo en la Institucién?

¢, Cual es la funcion estratégica a utilizar por el Personal Administrativo en la

Institucién que ayuden a mejorar la comunicacion interna?

Se busca dar respuesta a todas estas interrogantes, a través de este estudio,
sin olvidar que los mensajes han de ser correctamente establecidos por la
institucion y comprendidos por su destinatario, ademas de que la comunicacién no

es solo un proceso de influencias, sino también un poder persuasivo e informativo.
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Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Establecer a funcion estratégica de la comunicacion interna en las
actividades que realiza el Personal Administrativo del Instituto Universitario de
Tecnologia de Puerto Cabello (1.U.T.P.C).

Objetivos Especificos

1.- Diagnosticar el estado actual de la comunicacién interna del Personal

Administrativo del I.U.T.P.C para el logro de sus metas en la institucion.

2.- Analizar los elementos de la funcion estratégica de comunicacion interna en

las actividades que realiza el personal Administrativo del I.U.T.P.C.

3.- Determinar la funcién estratégica de la comunicacién interna en las

actividades del Personal Administrativo de la institucion.

Justificacion de la Investigacion

La comunicacién se ha convertido en una herramienta indispensable, a la
hora de realizar cualquier actividad. Esto se puede reflejar en las empresas, que
con el trascurso del tiempo necesitan procesos de comunicacion formales y
organizados, para contribuir con los objetivos de una organizacion.

Durante los ultimos afios, las empresas poco a poco se han dado cuenta de
que una buena comunicacion interna puede hacer la diferencia para lograr una
organizacién exitosa.

TedOricamente, este estudio es importante por cuanto presentara, los

conocimientos sobre la funcién estratégica de la comunicacion interna que
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brindara asistencia al Personal Administrativo del I.U.T.P.C en el desarrollo de sus
actividades.

Desde el punto de vista practico, esta investigacion es importante por cuanto,
los canales de comunicacion deben servir a este Instituto de Educacion Superior
para mostrar su valor agregado, que en la actualidad ha sido fundamentado
primordialmente en la calidad de la ensefianza, en la prestacion de los servicios
vinculados con la infraestructura, en el acceso a materiales andragdgicos,
estableciendo una didactica de recursos y de instrumentos que se involucren
en los procesos de aprendizaje, para lograr los conocimientos y habilidades a las
nuevas tecnologias al servicio del aprendizaje, y en la atencion a los estudiantes.
Con el aporte de la comunicacién institucional se pueden elaborar e implementar
acciones para crear y difundir los rasgos que diferencien al I.U.T.P.C de otros
Institutos de Tecnologias, en funcion de la cultura organizacional, ademas de
enfocarse en el bienestar tanto de Personal Administrativo como del resto de los
miembros de la Comunidad lutepecista.

Finalmente, esta investigacion es importante, ya que brinda un aporte que
ayudard a mejorar, no solo la comunicacion interna, sino también las relaciones
interpersonales y la cultura organizacional del Instituto Universitario de Tecnologia
de Puerto Cabello, mediante un buen empleo de la informacion corporativa donde
se pueda trasmitir correctamente a los empleados los objetivos y valores
estratégicos que promueve la institucion, lo cual generard una cultura de
apropiacion, fidelidad y sentido de pertenencia hacia la misma por parte de su
talento humano que se sentira motivado y valorado al tener claros y definidos los
principios y reto en la Institucion. Este trabajo se rige dentro de la linea de
investigacion, planificacién y comunicacion estratégica corporativa de la UJAP
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Segun Arias (2012), “Los antecedentes reflejan los avances y el estado
actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo
para futuras investigaciones”. (p. 108). A continuacibn se presentan los
antecedentes considerados pertinentes, relacionados con la presente
investigacion.

En el ambito internacional, se encuentra el estudio Zuloaga (2013), cuyo
titulo es: Analisis de la incidencia de la Comunicacién en la reputacion interna en
dos medianas empresas de la ciudad de Medellin. Dicho estudio consistiéo en un
analisis fruto del trabajo de exploracion en campo realizado en dos medianas
empresas de la ciudad de Medellin, Impresos El Dia Ltda., perteneciente a la
industria de la comunicacion gréfica y, Grupo Rapp S.A agencia de mercadeo
relacional perteneciente al sector servicios.

En este estudio la autora pretende validar o refutar la hipotesis que se
centra en advertir que para este estrato empresarial la comunicacién sigue siendo
MAS un proceso operativo que estratégico que no tiene un peso determinante en la
creacion y consolidacion de una buena reputacion interna. Tedricamente, se basé
en la Teoria de la Comunicacion Corporativa. El logro de los objetivos se llevé a
cabo mediante una metodologia de investigacibn mixta, donde se aplicaron
técnicas cuantitativas (encuesta) y cualitativas (entrevista semiestructurada), en
las empresas referidas anteriormente. Dicho método le otorga mayor amplitud,
profundidad, riqueza interpretativa y sentido de comprension al trabajo de

investigacion.
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La seleccion de la muestra se realizO mediante el muestreo no
probabilistico. El analisis de los resultados de la informacion se realizo a través de
una matriz conceptual, cuya elaboracién se produjo mediante las definiciones de
unas variables generales, intermedias y operativas, que partieron de los objetivos
especificos de este trabajo de investigacion.

Se concluy6é que existe una fisura entre la Gerencia y la Direccion de
Gestidon Humana en relacién con la vision y las politicas que se tienen frente a la
comunicaciéon interna de la organizacion, de igual manera, los empleados no
identifican plenamente ni la intencion ni los medios de comunicacién
implementados por ambas empresas, por tanto se estan invirtiendo esfuerzos en
mensajes y plataformas de comunicacion de bajo impacto. Por otra parte, refleja
gue existe en el Personal Directivo una preocupacion por mejorar el sistema de
comunicacion interna en las dos organizaciones.

La investigacion en referencia aporta informacion valiosa al presente
estudio, ademas analiza el proceso de comunicacion de una manera profunda,
desarrollando conceptos necesarios para mejorar dicho proceso en las
organizaciones.

En el &mbito nacional, Rodriguez (2014), realiz6 una investigacion titulada en
la U. E San Antonio, ubicado en el Municipio Valencia Edo. Carabobo, enmarcada
en la modalidad de Proyecto Factible, con disefio de campo, no experimental, con
nivel descriptivo.

La muestra del estudio estuvo conformada por el 30% del Personal
Docentes, Administrativo y Obrero que labora en la U.E “San Antonio”, fue un
grupo representativo de veinte (20) personas del total de la poblacién. Para
recolectar la informacion se utiliz6 una encuesta y como instrumento un
cuestionario policotémico.

Luego de analizados los resultados a través de la estadistica descriptiva, se

concluy6é la necesidad de implementar: un Modelo Estratégico, que permita
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mejorar las relaciones interpersonales, la comunicacion asertiva y por ende
optimizar el Clima Organizacional en la Unidad Educativa “San Antonio”.

Este trabajo de investigacion se conforma como un referente de gran
importancia por su aporte metodoldgico, ya que, utiliza el Proyecto Factible como
modalidad para el desarrollo del mismo, ademas se desarroll6 en el &mbito
educativo.

De la misma manera, Diana Cabrera (2012), en su investigacion titulada
Propuesta de modelo estratégico de Comunicacién Efectiva para optimizar el flujo
interno y externo de informacién en Petroquimica de Venezuela, S.A., a fin de
establecer estrategias que permitan mejorar el proceso de comunicacion interna y
externa en las empresas del Estado Venezolano, especificamente Petroquimica
de Venezuela, S.A., La metodologia utilizada se enmarco bajo la perspectiva del
método cuantitativo, caracterizada por un disefio de campo y documental, El area
de estudio se centr6 en las Gerencias Corporativas de Finanzas y de Proyectos de
Petroquimica de Venezuela, S.A, tomando como muestra 20 empleados, 10
empleados de la Gerencia Corporativa de Finanzas y 10 empleados de la
Gerencia Corporativa de Proyectos; muestra tomada intencionalmente con el fin
de contrastar la realidad observada desde ambos puntos de vista. Los
instrumentos de recoleccion de informacién estuvieron constituidos por un
cuestionario, aplicado a los gerentes, supervisores y colaboradores, asi como la
técnica del fichaje para la recoleccién de la informacién documental, resultados
que permitieron el desarrollo de los objetivos propuestos.

Como aporte tedrico a esta investigacion se mencionan las funciones de la
comunicacién que fomenta la motivacion para mejorar el rendimiento de los
empleados y establecer estrategias en las mejorar de los mismos.

En este sentido Parra (2012), en su investigacion titulada, Comunicacion
interna en el mejoramiento de las Relaciones Interpersonales del Personal
Administrativo de los Institutos Universitarios de Tecnologia de Maracaibo, plantea

como objetivo general analizar la comunicacién interna en el mejoramiento de las
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relaciones interpersonales del Personal Administrativo de los Institutos
Universitarios de Tecnologia de Maracaibo. Esta investigacion estuvo enmarcada
en los postulados de Davis y Newstrom (2003), Robbins (2004), Elias y Mascaray
(2000), Fernandez (2003), Chiavenato (2001) y Soto (2001).

La metodologia utilizada fue descriptiva, de campo, no experimental y
transaccional. La poblacién estuvo conformada por 71 sujetos del Personal
Administrativo. La recoleccion de datos se llevo a cabo a través de un cuestionario
auto administrado, compuesto por 93 items, distribuido para la variable
comunicacion interna (59) items, y la variable relaciones interpersonales (34), en
escala tipo Lickert, con cinco alternativas de respuesta, las cuales fueron
validadas por cinco (5) expertos.

La confiabilidad determinada por el Coeficiente de Alfa Cronbach fue de
0,90. Los resultados obtenidos en esta investigacion determinan una
comunicacion interna por parte del Personal Administrativo nivel medio, puesto
qgue prevalece la comunicacion informal, se forman las cadenas de rumores, por lo
cual las relaciones interpersonales en cuanto a trabajo en equipo son deficientes.

Dicho estudio constituye un referente valioso pues aporta que una buena
comunicaciéon hace cada vez mas eficaz la direccion de las organizaciones
educativas, pues la armonia de los grupos esta en funcién de la informaciéon veraz
y oportuna que perciban de los superiores.

Asi mismo se tiene la investigacion realizada por Delgado (2010) titulada
Disefio de un Plan de Comunicacion de Crisis a partir de un Caso de Estudio en la
C. A. Editora el Nacional, fundamentado tedéricamente en los postulados sobre
planes de comunicacion de crisis expuestos por los autores: Justo Villafafie (2008)
y Jaume Fita (1999), con la finalidad de extraer las mejores practicas para el plan
especifico a disefiar.

Metodolégicamente, se sustentd en una investigacion cualitativa de caracter
exploratoria y de tipo etnografico, en donde se utilizo6 como metodologia de
desarrollo el denominado estudio de caso en profundidad. Para su aplicacion se
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realizaron entrevistas semi-estructuradas con las personas involucradas en la
situacion de crisis. Entre las categorias que emergieron se encuentran: Estrategias
de comunicacién de crisis El Nacional- Vecinos de El Silencio, Origen de la crisis
de El Silencio, Estrategias de comunicacion de crisis.

Esta investigacion representa y proporciona informacion relevante, de ahi

que sea un referente para el estudio en proceso.

Bases Teodricas

El proceso comunicacional se da a través de una interaccion comunitaria
humana por medio de mensajes, entre miembros de una organizacion es decir
entre el emisor y el receptor, siendo por ello, un factor esencial de convivencia y
un elemento determinante, para dar a conocer toda la informacion clave que
necesita una institucion para su funcionamiento.

De esta manera Gibson (2009), expone que, “la comunicacion es la
transmision de informacion, utilizando simbolos verbales y no verbales” (p.451).
Igualmente, sefiala que la buena comunicacion es el hilo en comdn que une a
todas las personas, planes, estrategias y compromiso, en otras palabras, a la

estructura organizacional completa. Igualmente Stoner y Freeman (2008), afirman:

“Una buena comunicacion es importante para los gerentes por dos
razones: en primer lugar es el proceso mediante el cual se cumplen las
funciones gerenciales de planificacion, organizacion, direccién y control.
En segundo lugar mediante la comunicacién se desempefa tres tipos
de papeles: interpersonal, informacional, y decisional” (p.568).

El mismo autor sefiala, que la comunicacion es un proceso de importancia
capital que va a permitir el intercambio de informacién y la integracion de las
funciones administrativas para: a) Establecer y difundir las metas de la institucion,
b) Desarrollar planes, c) Organizar los recursos humanos d) Seleccionar,

desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion.
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Ahora bien la (Figura 1) muestra el ciclo del proceso de la comunicacion
para transmitir un mensaje considerando sus elementos fundamentales, a saber:
el emisor, el canal de comunicacion, el receptor, la retroalimentacion y los diversos
ruidos y perturbaciones que puedan presentarse, cada uno con su funcién

conceptual durante este proceso.

