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RESUMEN

La comunicacion se ha estimado la herramienta estratégica mas utilizada por las
sociedades para lograr sus metas, ella da pie para poder reproducir cualquier
mensaje en todos los espacios y poder generar mayor proyeccion en la imagen de
las empresas o del aspecto que se quiera resaltar de una organizacién y por ende
incluye a los empleados; de alli que el propésito general de la investigacion sea:
“Diagnosticar la situacion del proceso de comunicacion interna orientada a los
empleados del departamento de prensa y los demas departamentos internos de la
fundacion INSALUD?”. La investigacién plantea un enfoque cuantitativo, y a través
de este estudio se pueda alcanzar dar salida a la problematica con soluciones
novedosas Y eficaces, permitiendo una retroalimentacion futura. En este sentido el
tipo de investigacion fue descriptivo, el disefio de campo de corte transversal, la
poblacién estuvo representada por los empleados y directores de todos los
departamentos, y la muestra que se tomo fue de 45 empleados también de dichas
areas, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento se
disefié un cuestionario, la validez del instrumento se hizo a través del discrecion de
expertos, la informacion alcanzada se plasmé en tablas de frecuencias y graficos,
con aplicacion del estadistico porcentual simple, concluyendo que hay agotamiento
en el aspecto comunicacional y esto interviene en el fin del departamento de prensa
que es lograr proyectar todos los aspectos relevantes de la fundacion y sus
empleados. La comunicacion debe ser abierta, flexible e interpersonal donde se
haga hincapié en la comunicacién para lograr objetivos y como una forma de
promover la imagen de la organizacion dentro y fuera de ella.

Descriptores: Comunicacion, Herramienta, Estrategia, Gestién Gerencial.



INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como propdsito fundamental promover
estrategias de comunicacion que coadyuven al fortalecimiento del
departamento de prensa y su interaccién con los otros departamentos para la
proyeccion del trabajo mutuo y de la imagen de la fundacién. Para ello el eje
fundamental es la comunicacién por su importancia en el desarrollo de la
vida del hombre, por lo que desde tiempos antiguos ha sido centro de
diferentes estudios, con la objetivo de lograr su completo entendimiento, ya
que se trata de un término complejo, pero a su vez tan natural y cotidiano

que es improbable convivir en colectividad sin comunicarnos.

Lo principal es transformar el entorno para adaptarlo a las necesidades y
propdsitos de la fundacion instituto carabobefio para la salud (INSALUD).
Para ello se hace de los recursos que nos dan en la actualidad la tecnologia y
conocimientos ya probados en ese ambito. Se toman en cuenta todas
aquellas personas que proveen la informacion y que nutre el trabajo del
departamento de prensa de la institucion las cuales funcionan pero que para
este caso se debe optimizar con las tendencias del modernismo adaptado a

cada departamento o servicio de esta fundacion.

La constante solicitud de eficacia de servicio requerido por los directores
de los departamentos motiva a adoptar estrategias comunicativas que esten
enfocadas a mejorar y adecuar planes que terminen en el éxito de la

proyeccion de la imagen institucional.

Segln autores modernos como Habernas, las comunicaciones y las redes
sociales son el futuro del globo y la clave del éxito, aun méas en las

organizaciones dedicadas al servicio en donde la eficacia genera notables



cambios y soluciones complejas en cuanto al clima organizacional y
procesos de flujo de informacion. Adn mayor cuando no existe un
diagnostico y estrategias claras en el manejo de las comunicaciones, asi
como el movimiento de informacién registrado en un plan comunicacional

donde se creen gestiones claras a nivel interno.

En tal sentido, se presenta el proyecto de investigacidon, el cual estd

estructurado en cinco capitulos:

Capitulo I: incluye el planteamiento del problema, los objetivos (general y

especifico) y la justificacion de la investigacion.

Capitulo I1: se expone el marco teorico, el cual incluye los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas que sustentan el estudio; aquellos
basamentos legales pertinentes al tema y por Gltimo la operacionalizacion de

variables.

Capitulo 111: contiene todo lo referente al marco metodoldgico, es decir, el
tipo de investigacion a utilizar, el area tematica, la poblaciéon y muestra, las
técnicas e instrumentos seleccionados para la recoleccion de datos, la
validez y confiabilidad, asi como, la técnica de analisis de los datos vy el

proceso estimado de la investigacion.