Canal de

Decodificacion

Fuente ~ecaeplo
Ruido ’_i Retroalimentacion

Figura 1. Proceso Comunicacional. (Tomado de Robbins y Coulter, 2005,
p.267)

a) Emisor: es quien emite el mensaje; es la persona que desea expresar
algo a otra el cual lleva implicito actitudes, conocimientos y cultura. Inicia el
mensaje al codificar un pensamiento, para lo cual debe tener en cuenta cuatros
factores condicionantes: la habilidad, la actitud, los conocimientos y el sistema
sociocultural.

b) Codificacion: es la accion que emprende el emisor al convertir el mensaje
en signos que puedan ser recibidos y entendidos por el receptor.

c) Mensaje: es el contenido de la comunicacion. Representa el contenido de

la informacién que se desea transmitir al receptor. Ese contenido puede ser

19



expresado de muy diversos modos, es decir, mediante codigos diferentes:
palabras y acciones

d) Decodificacion: es la accion que emprende el receptor para descifrar el
mensaje e interpretarlo para crear una idea clara de lo que el emisor transmitio y
asi comprender el mensaje. De tal manera que, este proceso consiste en que el
receptor convierte los signos que le llegan en un mensaje, asi los signos son
asociados a las ideas que el emisor traté de comunicar.

e) Receptor: es quien recibe el mensaje, por ende, para poder comprenderlo
necesita decodificarlo, por tanto realiza un proceso inverso al del emisor, ya que
descifra e interpreta los signos utilizados por este ; siendo imprescindible que tanto
el emisor como el receptor utilicen el mismo cédigo.

f) Ruido o perturbaciones: interfieren con la transmision del mensaje.

g) Retroalimentacion: Un proceso de comunicacion de una via no permite la
retroalimentacion del comunicador al receptor, incrementado el potencial de
distorsidon entre el mensaje intencionado y el mensaje recibido. Un retorno habilita
al comunicador a determinar si el mensaje ha sido recibido y si ha producido la
respuesta intencionada.

Es evidente entonces, que el Modelo del Proceso de la Comunicacion
de Robbins y Coulter (2005) aporta elementos que permiten comprender la funcién
de la misma en el ambiente educativo de los Institutos Universitarios de
Tecnologias, ya que la percepcién del receptor va a depender de la impresién que
deja el mensaje que envia el emisor, y partiendo de su cuerpo de valores generara
respuesta que puede ser cdnsona o no con el espiritu, con el cual fue realizado la
primera emision.

Ahora bien todo este proceso comunicacional lleva implicito un tipo de
comunicacion de acuerdo a las caracteristicas y desempefios de la organizacion.
Robbins y Coulter (2005) consideran las siguientes:

a) Comunicacion Unidireccional: Se forma a partir de la producciéon de una

linea de autoridad a lo largo de una cadena de mando
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Cabe destacar que en la unidireccionalidad se sigue un lineamiento
necesario para la ejecucion de las actividades programadas por el nivel superior
de la organizacion, en los cuales se proporciona la descripcion de una informacién
0 problema que requiera una atencion, control, identificacion y cumplimiento para
su ejecucion. . Cuando la informacion fluye desde los niveles superiores de
autoridad a los niveles inferiores se denomina comunicacion descendente.

Los autores referidos expresan que resulta conveniente aplicar la
Comunicacion Unidireccional Descendente cuando se identifican variables criticas
de una informacién, bien sea para notificar las normas o los pasos a seguir
durante la realizacién de una actividad especifica. Un ejemplo de ello, se produce
al estructurar las reglas o normas internas de cada institucion educativa. Entonces,
al trabajar con la Comunicacién Unidireccional Descendente en Educacién
Superior, se busca una relacion directa entre Directivo, Docentes y demas
miembros de la Comunidad Universitaria en forma sencilla, con un lenguaje
respetuoso, pero dentro de normas que faciliten la informacidon necesaria para
obtener la consecucion de los objetivos propuestos por el programa curricular y las
labores de gestion de los directores.

b) Comunicacion Lateral: se da en forma ascendente y descendente,
pudiendo ir tanto del emisor al receptor y viceversa. En ella se transmite el
mensaje y se produce inmediatamente una retroalimentacion por parte de los
receptores, con la finalidad de aportar sugerencias validas y acertadas para la
resolucion de problemas. Contindan expresando los autores la necesidad de
interrelacionarse con declaraciones o palabras sencillas, las cuales conserven la
claridad de contenido para que sean asimiladas facilmente por los grupos de
trabajo.

Esta comunicacion representa una fuente ideal para que los directivos,
proporcionen informacion y conocimiento al Personal Administrativo acerca de
sus avances en las actividades dentro y fuera de la institucion educativa, puesto

que cuando se les motiva, estaran dispuestos a aportar o establecer un clima
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organizacional de mayor cooperatividad, armonia, unidn, amistad, comparierismo,
como el fomento de valores entre los integrantes de toda la organizacion. Asi
mismo, hacen mayor uso de la toma de decisiones de manera participativa, con
delegacion de autoridad, confianza y respeto.

c) Comunicacién multidireccional: es integral, se produce de manera
ascendente, descendente y horizontal. Se da la comunicacion entre los miembros
de un grupo, equipo u organizacion con algin miembro de otro grupo dentro o
fuera de la misma institucion. Dentro de este tipo de comunicacién se presenta la
lateralidad y diagonalidad comunicativa.

Es decir, existe una comunicacion abierta o cara a cara que permite
compartir la informacidén entre unas y otras personas, sin relaciones directas de
dependencia o cargos similares entre si, sino que la relacién es entre todas las
personas sin importar la jerarquizacion ocupada, lo que favorece el flujo de la
informacion, la mejor comprension de la misma y una coordinacion de esfuerzo
para lograr el cumplimiento de los objetivos trazados.

Otra caracteristica fundamental de la comunicacion multidireccional es que
atraviesa las fronteras de la institucion educativa, puesto que los integrantes
interactan con grupos de diferentes equipos en un marco de referencia acorde
con su investidura.

Bajos esta perspectiva, los directivos de las Instituciones de Educacion
Superior deben enfocar la gestibn comunicacional como un factor esencial, que
va a permitir mantener unidas las distintas areas que conforman dichos institutos.
De igual manera, es vital el intercambio de informacion en el ambiente interno y
externo; lo cual implica que se convertiran en un sistema abierto, donde el
Personal Directivo y el Personal Administrativo, podrdn tomar decisiones,
modificar objetivos y cumplir con las exigencias de un entorno cambiante.

Ahora bien, segun Andrade (2010), el proceso comunicacional debe definirse
de acuerdo al enfoque bajo el que se vea al concepto. Bajo esta premisa, puede

entenderse a la comunicacién organizacional de tres formas distintas:
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Primero, como un Proceso Social: Desde esta perspectiva, la comunicacion
organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y sus diferentes publicos externos.

Segundo, como una Disciplina: La comunicacién organizacional es un
campo del conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de
la comunicacion dentro de las organizaciones, entre estas y su medio.

Tercero, como un Conjunto de Técnicas y Actividades: Los conocimientos
generados a través de la investigacion del proceso comunicativo en la
organizacion sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan entre sus miembros y entre la organizacion y los
diferentes publicos que tiene en su entorno (por ejemplo, inversionistas, clientes,
proveedores, gobierno, medios de comunicacion, competidores, distribuidores,
asociaciones y camaras, organismos diversos y publico en general). En esta
acepcion, podemos distinguir dos categorias, dependiendo de los publicos a los
gue se dirige el esfuerzo comunicativo:

Comunicacion interna: Conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales.

Comunicacion externa: Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion
hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus
productos o servicios. Abarca tanto sus productos o servicios., como lo que en
términos generales se conoce como Relaciones Pdblicas, y también la
Publicidad.

De acuerdo con los objetivos del presente estudio se hara énfasis en los
procesos de comunicacion interna. Al respecto Fernandez (2003), introduce el

tema con la siguiente apreciacion: “la comunicacion interna, en tanto parte
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sustantiva de la comunicacién de la empresa, es una funcion estratégica y, en
consecuencia, debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el resto
de las politicas estratégicas de la compafia” (p. 238).

También afirma que la comunicacién interna, como proceso funcional,
operativo y estratégico de la organizacion, presenta una divergencia o dicotomia
en el devenir organizacional en tanto representa un quehacer profesional
“fronterizo” entre la Direccibn de Comunicaciones y la Direccion del Talento
Humano; entre ellas existe una linea muy fina de acciones encaminadas al logro
de los objetivos organizacionales, dado que ambas exigen la participacion y la
cooperacion de los miembros de la organizacion.

Actualmente, en el ambito educativo, es indudable la importancia que tiene la
comunicacién y las relaciones interpersonales entre el Personal Administrativo y la
Comunidad Universitaria, quienes deben propiciar mejores situaciones laborales
que contribuyan a la construccion de un ambiente arménico acorde a la calidad de
las instituciones educativa.

Por lo tanto, una buena comunicacion hace cada vez mas eficaz la
direccion de las organizaciones educativas, pues la armonia de los grupos esta en
funcién de la informacion veraz y oportuna que perciban de los superiores.
Quienes no estén enterados de los objetivos del grupo tienden a figurarse, y esto
ejerce innegable desconcierto. En tal sentido las comunicaciones hacen posible
que toda entidad educativa con voluntad y capacidad innovadora desarrolle sus
potenciales, logrando de esta forma mejores resultados.

Por ello es que toda organizacién educativa contribuye a incrementar las
comunicaciones y las relaciones interpersonales entre los miembros del Personal
Administrativo y la Comunidad Educativa. Como lo establece Davis y Newstrom
(2003, p.58), “la comunicacion como la transferencia de informacion y su
comprensién entre una persona y otra, es una forma de ponerse en contacto con
otros mediante la transmision de ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y

valores”.
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En este sentido es que establecer una comunicacion clara y precisa dentro
de las Instituciones de Educacion Superior aumenta la productividad y las
satisfacciones de las tareas a cumplir, por tanto, el Personal Administrativo, debe
sentirse considerado al momento de realizar actividades para asi obtener una
integracion y no caer en un clima laboral desfavorable, donde se vayan creando
condiciones laborales inestables que conduzcan a un estado de descontento
entre el grupo.

Sin embargo, en las instituciones de Educacion Superior se ha percibido
que el Personal Administrativo probablemente no se siente identificado con la
cultura y las necesidades de la entidad educativa. En este sentido Chiavenato
(2000), senala:

“La comunicacion es esencial para ir alcanzando gradualmente
la consonancia y la consistencia del comportamiento de las personas
en las organizaciones. La comunicacion representa el proceso
mediante el cual la informacion se mueve y es intercambiada entre
las personas de una organizacion” (p.427).

Pero, la comunicacion no hay que entenderla Unicamente como el
soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacion; la comunicacion
€S un recurso, un activo que hay que gestionar. EI mismo autor establece, que la
comunicaciéon implica intercambios de hechos, ideas, opiniones y emociones entre
dos 0 mas personas. A partir de esta configuracion conceptual, se constituye la
informacion como un tema de estudio para mejorar los procesos gerenciales. Sin
ella no existiria sociedad ni cultura dentro de las instituciones educativas, pues es
imposible imaginar una organizacién sin comunicacion.

Ahora bien, bajo este contexto es importante resaltar que la comunicacion
interna representa todo un proceso fundamental dentro de la organizacion, puesto
que la misma es la que interviene entre todo el personal interno de una

organizacion.
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En este sentido, Justo Villafafie afirma que el principal cometido de la
comunicacion interna es “apoyar estructuralmente al proyecto empresarial.” Como
ahora ya nadie pone en duda que el hecho comunicacional ocupa un lugar
preponderante en las organizaciones competitivas y que la tendencia de la gestion
es orientarse hacia los recursos humanos, la comunicacion interna cumple una
serie de funciones encaminadas a conseguir unos objetivos inmediatos. Entre
dichas funciones no son las menos importantes las de enlazar, proteger y
coordinar a todos los grupos, formales e informales, que establecen pautas de
conducta y crean normas de cuasi obligado cumplimiento dentro de la institucion.

El trabajador sera un excelente portavoz de la institucion si posee la
informacion necesaria y se identifica plenamente con la cultura de la empresa. La
falta de integracion, causada en la mayor parte de los casos por una carencia de
informacion o por una informacién sesgada y deficiente, desemboca en el
abandono de las tareas, lo que repercute en una menor productividad; esto
provoca que no se alcancen los objetivos previstos, hecho que desmotiva al
trabajador y altera el clima laboral.

En otro orden de ideas, Elias y Mascaray (2000) afirman que la comunicacion
interna se ha convertido en un medio imprescindible para vehicular la integracion
de las ideas y sugerencias de los trabajadores en una vision compartida por todos.
Por tanto, la comunicaciéon es un acto influyente de alguna u otra manera en una
organizacion, pues ayuda a lograr todas las funciones administrativas basicas de
planeacion, organizacion, direccidén y control para que la misma logre su objetivo y
enfrente sus dificultades. En este caso los gerentes o directivos de los niveles
jerarquicos, desarrollan su trabajo basandose en un sistema de comunicacién
ascendente, descendente y horizontal.

Segun establecen Davis y Newstrom (2003), una comunicacion descendente
en una organizacion es el flujo de informacion de los niveles superiores de
autoridad a los niveles inferiores. Asi el descender comunicacionalmente se

considera como una actividad gerencial para cumplir con la gestion y facilitar
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direccionalidad y orientacion en el desempefio de los subordinados hacia el resto
del Personal como es el caso del Personal Administrativo de los Institutos
Universitarios de Tecnologia.

Sin embargo, la comunicaciéon ascendente brinda retroalimentacion, un
amplio repertorio de herramientas que permiten acercase de la mejor manera
posible a esta forma de sujetar el caracter informativo y afectivo de los mensajes,
asi como el grado de formalidad. Davis y Newstrom (2003), se refiere como un
proceso que requiere de iniciativa, acciones positivas, sensibilidad y capacidad de
adaptacion a los diferentes canales de informacion provenientes de los
empleados.

Por ello, en toda organizacion educativa es necesario que exista también un
flujo de informacién de abajo hacia arriba, de esta forma los gerentes pueden
mejorar su desempefio y su calidad de trabajo, donde se transmitan mensajes
honestos, positivos y abiertos para todo el personal que alli labora, llamese
docente, administrativo u obrero.

Asi mismo, la comunicacion horizontal que se presenta entre personas del
mismo nivel jerarquico dentro de las organizaciones, viene a ser un complemento
esencial para la comunicaciéon descendente y ascendente. La funcion de la
comunicacién horizontal es la de brindar apoyo emotivo y social entre los
empleados. Las instituciones eficaces tratan de fomentar, este tipo de
comunicacién ya que genera el concepto de equipo multidisciplinario de trabajo,
lograndose una mejor coordinacion en el desarrollo de la actividad educativa.

La comunicacion horizontal tiene las siguientes funciones: permite coordinar
informacion y resolver problemas entre las diversas dependencias institucionales,
ayuda a resolver conflictos, permite la interaccién entre iguales proporcionando
apoyo social y emocional a las personas y contribuye al aumento de moral y
eficacia de la organizacion

Ademas cuenta con las siguientes ventajas: Genera un espiritu de

cooperacion y logra crear un ambiente de trabajo en comun teniendo en cuenta los
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objetivos de cada uno de los departamentos de la Institucion, facilita la
desinformacion de los falsos rumores y los malos entendidos rebajando la presion
al aclararse las situaciones, es mas rapida que los otros tipos de comunicaciones,
llegando antes a las personas y a los departamentos implicados, facilita el
entendimiento y la busqueda de soluciones compartidas entre los distintos
estamentos de la institucion , se genera confianza y amistad entre los comparieros
de la empresa .

De esta forma se resalta la comunicacién horizontal, lograndose asi la
integracion por parte del Personal Administrativo, a fin de garantizar la motivacion
que se esta trabajando correctamente hacia los objetivos trazados por los
Institutos Universitarios de Tecnologia. EI mismo autor sefiala que es necesario
coordinar el trabajo con miembros de otros departamentos. También se hace
porque la gente prefiere la informalidad de este tipo de comunicacién a subir y
bajar por la cadena mas formal del mando.

Ahora bien, en las instituciones es necesario mantener continuamente una
corriente de informacion, con el fin de dar a conocer conscientemente a toda la
Comunidad Universitaria lo relacionado con su funcionamiento, fundamentada en
una comunicacion que se interprete correctamente bajo un clima laboral favorable.

Desde esta perspectiva, los flujos de comunicacion interna generan un valor
importante para una institucion educativa, pues precisan y generan participacion e
iniciativa, con actitudes constructivas, entre todo el personal, instaurando ante
todo conciencia y creencia en los mensajes generados a través de los distintos

sistemas de comunicacion.

La Comunicacion Interna en las Organizaciones
Comunicar puertas adentro es desarrollar en las relaciones de trabajo un

ambiente de sinceridad, de escucha y de circulaciéon de la informacién. Para ello,

primeramente, resulta importante implementar diagnosticos y planificaciones

28



participativas. Si no se estimula la habilidad de la escucha al otro, no hay feedback
y se pierde el sentido. Como lo indica Prieto Castillo (1999), se produce la
“entropia comunicacional”. Si no se sabe escuchar, se corre el riesgo de
comunicar muy bien la informacion que no le interesa a nadie y ademas se trunca
otra via de intercambio para generar creatividad y espiritu de equipo.

En este sentido, la comunicacion interna sirve a que la mision y la historia
de la organizacion sean compartidas por todos. En las corrientes vinculadas al
managment esto se lo vincula con la “motivacion personal”. Ignorar los planes
generales de trabajo suele conducir a la fragmentacion y al desconocimiento del
sentido de las propias acciones en una organizaciéon. La comunicacion interna
sirve de termdémetro del clima interno, en la medida en que incluya mecanismos de
evaluacion y diagnostico de la adhesion del personal al proyecto institucional, que
permitira conocer el estado de la auto-imagen, imagen interna o lo que desde ya
se podria denominar reputacion interna.

Sin embargo, también se puede hablar de gestionar la comunicacion, lo cual
significa, definir un conjunto de acciones y procedimientos mediante los cuales se
despliegan una variedad de recursos de comunicacién para apoyar la labor de las
organizaciones. Asi, cuando se gestiona la Comunicacién Interna, se facilita el
despliegue de todo el aparato comunicacional destinado al personal con el objeto
de:

- Promover la comunicacion entre los miembros.

- Facilitar la integracion entre las realizaciones personales y las
institucionales.

- Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la
cohesion de los miembros.

- Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y

opinién.
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No hay que olvidar que la comunicacion interna de toda organizacién esta
inmersa en la Cultura Organizacional. Es decir, por el conjunto de valores,
referencias, habitos, ritos, signos etc. que fundamentan la concepcion que la
organizacién tiene de si misma. Esta cultura se debe tomar como punto de partida
y marco para la implementacion de una gestibn ya que condiciona la

comunicacion.

Destinatarios

Cuando se habla de publico interno, se lo remite solamente al personal de
una organizacién dada. Pero también es importante considerar en la estrategia a
todos aqguellos publicos cercanos como los proveedores o familiares del personal
que indirectamente comparten la cotidianeidad de la Institucion y se pueden
identificar con ella. En este aspecto, vale la pena apuntar que la comunicacién
externa también tiene su relacion con la interna. Todo lo que se comunica hacia
fuera, a través de los medios de comunicacion, también repercute en el publico
interno. Si se disefia una camparfia de publicidad institucional, en contradiccion con
los mensajes que circulan puertas adentro se pueden producir focos de conflictos
importantes.

Funciones Principales de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna tiene funciones principales que sirven para cumplir
con los objetivos, politicas, misiones y visiones de la organizacién, al mismo
tiempo que crea espacios de informacion, participacion y opinion de los miembros
de una Institucion. Ademas de las funciones principales, la comunicacion interna
tiene algunos principios bésicos sefialados por  Pinillos (citado por Morales,
2001), como son “la confianza y la lealtad”, mediante los cuales se puede
encontrar una buena comunicacion entre los colaboradores de una organizacion,

ya que la comunicacion interna para conseguir su eficacia “debe implicar en el
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proceso a todos los miembros de la empresa o institucion, desde el presidente y
la alta direccidn hasta el ultimo colaborador de la empresa” (p.221).

Se debe indicar que la comunicacion interna (citada por Borrini, 2008)
tiene a sus “empleados como el primer publico de la organizacion vy, en
consecuencia, ningn programa de comunicacion externa puede prosperar de
manera permanente, a menos que comience por convencer a los que comparten
el mismo techo” (p.213)

Las funciones principales de la comunicacibn segun Michael Ritte
(2008), son:

Afianzar, fomentar o cambiar la cultura corporativa existente

Apoyar el logro de los objetivos, las politicas, los planes y programas
corporativos

Generar el entendimiento de los temas complejos en audiencias internas
cada vez mas diversificadas

Satisfacerlas necesidades de informacién y comunicacion de las audiencias
internas

Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y
motivacion

Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad

Desatrticular las subculturas negativas, como por ejemplo las de los

departamentos como compartimentos estancos

Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa

Permitira cada empleado expresarse ante la Direccién General, cualquiera
sea su posicion en la escala jerarquica de la organizacion

Promover una comunicacién entre los miembros de la organizacion en
todos los niveles

Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinion
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Facilitar la integracion de las realizaciones personales con las
institucionales
Reducir los focos del conflicto interno a partir del fortalecimiento de la

cohesion de los miembros.

Herramientas de Comunicacion
Segun Prieto (1999), es importante la generacion de distintos soportes de

comunicacioén interna para que sea mas rica la comunicacion. Los mismos pueden
ser orales, escritos, audiovisuales, digitales etc. Las Nuevas Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (NTIC) abren el abanico de posibilidades e integran
distintas modalidades generando soportes Multimedia, entre los que podemos
mencionar:

Carta al Personal: destacan las cartas del maximo responsable de la
organizaciéon, un comunicado que, como apunta Villafafie (2002), persigue
incrementar el nivel de identificacion con los directivos y reforzar su liderazgo a
través de una comunicacion personalizada y permanente. Esta comunicacion debe
ser enviada a todos los miembros de la organizacion y su uso es conveniente que
se reserve Unicamente para aquellas circunstancias de caracter especial o
extraordinario en la vida de la comunidad: aniversarios, presentacion,
reconocimientos profesionales, promociones, incorporacion, jubilaciones, etc.

Ademas de las cartas de los directivos, existe un gran numero de
comunicaciones escritas dentro de la organizacion. Las cartas deben ser breves y
legibles. Se utilizan para difundir informacién importante tales como resultados,
cambios en la organizacion, etc. Su ventaja radica en la rapidez de su llegada y el
impacto que provoca el remitente. Por ello, se aconseja no realizar las cartas en
forma mudltiple con un destinatario comun sino personalizado.

Carteleras: este ancestral pero, efectivo medio de comunicacién se debe
colocar en un lugar de paso seguro del personal. Puede contener informacion

general, normativas institucionales e informaciones que intercambia el personal.
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Es necesario que su contenido este ordenado para que visualmente sea de rapida
lectura y notorio el cambio periddico de su informacion. Es necesario, para evitar
malos entendidos, consignar en cada mensaje los remitentes y su fecha.

Cuadernillo de Bienvenida: cualquier persona que ingresa a una Institucion
nueva necesita saber a donde se ha incorporado. Para ello algunas
organizaciones disefilan este material que tentativamente puede incluir: una
sintesis historica, las normas internas, su organigrama, sus integrantes, etc.

Manuales de estilo: son guias sistematizadas de procedimientos
institucionales que reunen la informacion técnica, organizativa, historica, etc.
Ayudan a organizar y coordinar las actividades. Ademas, como la dimension de la
comunicacién es amplia colabora indirectamente en la imagen creando una
sinergia de discursos no necesariamente verbales; evitando contradicciones.

Folletos: sobre temas particulares se pueden disefiar sencillos y practicos
tripticos para el personal en el contexto de camparfas de concientizacion interna.
Publicacion Institucional: una revista interna informa, motiva y cohesiona al
personal. Su importancia es que en ella confluyen informaciones de diferentes
areas. Asi, se produce una comunicacion ascendente, descendente y lateral.
Ademas, la identificacion de los integrantes con su contenido conlleva, por lado, la
valoracion como persona y, por otro, un sentimiento de pertenencia. Estas
publicaciones se adecuan a los habitos de lectura de cada cual y crea una cita
periddica entre la redaccion y el personal.

Reuniones: las reuniones son un espacio de comunicacion para informar,
capacitar, reflexionar, tomar decisiones, etc. Lo importante es contar con espacio
acorde y convocar a los participantes con la debida antelacion.

Linea abierta o Linea directa: es una linea telefénica donde todos pueden llamar y
dejar sus preguntas, sugerencias, temores, etc. en un contestador. Pueden
utilizarlo todos los integrantes de la organizacion y es obligatorio que, junto al
mensaje, dejen su nombre y sector. Los mensajes seran revisados por el

responsable y a los pocos dias se deben contestar los mensajes.
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Buzén de Comunicaciones: permiten que todos los integrantes de la
organizacion se expresen con libertad y puedan hacer conocer a los niveles
superiores de la organizacion su planteamiento. No deben tenerse en cuenta los
mensajes anénimos.

Medios electrénicos: las relaciones hombre-espacio/ hombre-hombre, en el
contexto de la Revolucion Cientifico Tecnoldgico, cada vez se producen menos
frente a frente. Un numero creciente de redes se intercalan y organizan la
interaccion. A partir de ello resulta necesario suscitar nuevas relaciones de
intercambio, no sélo de individuo a individuo, sino también de los individuos con la

organizacion como espacio de pertenencia.

Entre las posibilidades que puede poner en marcha una organizacién, se
puede citar:

E-mail: sus ventajas son rapidez, interactividad, multidifusion, facilidad de
fijacion del destinatario.

Intranet: es una red interna. Presenta la ventaja de ser un medio rapido e
instantaneo. SAlo se necesita colocar las computadoras en red.

Listas de distribucion y foros de discusion por internet: puede servir para
motivar a los integrantes en el uso de estas herramientas y estimular su
pertenencia. Los temas pertinentes serian institucionales.

Pagina web Institucional se donde exista un area restringida sélo para los
integrantes de la institucién e implementar los foros.

Como puede observarse, son multiples las herramientas de gestion que
pueden ser usadas para mejorar la Comunicacion Interna entre los miembros de
una organizacion, particularmente, entre los integrantes  del Personal
Administrativo del I.LU.T.P.C.
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Evaluacion de la Comunicacion Interna de la Organizacion

La evaluacion periodica del proceso es necesaria para analizar la posibilidad
de realizar ajustes en el rumbo si fuera lo necesario. Los datos obtenidos daran
lugar a acciones futuras. Si no se toman en cuenta estos datos o no se investigan
sera dificil mantener una estructura de comunicacion interna. Los métodos mas
difundidos son las encuesta, sondeos de opinién interno y la matriz FODA.
También hay que considerar las evaluaciones previas a iniciar un proyecto o un
plan, durante su ejecucién y, posteriormente, su impacto. Es decir, si se
cumplieron los objetivos fijados, las metas y los resultados esperados. Es
importante resaltar que el analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de
los factores fuertes y débiles que, en conjunto, diagnostican la situaciéon interna y
externa de una organizacion. Para el andlisis FODA (Thompson 1998), una
estrategia debe ajustar la capacidad interna (fortalezas y debilidades) y externa
(oportunidades y amenazas) de la organizacion.

Una fortaleza en una organizaciéon es alguna funcién realizada de manera
correcta, por ejemplo, ciertas habilidades y capacidades del personal y su
evidencia de competencias. Las fortalezas pueden incluir capacidades
fundamentales en areas clave, ventajas en costos (en un ambito empresarial),
mejores campafas de publicidad, habilidades para la innovacion de productos,

direccién capaz, mejor posicion en experiencia o mejor capacidad de fabricacion.