Capitulo 1V: donde también se plantean los recursos administrativos
necesarios para la elaboracion del proyecto, teniendo en cuenta el aspecto
técnico, financiero y humano. De igual modo, se establece un diagrama de
Gantt para organizar el proceso de la investigacion, ya que es importante
establecer tiempos que permitan lograr los objetivos, se detallaran las

referencias consultadas para éste estudio.



Capitulo V: se analiza y se tabula la informacion recogida en los

instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo VI: se plantean las conclusiones y las recomendaciones surgidas de

las inquietudes de los encuestados y de las investigaciones expuestas aqui.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Toda organizacion que quiera mantenerse en el tiempo debera desarrollar
una planificacion estratégica en la que defina claramente sus objetivos a
mediano y largo plazo, ademéas de determinar los recursos necesarios para
ejecutar estas acciones estratégicas. Este procedimiento requiere de un
profundo analisis y reflexién sobre la actividad actual que desempefia y lo
que deberd hacer en el futuro para enfrentar los cambios y demanda
impuestas por el entorno del cual forma parte, que conlleve a la toma de

decisiones con el proposito de maximizar la eficacia de los resultados.

Con referencia a lo anterior, Membrado, J. (2012) establece que,
efectivamente, la planificacion estratégica parte de la revision de la mision,
vision y objetivos de las organizaciones por parte de la gerencia, y una vez
hecha la reflexion sobre estos aspectos se procede a fijar las metas y
determinar como alcanzarlas. Todo esto debe estar enmarcado dentro de un
proceso de seguimiento y actualizacion para adaptar estos objetivos y
estrategias a los cambios internos y externos que se pudieran generar en el

entorno.

Cabe agregar que la comunicacion juega un papel muy importante en el
desarrollo de la planificacion estratégica para la gerencia organizacional,
puesto que si en ella no se comunica de forma correcta lo que se quiere a
través de canales formales de comunicacidn, sino que las informaciones son
divulgadas informalmente, no se puede esperar una respuesta favorable por
parte de los empleados, quienes no podran cumplir con sus funciones
exitosamente, en consecuencia no se pueden alcanzar los objetivos y estaria
condenada a su desaparicion. Al respecto, Andrade, H. (2005) reafirma lo

anterior cuando sefiala que:



La comunicacion es para la empresa el equivalente al
sistema circulatorio del organismo animal o humano:
permite que la sangre, que en este caso es la informacion,
llegue a todos los rincones del cuerpo y les proporcione el
oxigeno necesario para su sano funcionamiento y, por lo
tanto, para la supervivencia misma del sistema. Si no hay
una buena irrigacion, sobrevendran enfermedades que
Ilevaran finalmente a la muerte. (p. 9)

Sobre la base de lo planteado por el autor, se puede entender la
comunicacion de tres formas distintas; la primera, como un proceso social,
comprendido como el intercambio de mensajes entre los integrantes de una
organizacion con esta y el pablico externo; la segunda, como una disciplina,
pues es considerada un campo del conocimiento humano que estudia las
formas de comunicacion dentro de las organizaciones y su medio de
desenvolvimiento, y la Gltima como un conjunto de técnicas y actividades,
ya que una vez realizada una investigacion sobre los procesos de
comunicacion en una organizacion, se pueden aplicar estrategias que
permitan mejorar el intercambio de mensajes entre los integrantes de la

organizacion.

Esto significa entonces que en la actualidad cada vez se hace mas
necesario que las diferentes organizaciones den importancia al desarrollo de
estrategias comunicacionales que les permita mejorar los canales de

comunicacion y, por ende, alcanzar los objetivos comunes.

Todas las organizaciones, tanto publicas como privadas, presentan
problemas y necesidades comunicacionales, por eso se hace necesario que
tengan un personal competente con la capacidad de manejar la
comunicacion estratégica para hacer factible y confiable este proceso con
todos los participantes sociales. Por consiguiente, los conceptos de
Departamento de Prensa, Protocolo, Comunicacion e Informacion y

Relaciones Publicas cumplen en las organizaciones con la proyeccion



institucional tanto interna como externa para lograr verdaderos procesos

comunicacionales.