Una debilidad en una organizacion es algun factor considerado vulnerable en
cuanto a su organizacion o, simplemente, una actividad que la empresa realiza en
forma deficiente y la coloca en una situacion percibida como fragil. Las
oportunidades son fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la
organizacion, pero representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria.
La oportunidad en la organizaciéon es un factor importante, pues permite, de

alguna manera, moldear las estrategias de las organizaciones.
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Las amenazas representan la suma de las fuerzas ambientales no controlables
por la organizacion. Las oportunidades y amenazas pueden influir en el atractivo
del estado de una organizacion, pues establecen la necesidad de emprender
acciones de caracter estratégico. Lo importante en el analisis FODA es evaluar
fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas para vislumbrar una estrategia

institucional.
La Comunicacion en la Educacion Superior

Las organizaciones y en especial las Instituciones de Educacion Superior
deben controlar y dirigir las comunicaciones emitidas, ya que es un factor de vital
importancia para el cumplimiento de las metas trazadas y ser proactivas, por ello
se habla de gestion comunicacional para definir todo lo relacionado a la
comunicacioén en las organizaciones.

A través de la gestidon en la comunicacién Interna se facilita el despliegue de
todo el aparato comunicacional destinado al personal con el objeto de:

» Promover la comunicacion entre los miembros

Facilitar la integracion entre las actuaciones personales y las institucionales

* Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la
cohesion de los miembros

* Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinion.

Particularmente en las Universidades Prieto y Suarez (1998), consideran que
una buena comunicacion entre el personal y la Alta Gerencia Universitaria
repercutird en una mayor participacion de la Comunidad Universitaria para brindar
su apoyo a las tareas universitarias, impulsando el conocimiento, la calidad, la
productividad, la corresponsabilidad y el compromiso necesario para alcanzar la
Mision, Vision y Objetivos Estratégicos Institucionales.

Las Organizaciones Educacionales, y sobre todo las universitarias, al

transitar hacia un nuevo paradigma de sociedad sin haber delineado un plan
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estratégico comunicacional se divorcian del papel fundamental para lo cual fueron
creadas y se arrinconan en el lugar de los espectadores.

Al respecto, Castellano (2002), establece que las Instituciones
Universitarias requieren de una plataforma de proyeccion de la imagen
fundamentada en una gestion comunicacional adecuada a la identidad, siempre
centrada en la comunicacion como elemento primordial en los procesos
organizacionales, y como pilar fundamental para la creacion de la identidad
corporativa, que a su vez como consecuencia origina una imagen corporativa que
se despliega en la cultura compartida en la comunidad organizacional.

El flujo de informacién entre los diferentes niveles, es fundamental para el
desarrollo organizacional de las universidades, ya que la fluidez de la
comunicacién en todos los niveles permite que los procesos de intercambio se den

en toda la organizacion.

Crisis de Comunicacion

Costa (2004) propone siete pasos fundamentales a la hora de enfrentar
una crisis de comunicacion:

1. Detectar sefiales de alarma que puedan desencadenar situaciones
criticas, dentro o fuera de la organizacion. Dichas sefiales de alarma pueden ser
tanto internas como externas. Lo importante es detectarlas, para que pueda tomar
las medidas pertinentes.

2. Analizar los contenidos del rumor y decodificar su intencionalidad. Esto se
refiere a confirmar la fuente y veracidad del rumor ademas se debe actuar con
precaucion y agilidad para evitar la propagacion del rumor.

3. Elaborar estrategias de respuesta y definir los objetivos. Para esto se
deben tener en cuenta las siguientes circunstancias:

Grado de gravedad relativa y sus implicaciones.
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Fiabilidad: la veracidad del problema. ¢Si el rumor es cierto o falso?
¢, Si es creible o no creible? ¢ Esta argumentado con pruebas, hechos
y datos?

Alcance del problema: ¢Qué niveles o estamentos o departamentos
pueden estar amenazados por la crisis? ¢Si apunta a personas
concretas de la organizacion? ¢Puede la crisis afectar el
funcionamiento operativo, a cuestiones econdmicas, a la imagen
publica o reputacién de la empresa? ¢Puede causar dafios a otras
personas?

4. Activar el gabinete de crisis. La comunicacion tiene un papel fundamental
en el tratamiento de la crisis, en la obtencion de informacion, en las relaciones con
los lideres y con los medios de difusién, en la gestion de comunicacion interna
favorable en el desenlace positivo del conflicto.

5. Decisiones que hay que tomar:

« Como norma general seguir un ritmo sostenido de la informacion.

 Darla inmediatamente en cuanto sea posible asi sea de forma parcial.

» Reconocer con rapidez que una informacion oficial dada es errénea.

* Mantener los mensajes coherentes con el tiempo

» Reforzar la congruencia de la comunicacion, sea interpersonal o mediatica

 Designar un portavoz oficial que represente a la empresa

» Hacer que la comunicacion llegue a todos los miembros de la organizacion.

6. Lo que hay que evitar:

* Actitudes que descalifiquen a la empresa: la falta de humildad

» Las declaraciones tranquilizantes: los empleados, los medios y los

afectados necesitan la informacion, no el ser tranquilizados.

* El silencio y la falta de comunicacion.

» Todo debe ser justificado y argumentado.

* Nunca descargar la responsabilidad en otros.
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» Mostrar que la empresa se hace cargo de la situacion

» Considerar que la credibilidad de la institucion sera juzgada, al no dar

informaciones elementales.

 La ausencia total de informacion se presta para rumores y desconfianzas.

7. Volver a la normalidad.

Para el autor antes mencionado, el aprendizaje a través de las crisis vividas
por una institucion, resulta un conocimiento importante para el gabinete de crisis.
Sin embargo, las reacciones que presentan las empresas son de defensa y no de
fortalecimiento.

Estas consideraciones seran tomadas en cuenta para analizar la situacion
de comunicacion que se observa entre el Personal Administrativo del el LU.T.P.C

y la Comunidad Universitaria.

Cultura Organizacional

Las organizaciones tienen una finalidad, objetivos de supervivencia; pasan
por ciclos de vida y enfrentan problemas de crecimiento. Tienen una personalidad,
una necesidad, un caractery pueden considerarse como micro sociedades que
tienen sus procesos de socializacion, sus normasy su propia historia. Todo esto
esta relacionado con la cultura.

Al respecto Robbins (1991) plantea:

La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un
sistema de significados comunes entre sus integrantes) constituye un fenébmeno
bastante reciente. Hace diez afilos las organizaciones eran, en general,
consideradas simplemente como un medio racional el cual era utilizado para
coordinar y controlar a ungrupo de personas. Tenian niveles verticales,
departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo

mas que eso, como los individuos; pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas
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0 serviciales, innovadoras y conservadoras..., pero una Yy otra tienen
una atmosfera y caracter especiales que van mas alla de los simples rasgos
estructurales....Los tedricos de la organizacion han comenzado, en los ultimos
afos, a reconocer esto al admitir la importante funcion que la cultura desempefia
en los miembros de una organizacion (pag., 439).

En si, la cultura determina la forma como funciona una empresa, €sta se
refleja en las estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente invisible donde la
vision adquiere su guia de accion. El éxito de los proyectos de transformacion
depende del talento y de la aptitud de la gerencia para cambiar la cultura de la
organizacion de acuerdo a las exigencias del entorno. Al respecto Deal y Kennedy
(1985) ven a la cultura organizacional como "la conducta convencional de una
sociedad que comparte una serie de valores y creencias particulares y éstos a su
vez influyen en todas sus acciones”. Por lo tanto, la cultura por ser aprendida,
evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada si llega a entenderse
la dindmica del proceso de aprendizaje.

Dentro del marco conceptual, la cultura organizacional tiene la
particularidad de manifestarse a través de conductas significativas de los
miembros de una organizacion, las cuales facilitan el comportamiento en la misma
y, se identifican basicamente a través de un conjunto de practicas gerenciales y
supervisoras, como elementos de la dinAmica organizacional. Al respecto Guerin
(1992) sostiene que es importante conocer el tipo de cultura de una organizacion,
porque los valores y las normas van a influir en los comportamientos de los
individuos.

En los diferentes enfoques sobre cultura organizacional se ha podido
observar que hay autores interesados en ver la cultura como una visién general
para comprender el comportamiento de las organizaciones, otros se han inclinado
a conocer con profundidad el liderazgo, los roles, el poder de los gerentes como

transmisores de la cultura de las organizaciones.
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En base a estas consideraciones, es interesante el planteamiento que hace
Kurt Lewin, (citado por Newstrom, 1991) cuando sostiene que el comportamiento
individual depende de la interaccion entre las caracteristicas personales y el
ambiente que lo rodea. Parte de ese ambiente es la cultura social, que
proporciona amplias pistas sobre como se conduciria una personaen un
determinado ambiente.
Por otra parte, la originalidad de una persona se expresa a través del
comportamiento y, la individualidad de las organizaciones puede expresarse en
términos de la cultura. Hay practicas dentro de la organizacién que reflejan que la
cultura es aprendida y, por lo tanto, deben crearse culturas con espiritu de un
aprendizaje  continuo. Al respecto  Siliceo  (1995) sostiene que
la capacitacion continua al colectivo organizacional es un elemento fundamental
para dar apoyo a todo programa orientado a crear y fortalecer el sentido de
compromiso del personal, cambiar actitudes y construir un lenguaje comun que
facilite la comunicacién, comprension e integracion de las personas.

Al cultivarse una cultura en la organizacion sustentada por sus valores, se
persigue que todos los integrantes desarrollen una identificacibn con los
propodsitos estratégicos de la organizacion y desplieguen conductas direccionadas
a ser auto controladas (Schein, 1988). Es decir, una cultura es el modo particular
de hacer las cosas en un entorno especifico.

Al respecto Costa (2004), considera la cultura como un componente de
identidad de la empresa y por eso mismo, un factor de cambio en el interior de la
organizacién, entre grupos, como en el exterior, entre empresas, ante el mercado
y la sociedad. Afirma que en el principio de la cultura empresarial, hay un sistema
de evidencias compartidas por el grupo de personas que constituyen la misma
empresa.

Para este autor, es de vital importancia destacar que todas las empresas
exitosas y eficientes deben tener una cultura fuerte y por tal razén sin que exista

comunicacion, no existird la cultura. Describe la comunicacibn como un
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instrumento privilegiado de accion cultural, ya que contribuye a dar forma a las
representaciones que hacen los responsables intermedios del entorno de la
institucion, asi como a uniformar las soluciones locales y los procedimientos.

En consecuencia, se tiene que uno de los aspectos determinante dentro la
cultura organizacional, es la comunicacion y la forma como se dan las
interrelaciones dentro de una empresa o institucion, y que de alguna manera
también predetermina cOmo se dan esos procesos con actores externos a la
organizacion.

Como parte de la cultura, puede existir un comportamiento comunicacional
abierto o cerrado, extremo que pueden observarse en forma general en la
organizacién. Predomina como tal, y por lo tanto es un rasgo caracteristico. Pero
también suele ocurrir que puede haber subculturas en unidades formales o en

grupos determinados dentro de la misma entidad.

Cultura Organizacional Y Comunicacién Interna

La cultura es el marco de referencia fundamental para interpretar la
realidad. No hay organizacibn carente de cultura, pero si hay muchas
organizaciones que no la tienen formalizada. A ese proceso de hacer a la cultura
consciente y plenamente operativa contribuye de modo fundamental la
comunicacion interna. Y es por esto que existe esta vinculacion entre cultura y
comunicacion interna.

En toda institucion forma parte de su cultura el modo de trabajar y
relacionarse con los demas, la imagen que proyecta de si misma tanto en la
comunicaciéon interna como externa, el tipo de vinculo que mantiene con todos
sus proveedores, en su politica de beneficios y en su accionar. La verdadera
importancia en la gestion de la comunicacion interna en funcion de la cultura
organizacional es formalizar la cultura de la organizacion y esto significa, entre

otras cosas, lograr que los valores guien a la misidbn para alcanzar la
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vision, alcanzando un clima de implicacion e integracion de las personas con sus
respectivas instituciones para incrementar la motivacion y la productividad.

La comunicacion interna y externa debe estar suficientemente consolidada
y tener el poder para hacer cosas. Es decir, que la alta gerencia la respete como
un &rea estratégica para el desarrollo organizativo, a través del diagnostico,
planificacion, ejecuciéon y monitoreo de todas las acciones que se pongan en
marcha.

En este sentido la comunicaciéon interna tiene un el valor estratégico
considerable sustentando en estos dos principios béasicos que se deben cumplir:

Combinar los objetivos de los empleados con los de la

empresa.
Los problemas de gestion son muy distintos a los problemas

comunicativos.

Como se ha dicho anteriormente, la cultura interna de la organizacion esta
integrada por un conjunto de valores, creencias, rituales, historia, usos y
costumbres que identifican y materializan las practicas cotidianas de la empresa.
Estos factores intervienen directamente en los verdaderos circuitos de
comunicacion interna, por el contenido de la informacion de los mensajes, la
eficacia de los procedimientos, la estructura organizativa y principalmente en los
comportamientos de los empleados.

Si la cultura de una institucion determina su identidad, esto significa que al
disefar estrategias comunicacionales ya sean externas o internas, la identidad de
la organizacion es el terreno sobre el que nos moveremos. Es la concurrencia de
los objetivos, valores y la forma de expresarse.

Las organizaciones expresan su cultura de distintas forma. La manera en
como se comunican los miembros de la institucion a través del lenguaje, el
comportamiento no verbal, el ritual y las diferentes formas de interaccion entre
ellos. Esta actividad es lo que denominamos cultura organizacional y es el origen y

desarrollo de su comunicacion interna.
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En este sentido, la Cultura Organizacional y la Comunicacion pasan a ser
aspectos indisociables e interdependientes en la construccion y reconstruccion de
los procesos organizacionales. La Comunicacién es un elemento necesario para
las instituciones educativas, ya que sin ella no podria dar a conocer a la
comunidad su actividad, pero sin olvidar que es la alta gerencia, la responsable
de cultivarla diariamente y reforzarla en sus equipos de trabajo para que penetre
toda la cultura corporativa.

En base a lo expuesto este estudio incursiona en el éarea de la
comunicacién organizacional interna partiendo de las caracteristicas de la cultura
de los Institutos Universitarios de Tecnologia, dado que estas instituciones
educativas poseen caracteristicas singulares en cuanto a su funcionamiento, que
se hacen evidentes inicialmente como problemas de comunicacion. A partir de
estos planteamientos, se formula como pregunta de investigacion ¢ Cuales son las
caracteristicas de la comunicacion interna como funcion estratégica del Personal

Administrativo del Instituto Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello?

Sistema de las Variables

Para alcanzar el cumplimiento de los objetivos y establecer el sistema de
variables previamente se va a realizar un diagndstico del estado actual de la
comunicacién interna del personal administrativo del Instituto Universitario de
Tecnologia de Puerto Cabello, se va a analizar los elementos de la funcién
estratégica de la comunicacion interna en las actividades que realiza el personal;
por lo cual una de las variables de estudio es la comunicacién interna, mediante
un buen empleo de la informacién corporativa donde se pueda transmitir
correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégico que promueve
la institucion esto ayuda a mejorar las relaciones interpersonales donde se incluye
la variable de cultura organizacional. En el anexo 1 se establece el procedimiento
a seguir con sus dimensiones, indicadores e instrumento para la obtencién de los

datos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo y Disefio de Investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva, pues se pretende describir, registrar,
analizar e interpretar las caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos,
de fendmenos y de la naturaleza actual de la realidad objeto de estudio. Esta
descripcion esta dirigida a establecer la funcion estratégica de la comunicacion
interna en las actividades realizadas por el Personal Administrativo del Instituto
Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello.

El disefio a utilizar en este estudio fue uno de tipo no experimental, referido
por Sierra Bravo (2001) como aquel “que consiste en una sola observacion, o en
varias, unas después de otras, dando lugar respectivamente a los disefios
seccionales y longitudinales” (p.141). Para los efectos de esta investigacién se
opta por el Disefio Seccional Descriptivo en tanto que esta limitado a una sola
observacion de un solo grupo en un solo momento del tiempo, empleando la
encuesta como parte de las técnicas para la recogida de datos. El caracter
descriptivo del disefio lo proporciona el estudiar un grupo social en un momento
dado.

Poblacion

La poblacién que se estudio estuvo constituida por las 129 personas que
forman parte del Personal Administrativo que labora en los seis (06)

Departamentos Administrativos del I.U.T.P.C
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Cuadro 1. Poblacion

Distribucion del Personal Administrativo

Departamento Nro. de trabajadores
Sistema 14
Servicio administrativos 50
Servicio operativo 15
Control de estudios 10
Recursos humanos 20
Bienes nacionales 10

Fuente: “Elaboracién propia”

Para realizar esta investigacion, se utilizdo el muestreo probabilistico y para

la formacion del grupo se utilizo la aleatoriedad.Ramirez(1999), indica que “la

mayoria de los autores coinciden que se puede tomar un aproximado del 30% de

la poblacion y se tendria una muestra con un nivel elevado de representatividad”.

En ese sentido, se establece como criterio de seleccion un 30% de la poblacion la

cual se constituye en 36 personas que laboran en los diferentes departamentos

administrativos del IUTPC, ya que es donde mayor se visualiza la problematica de

la comunicacion. Cuadro 2. Muestra
Departamento Nro. de trabajadores
Sistema 4
Servicio administrativos 15
Servicio operativo 5
Control de estudios 3
Recursos humanos 6
Bienes nacionales 3

Fuente: “Elaboracion propia”
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de datos

El proceso de recoleccion de datos para establecer la funcion estrategica
de la Comunicacion Interna del Personal Administrativo del I.LU.T.P.C, se realizo
a través de una encuesta .Para ello el cuestionario de la encuesta contentivo
treinta y tres (33) preguntas con 5 alternativas de seleccion cada una segun la
Escala Lickert: a saber, siempre (S), casi siempre (CS), algunas veces (AV), casi

nunca (CN) y nunca (N).

Validez y Confiabilidad

En la presente investigacion, para determinar la validez del contenido se
relacionaron las interrogantes con el contenido de cada objetivo especifico del
estudio, para determinar el grado en que el instrumento refleja un dominio
especifico del contenido de lo que se mide. Asimismo, se debe determinar la
validez de construccion, en este caso se utilizaron las interrogantes en relacion
con la conceptualizacion, dimensién e indicadores correspondientes de las
mismas, con el fin de realizar la revision teérica de la investigacion y pertinencia
de las interrogantes con los objetivos especificos.

Como método para estimar la validez del instrumento, se realizo el juicio de
un equipo de expertos, constituidos por tres profesionales expertos vinculados con
el tema que se indaga, quienes analizaron el instrumento para emitir su juicio
acerca de los items bajo criterios de claridad en la redaccion, coherencia y
pertinencia con los objetivos e indicadores de las dimensiones en estudio. Sus
observaciones fueron tomadas en cuenta para el disefio definitivo del instrumento
utilizado en esta investigacion.

Para efectuar el calculo de confiabilidad de un instrumento existen varias
férmulas, que generan coeficientes de confiabilidad. Estos coeficientes pueden

oscilar entre 0 y 1, siendo 0 una confiabilidad nula y 1 una confiabilidad maxima.
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Mientras mas se acerca al valor cero mas factible es el error de medicion. A los

efectos de este trabajo se utilizo el Coeficiente de Confiabilidad Alfa de Conbrach

el cual es el indicado para instrumentos con respuestas de tipo escala Lickert. Que

segun Hernandez y otros (2006) opera a través de la siguiente formula (p.64):

Zﬂ]
<2

K
o = 1-
K—l[ S

|

Donde:

K: # Items

Si2: Varianza de los puntajes de cada items
St2: Varianza de los puntajes totales

1: Constante

Técnica de Analisis de Datos

Para esta investigacién, una vez aplicado los instrumentos, se utilizo el
analisis del cuestionario a través de la estadistica descriptiva, que consiste en
presentar en cuadros y gréficos, la informacién recolectada. Para ello, los datos
aportados fueron clasificados y agrupados, atendiendo a sus caracteristicas para
establecer la relacion que existe entre ellos y tabularlos para facilitar su
presentacion e interpretacion. En este sentido, se presentan cuadros que indican
la frecuencia absoluta y porcentual de cada respuesta, acompafandolas de

gréaficos que facilitan su analisis e interpretacion.

Andlisis FODA Institucional

Para realizar el diagnostico se recurrira al analisis FODA, como herramienta para
determinar la situacion actual de la comunicacion interna; este analisis sera la
base para crear y proponer la estrategia de comunicacién interna institucional.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo de la investigacion se muestran los analisis e
interpretaciones de los resultados obtenidos segun la muestra seleccionada en
cada uno de los items que conformaron el instrumento aplicado, con el fin de dar
respuesta a los objetivos especificos, y asi determinar la funcion estratégica de la
comunicacioén interna en las actividades administrativas del Instituto Universitario
Tecnoldgico de Puerto Cabello.

En los cuadros y graficos se puede observar la presentacion de los items y los
resultados distribuidos en frecuencia y porcentaje, de las respuestas dadas por el
personal administrativo que labora en el IUTPC. Por otro lado, en la
representacion grafica segun Balestrini (2006), las gréficas permiten representar
los fendmenos estudiados a través de figuras, que pueden ser interpretadas y
comparadas facilmente entre si. Por otra parte, cuando reunen ciertas
caracteristicas de simplicidad y precision, pueden ser mas expositivas que las
descripciones verbales. La informacion procesada tiene un valor inestimable: de
ella depende que puedan o no resolverse las preguntas iniciales formuladas por la
investigadora. Pero, no obstante, esa informacion no habla por si misma y no
aporta respuesta, hasta tanto no se efectlie el debido analisis e interpretacion.
Analizar significa descomponer un todo en sus partes constitutivas, para su mas
concienzudo examen.

A continuacion, se presenta una tabla de frecuencia con un resumen de los

resultados obtenidos con la aplicacion del instrumento: (Ver Tabla 1).
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Tabla 1

Resumen de distribucidon de frecuencias y porcentajes obtenidos en la aplicacion del
instrumento al personal administrativo del IUTPC.

N RV AV S
i f % f % f % f % f % | Total
Item

1 16 | 484 | 5 | 152 | 3 9 4 |121| 5 | 152 | 33 100
2 5 (152 (10| 303 | 6 [18.2 5 | 152 | 7 |21.2| 33 100
3 16 | 484 | 5 | 152 | 5 | 152 | 2 6.1 | 5 |152| 33 100
4 6 [182 (10303 | 5 (152 | 2 6.1 |10 | 30.3 | 33 100
5 0 0 130|261 4 |121|26| 79 33 100
6 0 0 0 0 4 (121 6 |182|23| 70 33 100
7 0 0 0 0 3 9 7 |212]23| 70 33 100
8 1|30 |5 |152| 5 [152| 8 |242 |14 | 42 33 100
9 1 |/30|1 30| 4 |121| 5 |152 22| 67 33 100
10 5 152 | 5 |152| 8 |[242| 6 |182| 9 | 27 33 100
11 6 [182| 3 9 5 |152| 8 |242 |11 | 33 33 100
12 4 (121 7 |21.2 |11 | 33 6 (182 | 5 | 152 | 33 100
13 9 | 272 | 3 9 7 1212 9 |272| 5 |152| 33 100
14 4 |121| 6 | 182 | 8 [242| 9 |272]| 6 |182| 33 100
15 7 | 212 | 4 |121| 6 |182| 6 |182 |10 30.3| 33 100
16 |11 | 33 | 6 [ 182 | 5 (152 | 6 |182|15|455| 33 100
17 |11 | 33 | 6 (182 | 5 |152| 5 |152| 6 |18.2| 33 100
18 5 152 | 6 | 182 | 5 |152| 6 |18.2 |11 | 33 33 100
19 9 |272|11|333| 7 |212| 5 |152| 1 | 3.0 | 33 100
20 0 0 2 | 61| 3 9 10 | 30.3 |18 | 545 | 33 100
21 0 0 2 | 61 |5 |152| 11 |333|15|455| 33 100
22 6 (1821 | 30 |10(303| 5 |152|11|333| 33 100
23 |15 |455| 4 |121| 6 |182| 2 6.1 | 6 |182| 33 100
24 1|30 )| 4 121 9 | 27 8 |242]11|333| 33 100
25 0 0 5 | 152 121 10 | 303 |14 | 42 33 100
26 1| 30| 8 |242]|13 | 394 182 | 5 | 152 | 33 100
27 7 (212 5 | 152 |13 | 394 182 | 2 | 6.1 | 33 100
28 3 9 5 152 | 7 [212| 13 | 394 | 5 | 152 | 33 100
29 8 | 242 | 7 |21.2| 10 | 30.3 9 5 | 152 | 33 100
30 |14 | 42 |10|303| 7 |212 6.1 | 0 0 33 100
31 | 111|333 3 9 7 |212| 6 |182| 6 | 182 | 33 100
32 |14 | 42 | 5 |152| 5 (152 | 6 |182]| 3 9 33 100
33 3 9 3 9 3 9 14 | 42 | 10| 30.3| 33 100

Fuente: Datos arrojados por el instrumento. (2016)
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ftems:

1. ¢Te han mencionado tus funciones de trabajo segun los manuales?
2. ¢Tienes una idea general de las funciones de cada unidad o area en los

diferentes departamentos de la institucion?

3. ¢ Se te ha proporcionado en forma escrita, en algun momento, las funciones que

te corresponde realizar en tu unidad de servicio?

4. ¢Cuando un nuevo compafiero se incorpora a tu unidad, se le informa

inmediatamente, sobre cuéales son sus funciones?

Dimensién: Valores de la gestion del IUTPC.

Cuadro 3
Indicador: Responsabilidad

Nunca Rara  Algunas Frecuentemente Siempre
vez veces
ftems F % F % F % F % F % F %
1 16 484 5 152 3 9 4 12.1 5 152 33 100
2 5 152 10 303 6 182 5 15.2 7 212 33 100
3 16 484 5 152 5 152 2 6.1 5 152 33 100
4 6 182 10 303 5 152 2 6.1 10 30.3 33 100
Fuente: “Elaboracion propia”
Grafico 1. Responsabilidad
20
15
10 Hitem1
i mitem 2
5 .
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Fuente: “Elaboracion propia”
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Interpretacion: Al observar el cuadro 1 se puede apreciar el item 1 donde el
48.4% de los encuestados manifiesta que nunca se les ha mencionado sus
funciones de trabajo, segun los manuales. Solo el 15.2% expresd que Si.

Con respecto al Item 2, el 30.3% respondiéo que rara vez tiene idea de las

funciones de cada unidad en los diferentes departamentos y el 21.2% manifesto
que siempre tienen idea de las funciones.

Con respecto al item 3 el 48.4% que nunca se les ha proporcionado en forma
escrita las funciones que le corresponde realizar en su unidad de servicio. En
cambio el 15.2 respondié que siempre.