Ahora bien, en el caso de las organizaciones publicas venezolanas, la
comunicacion institucional que se ejerce debe formar parte de los objetivos
integrales en estas organizaciones y que debe involucrar a todos los
miembros de las mismas, de modo de garantizar la continuidad y eficacia de
los servicios ofrecidos a la ciudadania, independientemente de los gobiernos

de turno.

En este sentido, la comunicacion organizacional se divide en dos
categorias: comunicacién interna y comunicacion externa y se diferencian
por el publico a los que se dirige; por lo tanto, es importante que las
empresas sepan manejar estos procesos y asi garantizar que el trabajo fluya
correctamente y que cada uno de los que la conforman reciba informacion

de manera oportuna y de calidad.

Por otra parte, Andrade, H. (2005) define la comunicacién interna como
una serie de actividades desarrolladas por las organizaciones para mantener
las buenas relaciones entre sus miembros, mediante el uso de diferentes
medios de comunicacidn, con la intencién de mantenerlos informados de los
acontecimientos, asi como motivados en cada una de sus funciones y que

final tendran un impacto positivo en el logro de los objetivos.

Por lo anteriormente expuesto, queda claro que las organizaciones se
veran afectadas en su buen funcionamiento empresarial si no cuentan con
una eficaz comunicacion interna que les permita mantener una interaccién
adecuada con su principal recurso, el talento humano, pues de lo contrario

estarian destinadas al fracaso en corto plazo.

Una forma de llevar a cabo la comunicacion interna en las

organizaciones es a traves de herramientas tecnolégicas como el intranet u

10



otras de origen més tradicional, como las carteleras; sin embargo, la mayoria
de las informaciones de interés son manejadas de manera independiente a
los departamentos de prensa y comunicacion. Solo aquellas que se

consideren de interés colectivo son notificadas a esta oficina.

De acuerdo a este planteamiento, es indispensable involucrar a las
personas en el cumplimiento de los programas establecidos por el Estado; de
alli, que una buena comunicacion interna, en cualquier organizacién, debe
establecer verdaderos planes comunicacionales que le permitan el logro de
sus objetivos y una eficiente labor organizacional en beneficio de los

trabajadores.

El objeto de estudio de la presente investigacion es una organizacion
publica del sector salud, la Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud
(INSALUD), adscrita al Ejecutivo regional, en este caso la Gobernacién
Bolivariana del estado Carabobo, pero también se rige por lineamientos del
Ministerio del Poder Popular para la Salud (MPPS). Su sede administrativa
esta ubicada en el municipio Valencia, desde donde administra 11 hospitales

y 101 ambulatorios en los 14 municipios del estado Carabobo.

Su mision es ejercer las politicas publicas establecidas dentro del
sistema nacional de salud para contribuir con el bienestar social de los
carabobefios, optimizando la atencién integral y la promocién de la salud
con la participacion efectiva de las comunidades, logrando condiciones
ambientales saludables que permitan mejorar la calidad de vida y el control
de los factores de la salud en la poblacion.

Esta fundacién cuenta con un Departamento de Prensa, conformado por
un grupo de comunicadores sociales, un reportero grafico y un disefiador
grafico. Desde su creacion hasta la actualidad se ha enfocado principalmente
en la emision de notas de prensa acerca de las actividades de interés de la

organizacion para divulgar la gestion y proyectar su imagen en la regién,
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dejando a un lado todo lo relacionado a comunicacion organizacional, por
no existir un plan estratégico comunicacional, de acuerdo a informacion
obtenida por la autora de la presente investigacion que labora dentro de la

misma e informacion aportada por el Direccion de Prensa Institucional.

Para mantener la comunicacion interna de la organizacion solo se
implementa el intranet (para publicaciones s6lo de interés del personal y

notas de prensa) y el correo electrénico para envio de informacion.

Asimismo, la relacién e interaccion con los diferentes departamentos,
direcciones, servicios, hospitales y ambulatorios es casi nula, por lo que en
muchas ocasiones no se cubren informaciones de relevancia porque no se
realiza una notificacion previa, sino dias después, incluso cuando ya ha
perdido vigencia. Al mismo tiempo, no se muestra un interés por parte del
Departamento de Prensa en anticiparse a conocer cuales actividades se
desarrollaran y que pueden ser promovidas; inclusive, cuando algln servicio
0 programa realiza una actividad, esta es organizada por su cuenta sin la
participacion de los comunicadores sociales para el asesoramiento y disefio

de pancartas, afiches y material P.O.P.

Es necesario acotar que la oficina de Prensa, ademas, depende de las
politicas de la Secretaria de Comunicacion e Informacion de la Gobernacion
del estado Carabobo, por lo que cualquier actividad de interés debe ser
notificada a este ente y todas las notas de prensa deben ser enviadas a esta
secretaria, el cual se encargard posteriormente de su divulgacion a los
medios de comunicacion local, regional y nacional. Tampoco cuenta con
una descripcién clara de sus funciones, pues en ocasiones el personal de esta
area se encarga de realizar informes de estatus de obras, que corresponde al

Departamento de Infraestructura.

Esto evidencia una ausencia de la descripcion de las funciones

administrativas y operativas que permitan desarrollar con éxitos los planes

12



comunicacionales de la organizacién, asi como la carencia del
adiestramiento continuo del personal y por ultimo la falta de recursos para el

cumplimiento de las actividades.

Por lo antes expuesto se propone La comunicacion como herramienta
estratégica comunicacional para mejorar los mecanismos de informacion
interna de la Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD),
con el proposito de conocer cudles son las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la organizacion.

Formulacion de las Interrogantes del Problema

De acuerdo a lo establecido como objeto de investigacion, proponer un
plan estratégico se presentan las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion del proceso de comunicacién interna que se lleva a
cabo en el Departamento de Prensa de la Fundacion Instituto Carabobefio
para la Salud (INSALUD)?

¢Cuales son las fortalezas y debilidades de la Fundacion Instituto
Caraboberio para la Salud (INSALUD) en su proceso comunicacional?
¢Cuales estrategias de comunicacion interna pueden orientar a los
comunicadores sociales adscritos a la administracion publica a desempefar
mejor el plan comunicacional?

¢Como disefiar un modelo estratégico comunicacional para mejorar los
mecanismos de comunicacion interna de la Fundacion Instituto Carabobefio
para la Salud (INSALUD)?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer la comunicacion como herramienta estratégica para mejorar los
mecanismos de comunicacion interna del departamento de Prensa de la
Fundacidn Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD)

13



Obijetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion del proceso de comunicacion interna que se
lleva a cabo en el Departamento de Prensa de la Fundacion Instituto
Carabobefio para la Salud (INSALUD), adscrita a la administracion
publica.

e ldentificar las fortalezas y debilidades de la Fundacion Instituto
Carabobefio para la Salud (INSALUD) en su proceso comunicacional.

e Establecer las estrategias de comunicacion interna, orientadas a los
empleados del departamento de prensa de la Fundacion Instituto
Carabobefio para la Salud (INSALUD).

Justificacion de la investigacion

La comunicacion es, sin duda, una de las bases fundamentales para la
permanencia en el tiempo de todas las organizaciones, pues esta permite que
cada quien pueda desempefiar eficazmente sus labores y asi alcanzar los

objetivos empresariales.

Es por esta razon en la actualidad las organizaciones se han dado cuenta
de la importancia de una buena comunicacion y se han concentrado en
mejorar sus métodos de comunicacion interna, para enfrentar de la mejor
manera posible los problemas que se le puedan presentar en el camino, y
hacer una toma de decisiones mucho méas acertada, crear un ambiente
laboral mas sano y reforzar las relaciones interpersonales en el

departamento.

Sin embargo, muchas organizaciones presentan inconvenientes en sus
procesos comunicacionales que afectan su mision, vision y objetivos
generales y, por lo tanto, deben recurrir a la creacién de un plan estratégico

comunicacional para optimizar la gestion gerencial, asi como lo propuesto

14



en el objeto de estudio de esta investigacion, a través de la cual se pretende
ofrecer las herramientas Utiles para aplicar los ajustes a las necesidades
presentes en la organizacion, determinar cuales fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas son las mas relevantes para promover su impulso

COMo una organizacion prestadora de servicios.

Asimismo, esta investigacion permitird en la distribucion equitativa de
las funciones, el cumplimiento del propdsito principal y disminuira la
sobrecarga de trabajo, ademas de que el personal adscrito, al estar
actualizado en los procesos de comunicacion actuales, podra tener un mejor

desempefio en beneficio de la organizacion.