En lo referente al item 4, 30.3 % respondié que rara vez se le informa sobre
sus funciones a un compafiero que se incorpora a la unidad y el 30.3% respondio
que siempre lo hacen. Esta situacion redunda en perjuicio para cualquier
organizacién, el desconocimiento de las funciones a desempefiar ocasiona caos y
distorsiona el normal funcionamiento de la misma. Se hace necesario rescatar los
procesos de induccién, donde se le informe responsablemente al empleado sus
funciones de acuerdo al cargo. Asi, desempefiara sus tareas adecuadamente.

items:

5. ¢ Te sientes comprometido (a) con tu institucion?
6. ¢ Te sientes comprometido (a) con tu trabajo?

Cuadro 4
Indicador: Compromiso
Total
ftems F % F % F % F % F % F %
5 0 0 1 3.0 2 6.1 4 12.1 25 79 33 100
6 0 0 0 0 4 121 6 18.2 23 70 33 100

Fuente: “Elaboracion propia”
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Grafico 2. Compromiso
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Fuente: “Elaboracion propia”

Interpretacién: En el Cuadro 2 se puede observar que el 79% de los
encuestados responden que siempre estdn comprometidos con la institucion y
el 70% se sienten comprometidos con su trabajo. Aspecto que es positivo
tanto para el Tecnolégico como para los que se desempefian en dicho
instituto. De acuerdo con lo que establece Deal y Kennedy citado por
Casagrande (2003).

items:

7. ¢ Te sientes identificado (a) con ella?
8. ¢ Te sientes identificado (a) con tus compafieros de trabajo?

Cuadro 5
Indicador: Identificaciéon

Total
ftems F % F % F % F % F % F %
7 0 0 0 0 3 9 7 21.2 23 70 33 10

0
8 1 30 5 15. 5 15. 8 24.2 14 42 33 10
2 2 0

Fuente: “Elaboracion propia”



Gréfico 3. Identificacion
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Fuente: “Elaboracion propia”

Interpretacion: En el cuadro 3 se expone que el 70% siempre se siente
identificado con la institucion y el 21% lo hace frecuentemente. En lo referente al
item 8 el 42% siempre se siente identificado con sus comparieros de trabajo, el
24% lo hace frecuentemente. Esto implica conocer y compartir los valores, la
historia, las tradiciones, los simbolos, las aspiraciones, las practicas cotidianas y
los compromisos sociales de los que forman parte del .U.T.P.C.

item

9. ¢ Sientes que formas parte de este instituto?

Cuadro 6
Indicador: Integracién

Nunca Rara Algunas Frecuentemente Siempre
vez veces
item F % F % F % F % F % F %
9 1 30 1 3.0 4 12.1 5 15.2 22 67 33 100

Fuente: “Elaboracion propia”
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Grafico 4. Integracién
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Fuente: “Elaboracion propia”

Interpretaciéon: El Cuadro 4 sefiala que el 67% de los encuestados respondio
que siempre se sienten que forman parte de la institucion y el 15%
frecuentemente. Esta supone el esfuerzo coordinado, la planeacion conjunta y la
convivencia pacifica entre los sectores que conforman el grupo. Esa es la Unica

forma donde las partes pueden constituir un todo, ain sin perder su individualidad.

items:

10. ¢, Se te comunica a tiempo, la informacion que se necesita para el correcto desempefio
de tus funciones?
11. ¢ Recibes la informacién directamente de la linea de mando?

12. ¢ Reuniones formales con personal adscrito a su unidad?
13. ¢ Se te informa sobre la relevancia de tu trabajo en la institucién?
14. ¢ Se te informa sobre la utilidad del trabajo que tienes que realizar?

Dimensién: Funciones
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Cuadro 7
Indicador: Informacion

Total
items F % F % F % F % F % F %
10 5 152 5 152 8 242 6 18.2 9 27 33 100
11 6 182 3 9 5 152 8 24.2 11 33 33 100
12 4 121 7 212 11 33 6 18.2 5 152 33 100
13 9 272 3 9 7 212 9 27.2 5 152 33 100
14 4 121 6 182 8 242 9 27.2 6 182 33 100

Fuente: “Elaboracion propia”

Grafico 5. Informacion

12
10 |
8 i L e — -l
T ERNE IS TS
Nunca Rara vez Algunas | Frecuente | Siempre
Veces mente
m item 10 5 5 8 6 9
m item 11 6 3 5 8 11
ftem 12 4 7 11 6
mitem 13 9 3 9
mitem 14 4 6 9
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Interpretacion: En este cuadro se observa que el 27% responde que siempre le
comunican a tiempo la informacion que se necesita y el 18% que frecuentemente
lo hacen. El 15% respondié que nunca le informan. En cuanto al item 11 el 33%
respondid que la informacion la reciben de la linea de mando y el 18% que nunca
la reciben. En el item 12 el 15.2% respondié que siempre asisten a reuniones
formales con personal adscrito a su unidad, 21.2% rara vez y 182 %
frecuentemente. En el item 13 el 27.2% respondi6é que nunca le informan sobre lo
relevante de su trabajo, el 27.2% que frecuentemente lo hacen. En el item 14 el
27.2% respondio frecuentemente se le informa sobre la utilidad del trabajo que se

debe entregar, el 24.2% algunas veces. Al respecto Ritter (2008), sostiene que el
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flujo de informacién entre los diferentes niveles, es fundamental para el desarrollo

organizacional de las universidades, ya que la fluidez de la misma en todos los

niveles permite que los procesos de intercambio se den en toda la organizacion.

items:

15. ¢La informacion laboral que recibes, debes a su vez transmitirla a otras unidades?

16. ¢ Existe falta de respuesta a los mensajes en general?

17. ¢ La institucion transmite informacidn acerca de los cambios que se realiza en las
Unidades donde estés adscrito (a)?

18. ¢ Sabes quiénes son los jefes de cada departamento en las diferentes oficinas de la
institucion?

ftems
15
16
17
18

Fuente: “Elaboracion propia”

Cuadro 8
Indicador: Divulgacién

Nunca Rara Algunas Frecuentemente Siempre
vez veces
F o % F % F % F % F % F
7 212 4 121 6 18.2 6 18.2 10 303 33
11 33 6 18.2 5 15.2 6 18.2 15 455 33
11 33 6 18.2 5 15.2 5 15.2 6 182 33
5 152 6 18.2 5 15.2 6 18.2 11 33 33
Grafico 6. Divulgacién
| |
|
Nunca |Raravez | Algunas |Frecuent | Siempre
veces |e-mente
mitem15 7 4 6 6 10
mitem16| 11 6 5 6 15
mitem17| 11 6 5 5 6
mitem18| 5 6 5 6 11

Fuente: “Elaboracién propia”
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Intrepretacion: El 30.3% de los encuestados respondio al item 15 que siempre

la informacion laboral que recibe, debe a su vez transmitirla a otras unidades y el.

En el item 16 el 45.5% respondio que existe falta de respuestas a los mensajes en

general y el 33% que nunca. Al item 17 el 33% respondio que nunca la institucion

transmite informacion acerca de los cambios que se realiza en las unidades

donde estas adscrito (a). En el item 18 el 33% respondid que siempre sabe

quiénes son los jefes de cada departamento en las diferentes oficinas de la

institucion y el 15.2% respondié que nunca. Debe mejorar el proceso de

divulgacion para ello se puede utilizar boletines, publicaciones y asi alcanzar los

fines de la organizacion.

item

19. ¢ Se te convoca a realizar algun curso de formacion permanente como funcionario (a)
de la institucion?

ftem
19

Nunca
F % F
9 27.2 11

Rara
vez
%

33.3

Fuente: “Elaboracion propia”

Cuadro 9
Indicador: Formacion

Algunas
veces

F %

7 21.2

Frecuentemente

E
5

%
15.2

Grafico 7. Formacion
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Fuente: “Elaboracion propia”

Interpretacion: En el presente cuadro se presenta que el 33% de los
encuestados respondié que rara vez se les convoca a realizar algin curso de
formacion permanente como funcionario (a) de la institucion, el 27.2% expresé que
nunca y solo el 3% manifestd que siempre lo hacen. Esta situacion significa
perjuicio a la instituciéon debido a que un personal que no se actualiza tiende a
caer en la obsolescencia del conocimiento. La importancia de la formacién o
capacitaciéon del personal radica en su objetivo: mejorar los conocimientos y
competencias de quienes integran una empresa; porque es a través de las
personas, de sus ideas, de sus proyectos, de sus capacidades y de su trabajo,

como se desarrollan las organizaciones. (Baquero, 2005).

items:

20. ¢ Te gusta socializar con tus comparieros (as) de oficina?

21. ¢ Te gusta socializar con tus compafieros (as) de trabajo?

22. ¢ Conoces de forma oportuna de las actividades que se llevan a cabo en tu institucion,

tales como camparias de salud, eventos sociales, cursos?

item

23. ¢ Los superiores te han brindado un reconocimiento por algun trabajo realizado?

Cuadro 11
Indicador: Reconocimiento

Total
ftem F % F % F % F % F % F %
23 15 455 4 121 6 18.2 2 6.1 6 182 33 100

Fuente: “Elaboracion propia”
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Grafico 9. Reconocimiento
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Fuente: “Elaboracién propia”

Interpretacion: En este cuadro se puede visualizar que el 45.5% de los
encuestados respondid que nunca los superiores le han brindado un
reconocimiento por algun trabajo realizado. Situacibn que debe corregirse, el
trabajador como todo ser humano necesita se le reconozca, tal como lo establece
Maslow, citado por Chiavenato (2000), en su piramide de las necesidades. Por lo
tanto, el tener satisfecha esta necesidad apoya el sentido de vida y la valoracion

como individuo y profesional.

items:
24. ¢ Se te permite la participacion en las reuniones de tu oficina?

25. ¢ Tu jefe (a) inmediato (a) valora las propuestas que puedas realizar en algun
momento de tu jornada de trabajo?
Indicador: Participacion
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Cuadro 12

Nunca Rara
{tems F % F % F % F
24 1 3 4 12.1 9 27 8
25 0 0 5 15.2 4 12.1 10

Fuente: “Elaboracion propia”

%
24.2
30.3

Grafico 10. Participacion
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Fuente: “Elaboracion propia”
Interpretacion: El cuadro establece que en el item 24 el

los

encuestados respondieron que siempre se le permite la participacion en las

reuniones de su oficina, por su parte solo el 3% manifesté que nunca. En el item

25 el 42% respondid que siempre su jefe (a) inmediato (a) valora las propuestas

gue pueda realizar en algin momento de su jornada de trabajo, el 30.3%

frecuentemente, lo cual indica que la participacion como una de las funciones de la

comunicacion interna es indispensable en toda organizacion.

items:

26. ¢ Se hace uso de notas informales para solicitud de algun trabajo?

27. ¢ La informacion laboral la recibes a través de memos internos?

Dimensién: Herramientas de comunicacion
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Cuadro 13
Indicador: Escritas

{tems F % F % F % F % F
26 1 30 8 242 13 394 6 18.2 5
27 7 212 5 152 13 394 6 18.2 2

Fuente: “Elaboracién propia”

Grafico 11. Escritas
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Fuente: “Elaboracion propia”

Interpretacion: Para el item 26, el 39.4% respondié que algunas veces hacen

uso de notas informales para solicitud de algun trabajo, el 24.2% que rara vez,

solo el 3% manifestd que nunca lo hacen. En cuanto al item 27 el 39.4% manifesto

que algunas veces la informacion laboral la reciben a través de memos internos y

el 21.2 expresd que nunca la reciben escritas. De acuerdo con Prieto (1999), es

importante la generacion de distintos soportes de comunicacién interna para que

esta sea mas rica.

items:

28. ¢La informacion de algun trabajo, se realiza en forma verbal?
29. ¢ Se te informa por teléfono de algun trabajo inmediato a realizar?
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30.¢, En algiin momento se te ha informado de un trabajo a realizar, en el cafetin o pasillo
de la institucién?

Cuadro 14
Indicador: Orales

Nunca Rara Algunas Frecuentemente Siempre
vez veces
items F % F % F % F % F % F %
28 3 9 5 15.2 7 21.2 13 39.4 5 152 33 100
29 8 242 7 212 10 303 3 9 5 152 33 100
30 14 42 10 303 7 21.2 2 6.1 0 0 33 100

Fuente: “Elaboracién propia”

Grafico 12. Orales
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Fuente: “Elaboracién propia”

Interpretacion: ElI cuadro anterior presenta la manifestacion de los
encuestados a los items 28, 29, 30. En cuanto al 28 el 39.4% expresé que
frecuentemente la informacion de algun trabajo, se realiza en forma verbal, el 9%
manifestd que nunca lo hacen. Para el item 29 el 30.3% manifestd que algunas
veces se les informa por teléfono de algun trabajo inmediato a realizar, el 24.2%
dice que nunca. En el item 30, el 42% respondié que nunca en algiin momento se
le ha informado de un trabajo a realizar, en el cafetin o pasillo de la institucién y el

30.3% dijo que rara vez lo hacen.
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items:

31. Uso de estos medios de comunicacién como herramientas de trabajo: Intranet, correo
electrénico, pagina web.

32. Solicitud de actividad laboral a través de correo electrénico de la institucion.

33. ¢ Existe falta de aprovechamiento de los recursos tecnolégicos

Cuadro 15
Indicador: Electréonicas

Nunca Rara Algunas Frecuentemente Siempre
\U=4 veces
items F % F % F % F % F % F %
31 11 333 3 9 7 21.2 6 18.2 6 18.2 33 100
32 14 42 5 15.2 5 15.2 6 18.2 3 9 33 100
33 3 9 3 9 3 9 14 42 10 30.3 33 100

Fuente: “Elaboracién propia”

Grafico 13. Electronicas
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Fuente: “Elaboracién propia”

Interpretacion: Para los items 31, 32, 33, respondieron que el 33%
nunca usan medios de comunicacion como herramientas de trabajo: Intranet,
correo electronico, pagina web. En lo que respecta al 32, el 42% respondié que
nunca han solicitado la actividad laboral a través de correo electrénico de la
institucién. Al item 33 el 42% responde que frecuentemente existe falta de

aprovechamiento de los recursos tecnologicos y el 30% dice que siempre.
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En el contexto de la Revolucion Cientifico Tecnologico, los encuentros hombre/
espacio cada vez se producen menos frente a frente. Un nimero creciente de
redes se intercalan y organizan la interaccion. En lo que se refiere a la
investigacion los encuestados respondieron de manera negativa respecto al uso
de la tecnologia y establecen que existen fallas en el aprovechamiento de esos
recursos. Son multiples las herramientas de gestion que pueden ser usadas para

mejorar la comunicacion interna: el intranet, la pagina web institucional, email.
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Analizar la funcion estratégica en las actividades del personal administrativo
del IUTPC para el logro de sus metas.

Basado en los resultados obtenidos del diagnéstico se procedié a realizar una
matriz dofa (Cuadro 4) para determinar las fortalezas, amenazas, oportunidades,
debilidades basadas en los siguientes aspectos, Fortalezas Oportunidad (FO),
Debilidad Oportunidad (DO), Fortalezas Amenazas (FA) y Debilidad Amenaza
(DA) .

Cuadro 16. Matriz DOFA para diagnostico de la funcidn estratégica en las
actividades del personal administrativo del IUTPC

Fortalezas Debilidades

Formacion Deterioro del clima laboral

Profesional Falta de control interno de la
. informacion

Experiencia Mal uso de los equipos de

Acumulada computacién como

MPPEU Herramienta de trabajo

Salarios bajos

Oportunidades

Amenazas

Presencia de
Instituciones
Universitarias en la
region
INFOCENTRO
Estructura
Organizacional

Resistencia al
Cambio
Actividades
Politicas
Ubicacion
Geogréfica
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Cuadro 17. Estrategias de comunicacién interna basadas en la Matriz DOFA

Estrategias FO

Estrategias DO

Establecer convenios
interinstitucionales para
desarrollar programas de
perfeccionamiento en areas
gerencialesy administrativas.

Disefiar programas
instruccionales para desarrollar
destrezas en el manejo y uso de

las computadoras como
herramienta de trabajo
departamental.

Desarrollar programas de
Motivacion al logro y desempefio
laboral.

Establecer procedimientos
departamentales de acuerdo a la
estructura organizacional para
dar fluidez al trabajo asignado.
Promover la importancia del uso
de la Tecnologia para el
desarrollo de un trabajo eficaz y
efectivo en tiempo real.

Estrategias FA

Estrategias DA

Promover a través de Actividades
especiales desarrolladas por Coaching
Gerenciales la importancia de los
cambios como fuentes innovadora en
su Area de Trabajo.

Realizar sesiones de trabajos
departamentales para destacar la
importancia de despojar los aspectos
politicos de las actividades
institucionales.

Promover ante MPPEU la aprobacion
de un Proyecto de RED INTRANET Y
RED EXTRANET INALAMBRICA
INSTITUCIONAL

Establecer lineamientos para mejorar el
ambiente de trabajo

Concientizar sobre la importancia de la
comunicacion de los valores y objetivos
institucionales, considerando la
comunicacion Horizontal y Vertical
Promover laimportancia de las
computadoras en el rendimiento del
trabajo institucional.

Disefiar un Instrumento de Evaluacion
para el Personal Administrativo

Como se puede apreciar en el cuadro 18 la funcion estratégica esta orientada a
mejorar las debilidades y amenazas presente en las actividades del personal
administrativo del IUTPC que pueden surgir en la cotidianidad del trabajo,
tomando en cuenta factores tales como desmotivacion, rechazo al cambio,
politizacion y bajos salarios que no deben ser una limitante, sino un impulso en la

aplicacion de los elementos de la comunicacién interna inexistente tales como: la
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relacion empresarial, la motivacion, la integracion y la identidad corporativa que
ayuda a todos y a cada uno a fomentar el sentimiento de pertenencia que ayuda a
la organizacion a funcionar como un todo cohesionado, empujando todos en la

misma direcciéon del cambio.

Establecimiento de las estrategias de comunicaciéon interna en las

actividades del personal administrativo del IUTPC.

A continuacion se presenta las estrategias de comunicacion interna para el
cumplimiento de las actividades del personal administrativo dentro de la
institucion.

a.- Reuniones de trabajo.

Las reuniones son de gran importancia debido a que acercan a las personas,
obtienen diversidad de ideas para solucionar problemas; también ofrecen la
oportunidad de hablar y escuchar a los involucrados en la toma de decisiones, son
un medio utilizado muy frecuentemente para enviar y recibir informaciéon. Fomenta
la participacion entre miembros de la institucion. Y es que es verdad que en
muchas empresas las reuniones son una absoluta pérdida de tiempo. A pesar de
ello, las reuniones siguen siendo imprescindibles para una buena comunicacién

interna.

b.- Memorandum

Los memorandum son un medio de comunicacion interna que permite difundir
informacion de una forma clara y precisa. Su facil elaboracion ofrece la
oportunidad que todos los empleados conozcan el quehacer de la empresa, como
por ejemplo, convocatoria de reuniones, normativas, objetivos, entre otros.
Algunos elementos basicos forman parte del memorandum son los siguientes:

logotipo (de preferencia en la esquina superior izquierda), referencia (contiene las
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iniciales de la entidad que remite el memo), la palabra memorandum, remitente,

destinatario, asunto, fecha e informacion a transmitir.

C.- Intranet

La intranet es una de las tecnologias mas poderosas que pueden utilizarse en una
organizacion, si se aplica de forma adecuada. Su disefio e implementacion, en
funcidbn de los objetivos organizacionales, provee a la institucion de una
herramienta fundamental para la gestion de la informacién que tributa a la gestion
del conocimiento, y para la comunicacion interna, que permite mejorar y agilizar la
dinamica organizacional. Sin embargo, esto sélo es posible cuando los empleados

participan activamente en su mantenimiento y actualizacion.

d.- Carteleras

La cartelera contiene “informacioén actualizada y organizada” de una forma que
llame la atencion a las personas que observen esta herramienta de comunicacion
interna. En primera instancia esta la imagen de la institucion (logo), esta también
la misidn, vision y los valores institucionales. Para que la cartelera sea llamativa se
coloca informacidbn como: avisos importantes, actividades, agenda cultural,
horarios, fotografias y frases motivadoras. Ademas, con esto se lograra una
cultura de todo el personal administrativo para que conozcan el lugar donde
pueden adquirir informacién sobre actividades del Instituto Universitario de

tecnologia de Puerto Cabello.

e.- Correo electronico

Es el medio por el cual se comunican y se informan de algunas actividades.
Incluso con todas las modernas herramientas de comunicacion interna que existen
hoy en dia, el email es todavia uno de los métodos mas usados dentro de las
empresas. Esta claro que tiene ciertas limitaciones, por ejemplo resulta muy dificil

mantener conversaciones sobre varios temas con varias personas pero aun asi es
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un imprescindible a la hora de establecer pequefias conversaciones, enviar

documentos o compartir imagenes.

f.- Revistas o periédicos digitales:

Se propone realizar una revista o periddico digital para que se informen a todo el
personal sobre: “las relaciones con el trabajo, promociones, beneficios
econdmicos o sociales”. Ademas, que las instituciones so6lo se preocupan de las
dos primeras, es decir trabajo y promociones; y nunca difunden los beneficios
econdmicos o sociales. La revista o periddico digital se propone con la intencion
de que no se gaste en el costo de la impresion; de esta manera promocionar las
diferentes actividades que cumple la institucidon, que comprende: juegos
deportivos, mejoras en infraestructura, rendimiento académico, inscripciones de

alumnos, jornadas médicas, etc.

f.- Capacitacion del Personal Administrativo

Se pretende mantener motivados a todos los empleados, es importante que no
exista la desconfianza y el temor para que ésta sea efectiva. Esta capacitaciones
deben ser constante y debe contar con la participacion del todo el personal para
generar un clima organizacional que establezca buenas relaciones laborales en la

institucion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de realizado el analisis de la informacion arrojada por el instrumento
aplicado, se elaboran las siguientes conclusiones, en funcién al cotejo de los
resultados porcentuales, ademas de los objetivos especificos de la investigacion.

En relacién a la dimension Valores de la gestion, se puede sefalar que en el
indicador Responsabilidad, la mayor frecuencia de respuestas refleja que los jefes
de los departamentos o unidades, nunca les informan sus funciones segun los
manuales, a los trabajadores. Por otra parte, rara vez tienen una idea general de
las funciones de cada unidad en los diferentes departamentos de la institucion; de
igual manera, nunca se les ha proporcionado en forma escrita, las funciones que
le corresponde realizar en su unidad, asi como muy rara vez, se le informa al
personal de nuevo ingreso a las oficinas, acerca de cuéles son sus funciones.
Toda esta situacion redunda en perjuicio para cualquier organizacién, el
desconocimiento de las funciones a desempefiar ocasiona caos y distorsiona el
normal funcionamiento de la misma.

En cuanto al indicador Compromiso, los encuestados responden que siempre
estan comprometidos con la institucion y su trabajo. Aspecto que es positivo tanto
para el Tecnolégico como para los que se desempefian en dicho instituto. De
acuerdo con lo que establece Deal y Kennedy citado por Casagrande (2003).

Para el indicador ldentificacion, estos manifestaron en su mayoria sentirse
identificados con su sitio de trabajo y sus compafieros, es decir, siempre se han
sentido integrados. Esto implica conocer y compartir los valores, la historia, las
tradiciones, los simbolos, las aspiraciones, las practicas cotidianas y los
compromisos sociales de los que forman parte del [.U.T.P.C. De igual manera, se

integra y siente que forma parte de la institucion, esto supone el esfuerzo
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coordinado, la planeacién conjunta y la convivencia pacifica entre los sectores que
conforman el grupo.

En el mismo orden de ideas, sobre el objetivo que se refiere a indagar el
estado actual de la comunicacion interna del personal administrativo del IUTPC,
para ello se analiz6 la dimensiobn Funciones, donde respecto al indicador
Informacién, siempre se les comunica a tiempo la informacién que se necesita
para el correcto desempefio de sus funciones, ademas de recibirla directamente
de la linea de mando, aunque rara vez, se realicen reuniones formales con
personal adscrito a la unidad de trabajo, asi como nunca se les informa sobre la
relevancia del trabajo del personal administrativo dentro de la institucion y algunas
veces se les informa sobre la utilidad del trabajo que tienen que realizar. En las
instituciones es necesario mantener continuamente una corriente de informacion,
con el fin de dar a conocer conscientemente al personal lo relacionado con ella.
Sus responsabilidades, grado de autoridad para lograr la armonia dentro de la
organizacion, y de esta forma obtener una comunicacidon que se interprete,
coordine y con influencia para el desarrollo de un clima laboral favorable.

En cuanto a la Divulgacion, se sefiala que siempre que reciben una informacion
laboral, deben transmitirla a otras unidades y que existe falta de respuesta a los
mensajes en general, que la institucién nunca transmite informacion acerca de los
cambios que se realiza en las Unidades dénde estan adscritos, aunque si saben
quiénes son los jefes de cada departamento en las diferentes oficinas de la
institucion. En toda organizacion educativa es necesario que exista informacion
hacia arriba, esto permite que los gerentes mejoren su calidad de trabajo, con
mayor desempefo, donde se transmitan mensajes honestos, positivos y abiertos
para todo el personal que alli labora, llamese docente, administrativo u obrero que
se persigue en la misma.

Siguiendo con la Formacién, los encuestados expresaron que rara vez se les
convoca a realizar algun curso de formacién permanente como trabajadores de la

institucién, resultando negativo por cuanto, el personal de una organizacion
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siempre debe actualizarse porque de lo contrario tiene a la obsolescencia del
conocimiento, ya que como sefiala Baquero (2005), es importante su formacion o
capacitacion ya que en ello radica su objetivo de mejorar los conocimientos y
competencias de quienes integran una empresa; porque es a través de las
personas, de sus ideas, de sus proyectos, de sus capacidades y de su trabajo,
como se desarrollan las organizaciones.

Cuando se indag6 acerca de la Socializacién en el Instituto, todas las respuestas
fueron positivas, es decir, que si se cumple con éste indicador. Robbins (2004) sefiala
gue los grupos como el conjunto de dos o mas individuos que se relacionan, son
interdependientes, pero, se relinen para conseguir objetivos especificos.

En cuanto al reconocimiento a los trabajadores por parte de las autoridades,
nunca se les da reconocimiento ni verbal ni escrito por haber realizado bien,
alguna asignacion, es decir, no hay estimulacién ni mérito por el trabajo realizado.

Respecto a la Participacidon, donde los mayores indices de frecuencia fueron
Rara vez y Nunca, se concluye que, en cuanto a los flujos de comunicacién
interna, no se cumplen parte de los mismos, y no se le suministra desde su
jerarquia, puesto que los directores o gerentes no se comunican con el personal,
existe falta de respuestas a los mensajes en general.

Esto ha impedido que se cumplan a cabalidad los objetivos y metas de la
institucion. Al respecto Ritter (2008), sostiene que el flujo de informacion entre los
diferentes niveles, es fundamental para el desarrollo organizacional de las
universidades, ya que la fluidez de la misma en todos los niveles permite que los
procesos de intercambio se den en toda la organizacion. Algo que llama
poderosamente la atencion es lo referente al indicador Reconocimiento, expresan
que nunca los superiores le han brindado un reconocimiento por algun trabajo
realizado. Situacion que debe corregirse, el trabajador como todo ser humano
necesita se le reconozca, tal como lo establece Maslow, citado por Chiavenato
(2000), en su piramide de las necesidades. Por lo tanto, el tener satisfecha esta

necesidad apoya el sentido de vida y la valoracion como individuo y profesional.
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Se logré establecer que rara vez se les convoca a realizar algun curso de
formacion permanente como funcionario (a) de la institucion, dicha situacion
perjudica a la institucién. Al respecto, (Baquero, 2005) expresa: que es a través de
las personas, de sus ideas, de sus proyectos, de sus capacidades y de su trabajo,
como se desarrollan las organizaciones. La formacion que los docentes reciben es
la que los propios docentes deciden realizar bajo su responsabilidad economica.