Al disefiar un plan estratégico de comunicacién interna, se mejoraré el
intercambio de informacion entre los diferentes departamentos y, por lo
tanto, habra mayor anticipacién y programacion de las actividades y, por

ende, mejorara la promocion de los diferentes eventos de la organizacion.

Por otra parte, la puesta en practica de este plan en esta investigacion
también permitira detectar las debilidades que se puedan presentar en el
camino de la gerencia empresarial y transformarlas en fortalezas,
priorizando de esta manera los problemas segin su importancia y su
influencia en la organizacion. Adicionalmente, esta investigacion podra ser
de utilidad para otras organizaciones dependientes a la administracion
puUblica para mejorar sus métodos de comunicacion y, por consiguiente, su

gestion empresarial.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Antecedentes

En la actualidad existen diversos temas de investigacién que abordan el
mismo problema o se relacionan con otros, por lo que sirven de muestra
para hacer comparaciones entre uno y otro, ademas de que permiten conocer
como se abordd el problema en aquella oportunidad. Esos antecedentes son
trabajos especiales de grado de pregrado, postgrado, tesis doctorales y otros

estudios de diferentes universidades del pais e internacionales.

Morales, G. (2015) realiz6 un trabajo de investigacion titulado
“Estrategias de comunicacion interna como herramienta para mejorar la
informacion financiera de la empresa Import-Import C.A”., para optar al
titulo de Magister en Gerencia de la Comunicacion Organizacional en la
Universidad José Antonio Paez, cuyo objetivo fue proponer la
implementacién de estrategias de comunicacion interna para optimizar los
procesos de comunicacién y potenciar el indicador de gestion eficiente en la

estructura organizativa.

El autor se basd en un disefio de investigacion bajo la modalidad de
proyecto factible, cuantitativa, con apoyo en un investigacion de campo
descriptiva, la cual se desarroll6 en tres fases metodoldgicas y utilizé la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo que le
permitid conocer la interaccién entre las caracteristicas particulares de la
organizacion y el entorno en el cual se desenvuelve para luego disefar las
estrategias que le permitirian a los miembros de la empresa contar con
herramientas de control, supervisién y métodos a seguir para un mejor

funcionamiento.
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Como la presente investigacion propone a la comunicacion como
herramienta para mejorar ese aspecto en el departamento de prensa, se hace
importante conocer cuél es la condicion actual de los empleados sobre el
proceso de comunicacion que se lleva a cabo en la organizacion para asi
orientar eficazmente las acciones a implementar y que permitan una relacion
directa y efectiva con sus empleados, en funcion de sus objetivos

organizacionales.

La investigacién mencionada y la presente se centra en la definicion de
los objetivos del plan de comunicacién de la organizacién, asi como los
planteamientos estratégicos para la ejecucidn de acciones comunicacionales
que permitan dar a conocer las acciones sociales que la organizacion realiza
en la corporacion. Ademas, da una idea de como realizar un diagndstico de
las acciones comunicacionales que actualmente se llevan a cabo, con la
intencion de determinar con qué se cuenta, detectar oportunidades de mejora

y afiadir recomendaciones para mejorar los mecanismos de comunicacion.

Otra de las investigaciones que sirve como antecedente es la realizada
por Portilla (2016), titulado "Plan Estratégico de Comunicacion Interna para
Una Institucion Descentralizada del Gobierno®, la cual le sirvid para obtener
el titulo de Magister en Comunicacion Estratégica e Imagen Institucional,
con el proposito de crear y desarrollar una estrategia de comunicacion
interna, que coadyuve al mejoramiento de la comunicacién entre la

institucion y su personal.

La metodologia es una investigacion descriptiva concluyente de tipo
cualitativo, en el cual se aplicaron las técnicas de observacion documental,
focus group y entrevistas. La poblacién de muestra estuvo representada por
el 85% del personal de la organizacion, equivalente a 435 personas con
diversos cargos en distintos niveles jerarquicos dentro de la institucion. La

investigadora, luego del andlisis de los resultados obtenidos, determin que
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se deben eliminar los procesos muy estructurados de comunicacion, ya que
en muchos casos la informacion se queda en los niveles mas altos, ademas
de que la cultura de confidencialidad interfiere en las relaciones
interdepartamentales, creando retrasos en las conclusiones de las actividades
0 duplicidad de tareas, por lo que se hace necesario cambiar a una cultura de
confianza y optimizar el uso de medios de comunicacion interna para la

recepcion de informacion, como la aplicacion de redes sociales.