De acuerdo a la dimension Herramientas de comunicacién, fue analizada por los
indicadores: escritas, orales y electronicas, aqui expresaron que casi nunca reciben
comunicaciones escritas y algunas veces la informacién laboral la reciben a través de
memos internos, otro porcentaje menor expresd que nunca la reciben escritas ni
orales. En funcion de los resultados del indicador de Herramientas electronicas, la
mayoria responde que frecuentemente existe falta de aprovechamiento de los
recursos tecnoldgicos en lo referente a la solicitud de la actividad laboral. Con
base en lo anterior, el mundo globalizado de hoy dia exige el uso de multiples
recursos informaticos que mejoran la comunicacion interna de las instituciones
tanto educativas como organizaciones empresariales.

Por otra parte, dando respuesta al segundo objetivo especifico de la
investigacion se concluye que la comunicacion es una funcion estratégica y apoya
estructuralmente el proyecto institucional, en tanto se convierte en un instrumento
para la calidad. Esto se lograra si los mensajes fluyen adecuadamente y si la
arquitectura de la organizacion esta acorde para lograr una comunicacion que esté
integrada con sus objetivos. Desarrollar canales para una buena comunicaciéon
repercutira sobre la percepcion que el entorno tiene de la institucion.
Recomendaciones

Sobre la base de las conclusiones elaboradas y para dar respuesta al tercer

objetivo especifico, se presentan las siguientes recomendaciones:

Realizar reuniones o conferencias dentro de la organizacion, en un periodo

trimestral para darle mas formalidad a la relacién entre los empleados y
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gerentes para preservar el respeto, evitando asi lo informal y el rumor en las
instituciones educativas considerando tépicos como la motivacion laboral,
nuevos modelos educativos, aplicacion de las plataformas tecnoldgicas como
moddle.

De igual manera se recomienda, realizar talleres, foros, reuniones, por
departamento, donde se les informe acerca de las funciones que tienen las
personas en sus respectivos cargos, contribuyendo de esta manera, con un
mejor funcionamiento de la institucion.

Organizar actividades donde se integren los miembros de la institucién, en pos
de mejorar sus relaciones interpersonales. Del mismo modo, promover a través
del departamento de Recursos Humanos, talleres, seminarios, foros, de
formacion profesional que garantice su actualizacion, socializacién. Todo esto
contribuir4 a mejorar la comunicacion interna.

Se recomienda la adquisicion y uso de las nuevas tecnologias, para aumentar
la eficacia de las comunicaciones internas y evitar distorsiones en la

comunicacion.
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Operacionalizacion de Variables.

(Guizar, 1999 p.249).

4.Integracion

forma escrita algin momento las
funciones que te corresponde
realizar en tu unidad de servicio

1.4Cuando un nuevo
compariero se incorpora a tu
unidad se le informa
inmediatamente sobre cuéles
son sus funciones

2.1Te sientes comprometido con
tu institucion

2.2Te sientes comprometido con
tu trabajo

3.1Te sientes identificado con
ella

3.2Te sientes identificado con
tus compafieros de trabajo

4.1Sientes que forma parte de
este instituto

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento
Operacional
1. Cultura Es el conjunto de | Fue medida | 1.Responsabilidad 1.1Te han mencionado tus Encuesta
. . . . . funciones de trabajo segun los
Organizacional suposiciones, haciendo uso de manuales
ciencias, valores, una encuesta
y . ) 1.2Tienes una idea general de
normas que | aplicada a los | 2.Compromiso las funciones de cada unidad o
; area en los diferentes
compz_irten y aceptan traba.ljalldore_s departamentos de la institucion
los miembros de una | administrativos
organizacién. del IUTPC. 3:Identificacion 1.3Se te ha proporcionado en
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2.Comunicacion
Interna

Es la interaccion
humana que ocurre
dentro de las
organizaciones y
entre los miembros
de la misma (K. reps
1.990).

Fue medida
haciendo uso de
una encuesta
aplicada a los
trabajadores
administrativos
del IUTPC.

5.Informacion

6.Divulgacion

7.Formacion

5.1Se te comunica a tiempo la
informacién que se necesita
para el correcto desempenfio de
tus funciones

5.2Recibes la informacion
directamente de la linea de
mando

5.3Reuniones formales con
personal adscrito a su unidad

5.4Se te informa sobre la
relevancia de tu trabajo en la
institucion

5.4Se te informa sobre la
utilidad del trabajo que tienes
que realizar

6.1La informacion laboral que
recibes debes a su vez
transmitirla a otras unidades

6.2EXxiste falta de respuesta a
los mensajes en general

6.3La institucion transmite
informacién acerca de los
cambios que se realice a la
unidad donde esta adscrito

6.4Sabes quienes son los jefes
de cada departamento en las
diferentes oficinas de la
institucion

7.1Se le convoca a realizar
algdn curso de formacion
permanente como funcionario(a)
de la institucion

Encuesta
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8.Socializacion

9.Reconocimiento

10.Participacion

11.Escritas

12.0rales

8.1Te gusta socializar con tus
compafieros (as) de oficina

8.2Te gusta socializar con tus
compafieros (as) de trabajo

8.3Conoces de forma oportuna
de las actividades que se llevan
a cabo en tu institucién, tales
como campafia de salud,
eventos sociales, cursos

9.1Los superiores te han
brindado un reconocimiento por
algun trabajo realizado

10.1Se te permite la
participacion en la reuniones de
tu oficina

10.2Tu jefe (a) inmediato (a)
valora las propuestas que pueda
realizar en algin momento en tu
jornada de trabajo

11.1 Se hace uso de notas
informales para solicitud de
algun trabajo

11.2La informacion la recibe a
través de memos internos

12.1La informacidn de algun
trabajo se realiza en forma
verbal

12.2Se te informa por teléfono
de algun trabajo inmediato a
realizar
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13. Electrénicas

12.3En algtn momento se te ha
informado de un trabajo a
realizar , en el cafetin o pasillo
de la institucién

13.1Uso de estos medios de
comunicacion como herramienta
de trabajo: internet, correo
electrénico, pagina web

13.2Solicitud de actividad
laboral a través de correo
electrénico de la institucion

13.3Existe falta de
aprovechamiento de los
recursos tecnoldgicos.

Fuente: “Elaboracion propia”
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UNIVERSIDAD JQSE ANTONIO PAEZ
DIRECCION GENERAL DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Instrucciones

Considerando su experiencia, conocimiento y vivencia dentro de esta
comunidad, me dirijo muy respetuosamente a usted, a fin de solicitarle su
colaboracién para responder el presente instrumento que tiene como finalidad
recolectar informacion para un trabajo de investigacion titulado La Funcién de la
Comunicacion Interna como Instrumento Estratégico que ayude en las actividades
administrativas del Instituto Universitario de Tecnologia de Puerto Cabello, para
optar al titulo de Magister en Gerencia en Comunicacion Organizacional.
Agradezco su participacion.

INSTRUCCIONES

A continuacién se presentan un conjunto de proposiciones. Marque con una
equis (X) la que mas se adapte a su opinién para lo cual se le ofrecen unas
alternativas de respuestas. Ud. Debe marcar solo una de ellas, las cuales son:

Nunca: N
Raras Veces: RV
Alguna Vez: AV
Frecuentemente: F
Siempre: S
Agradecida por su colaboracién.

La Investigadora
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CUESTIONARIO

Departamento al que pertenece
Antiguedad en esta Institucion:
a. Menos de 2 anos b. De 2 afios a 10 afos c. Mas de 10 afios

Instrucciones: Marque con una equis (X), la alternativa que considere como
respuesta para los siguientes reactivos:

N° REACTIVO N|IRV|AV |F|S
1 | Te han mencionado tus funciones de trabajo
segun los manuales

2 | Tienes una idea general de las funciones de cada
unidad o area en los diferentes departamentos de
la institucién

3 | Se te ha proporcionado en forma escrita, en algun
momento, las funciones que te corresponde
realizar en tu unidad de servicio

4 | Cuando un nuevo compafiero se incorpora a tu
unidad, se le informa inmediatamente, sobre
cuales son sus funciones

Te sientes comprometido (a) con tu institucion

Te sientes comprometido (a) con tu trabajo

Te sientes identificado (a) con ella

Te sientes identificado (a) con tus comparieros de
trabajo

Sientes que formas parte de este instituto

10 | Se te comunica a tiempo, la informacién que se
necesita para el correcto desempefio de tus
funciones

11 | Recibes la informacién directamente de la linea
de mando

12 | Reuniones formales con personal adscrito a su
unidad

13 | Se te informa sobre la relevancia de tu trabajo en
la institucion

14 | Se te informa sobre la utilidad del trabajo que
tienes que realizar

15 | La informacion laboral que recibes, debes a su
vez transmitirla a otras unidades

16 | Existe falta de respuesta a los mensajes en
general

17 | La institucion transmite informacién acerca de los

(N [o|o1

©
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cambios que se realiza en las unidad donde estas
adscrito (a)

18

Sabes quienes son los jefes de cada
departamento en las diferentes oficinas de la
institucion

19

Se te convoca a realizar algun curso de
formacion permanente como funcionario (a) de la
institucién

20

Te gusta socializar con tus compafieros (as) de
oficina

21

Te gusta socializar con tus compafieros (as) de
trabajo

22

Conoces de forma oportuna de las actividades
gue se llevan a cabo en tu institucion, tales como
campanfas de salud, eventos sociales, cursos.

23

Los superiores te han brindado un
reconocimiento por algun trabajo realizado

24

Se te permite la participacion en las reuniones de
tu oficina

25

Tu jefe (a) inmediato (a) valora las propuestas
gue puedas realizar en algin momento de tu
jornada de trabajo

26

Se hace uso de notas informales para solicitud de
algun trabajo

27

La informacion laboral la recibes a través de
memos internos

28

La informacion de algun trabajo, se realiza en
forma verbal

29

Se te informa por teléfono de algin trabajo
inmediato a realizar

30

En algin momento se te ha informado de un
trabajo a realizar, en el cafetin o pasillo de la
institucion

31

Uso de estos medios de comunicacion como
herramientas de trabajo: Intranet, correo
electrénico, pagina web.

32

Solicitud de actividad laboral a través de correo
electrénico de la institucion

33

Existe falta de aprovechamiento de los recursos
tecnolbgicos
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UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
DIRECCION GENERAL DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Valencia, __ de del

Estimados Expertos:

Ante todo, reciban un cordial saludo; la presente tiene como finalidad
solicitar su contribucion para medir la validez del instrumento de recoleccion de
datos para la investigacion titulada:

La funcién estratégica de la Comunicacion Interna en las actividades
administrativas del IUTPC, para optar al titulo de Magister en Gerencia en
Comunicacion Organizacional. Agradezco su participacion.

Para ello, se adjuntan el cuadro de Operacionalizacion de variables, el
cuestionario y formato de validacién, a los fines de que apruebe el instrumento o
aporte sugerencias, de ser necesario, en cuanto a la redaccion, pertinencia de los
items y validez de constructo.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, le saluda.

Atentamente;
Sandra Lopez
C.l.: V- 9570282
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FORMATO DE EVALUACION Y VALIDACION DE INSTRUMENTO

Experto Evaluador:
Especialidad
Grado Académico:

Referencia: A= Dejar

C.l.: V-

B= Modificar

C= Incluir otra PreguntaD= Eliminar

TR0
=

REDACCION

PERTINENCIA
CON EL TIPO DE
ESTUDIO
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APROBACION DEL EXPERTO

Quién suscribe,

portadora de la

Cédula de Identidad V- , hace constar por medio de la presente,

que apruebo los instrumentos realizados por la ciudadana:
, Cédula de Identidad V- ,

presentado en el trabajo de grado para optar al grado de Magister en Educacién Técnica.

En la Ciudad de Valencia, a los ____ dias del mes de de
2017.

Nombre y Apellido del Experto
C.l. V-
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CALCULO DE LA CONFIABILIDAD

SUJETO1 16 5 16 6 0 0 0 1 1 6 6 4 9 4 7 11 11
SUJETO2 5 10 5 10 1 0 0 5 1 3 3 7 3 6 4 6 6
SUJETO3 3 6 5 5 2 4 3 5 4 5 5 11 7 8 6 5 5
SUJETO4 4 5 2 2 4 6 7 8 5 8 8 6 9 9 6 6 5
SUJETOS5 5 7 5 10 26 23 23 14 22 11 11 5 5 6 10 5 6
TOTALCOLUMNA 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33
PROMEDIO 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000 6,6000
DESV. ESTANDAR(S) 5,3198 2,0736 5,4129 3,4351 10,9453 9,5289 9,6073 4,8270 8,7920 3,0496 3,0496 2,7019 2,6077 1,9494 2,1909 2,5100 2,5100
(s)? 28,3000 | 4,3000 | 29,3000 | 11,8000 [ 119,8000 | 90,8000 | 92,3000 | 23,3000 | 77,3000 | 9,3000 | 9,3000 | 7,3000 | 6,8000 | 3,8000 | 4,8000 | 6,3000 | 6,3000
Rango .
9 Magnitud
0,81 a 1,00 Muy alta
0,61 a0,80 Alta -