En tal sentido se encuentran ciertas concordancias, entre el trabajo antes
citado y la investigacion en proceso, ya que, se evidencia la deficiencia de
comunicacion entre las direcciones de la fundacion, lo que interfiere en la
eficiencia de las funciones del personal de prensa, asi como el uso adecuado
de los medios de comunicacién para mantener informado al publico interno
de las actividades a desarrollarse y esto incentiva el impulso de un plan
estratégico que promueva la cultura organizativa en funcion de la

comunicacién institucional.

De este trabajo se puede tomar como referencia las técnicas
implementadas para la recoleccion de informacion en cuanto a la percepcion
del personal sobre el proceso de comunicacion interna y los métodos de

medicion para posteriormente elaborar el plan estratégico.

Por su parte, Pacheco (2016) presento su estudio “Plan Estratégico de
comunicacion integral para la cooperativa de ahorro y crédito Gonzanama”
para su titulacion como Magister en Gestion Empresarial, cuyo propdsito
era fortalecer la imagen e identidad corporativa y garantizar unas optimas
condiciones de confianza e interaccion entre la entidad y sus audiencias a
través del disefio del plan, en vista de la aplicacion ineficaz de las
herramientas comunicacionales de la organizacién para informar a sus

publicos sobre hecho de interes.
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La investigacion es exploratoria y descriptiva, de tipo cuantitativa, con
una muestra de 306 encuestados, que constituye una fraccion representativa
de la poblacion de la parroquia Gonzanama. Entre las conclusiones finales,
el autor destaca que el éxito de toda organizacién depende de la
estructuracion e implementacion de un plan estratégico de comunicacion
que sea sistematico y factible, ya que con la descripcion de objetivos
coherentes e integrados se fortalecen los canales y medios de comunicacion
utilizados para el correcto direccionamiento de la informacién y mejora de

la imagen y desarrollo de la organizacion.

Evidentemente, los planes de comunicacion estratégicos deben estar
orientados al mejoramiento de las funciones del personal para el
desenvolvimiento de las organizaciones y para la consolidacion de su
imagen corporativa frente al publico externo, lo que guarda relacion entre la
investigacion mencionada y la presente. Este trabajo sirve como soporte del
actual caso de estudio al momento de identificar y explicar la estructura que
debe contener un plan estratégico de comunicacion integral, o interna y
externa, para luego proceder a su posterior implementacion en beneficio de

la organizacion.

Bases Tedricas

Borda, M. (2013) refiere que las bases teoricas tienen como propdsito
sustentar el problema de investigacidbn con las teorias existentes
relacionadas al tema a investigar, para dar un apoyo a la investigacién por

medio de supuestos y principios de la teoria del mismo tema. (p. 108-109).

El marco conceptual o tedrico es el producto del trabajo
del investigador. Su creacion requiere creatividad,
imaginacion y coherencia con la realidad y el
conocimiento existente sobre la tematica que se estudia. El
marco tedrico le facilita al investigador describir,
comprender, explicar, interpretar y orientar todo el
proceso investigativo  desde una  concepcion
eminentemente teorica. (p.109)
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Comunicacion

Comunicarse es el acto de hacer circular, compartir o intercambiar, por
algn medio, experiencias (conocimientos, opiniones, actitudes, emociones,
deseos, requerimientos), entre dos 0 hasta mas personas, con un propésito

particular, y en situaciones reales de la vida humana (Nifio, V. 2011 p.4)

Entendiendo esta descripcidn, se parte entonces de la comprension de la
comunicacion, palabra que proviene del latin communis que significa
comun. El autor Antonio Pasquali (1978) sostiene que la comunicacion es
reconocida desde el momento en que la sociedad empieza a organizarse, y la
cual es su principal ingrediente estructural, puesto que si no existe una
comunicacion no se puede formar ninguna estructura social.

Se entiende entonces que el término comunicacion esta estrechamente
relacionado con las relaciones humanas y el intercambio de mensajes entre
las personas, indiferentemente de los medios que se utilicen para esta. Por lo
tanto, la comunicacion es un acto indispensable dentro de las organizaciones
para su relacién con los publicos, tanto interno como externo, y asi
respuestas a las necesidades que estos presentan a través de acciones

comunicativas de diferentes naturalezas.

Esta realidad no escapa de la Fundacion Instituto Carabobefio para la
Salud (INSALUD), organizacion que se encarga de administrar los
diferentes hospitales, ambulatorios y programas de salud en el estado
Carabobo, por lo que la comunicacion es de vital importancia para el buen
funcionamiento de los servicios, asi como la proyeccion de la imagen

institucional a través de los logros obtenidos durante las gestiones.

Comunicacion Organizacional
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De Castro, A. (2014) define la comunicacion organizacional como
aquella que es implementada por las organizaciones y estd inmersa dentro
de su cultura empresarial y sus normas, por lo cual la comunicacion entre

los empleados, independientemente de su nivel jerarquico, debe ser fluida.

Ademas, afirma que uno de los principales problemas de las
organizaciones es la retencion de informacion por considerar que esto les
dara una posicion de superioridad frente al resto, cuando en realidad lo que

demuestran es inseguridad al respecto.

La autora divide el proceso de comunicacion organizacional en dos
formas, formal e informal y describe como se presenta cada uno en las
organizaciones. La primera de ella es establecida por las organizaciones
dentro de su estructura, mientras que la segunda es espontanea y no se

puede someter a normas y procedimientos.

Proceso de la Comunicacion Organizacional Formal

Comunicacion descendente: Esta proviene de la direccion general hacia el
resto del personal. Esta caracterizada por ser una comunicacion

institucional, utilizada para trasmitir normas, procedimientos o reglamentos.

Comunicacién ascendente: Esta es dirigida desde el personal hacia la
direccién general o presidencia de la empresa. Le permite a los directivos
conocer el ambiente laboral para aplicar estrategias que permitan romper

con malos entendidos o incomunicaciones.

Comunicaciéon horizontal: Este tipo de comunicacion se da entre el
personal de igual jerarquia o pares. Es fundamental que exista una buena
comunicacion entre los diferentes departamentos para que cada uno pueda
desempefar sus funciones de una manera articulada sin intervenir en los

procesos individuales.
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Comunicacion diagonal. Se da cuando el personal de diferentes
departamentos y direcciones se cruzan sin cubrir la linea de forma

obligatoria.

La Informalidad en la Comunicacién Organizacional

De Castro, A. (et, al., 2014) afirma que este tipo de comunicacion y
relacion se da de forma espontanea y no mide la jerarquia entre el personal,
puesto que se genera desde la interaccion social entre los miembros de la
organizacion. Sin embargo, podria beneficiar o afectar a la organizacion

dependiendo de como se aplique.

Por una parte puede ser positiva, porque ayuda a la
cohesion del grupo y a dar retroalimentacion sobre
diferentes aspectos del trabajo realizado. Por otra parte,
puede der negativa, porque los rumores, chismes o
cotilleros son distorsionadores de la productividad y no
ayudan; solo demoran y perjudican a las personas y a la
organizacion en la que trabajan. (p. 19)

Es necesario identificar los diferentes tipos de comunicacion que se
pueden dar en una organizacion para detectar las posibles fallas que se estén
presentando en la organizacion y asi corregirlas en el disefio del plan
estratégico comunicacional, uno de los objetivos especificos de este trabajo

de investigacion, o reforzar los que mejor se estén llevando a cabo.

En referencia a esto, Pintado, T. y Sanchez, J. (2014) sostienen que la
comunicacion “comienza en el interior de la organizacién con la intencion
de proyectarse hacia el exterior, lo que implica desarrollar una politica
consistente y dindmica” (p.26). En vista de lo expuesto, es indispensable
contar con estrategias, politicas, recursos y herramientas que apoyen todos

los procesos comunicacionales de la organizacion.

Comunicacién Estratégica
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Los autores antes mencionados sefialan que los términos estrategia y
comunicacion estan relacionados, de modo que la comunicacion estratégica
tiene como funcion transformar e intensificar conductas en los diferentes
publicos a través de la utilizacion de herramientas que sirven para el
complimiento de los objetivos de la organizacion. “Cada empresa definira
sus estrategias fundamentales en una identidad y en un contexto propio de

accion y reaccidn comunicativa con el publico interno y externo” (p.24).

Si no existe una adecuada comunicacién interna es posible que el
personal no pueda desempefiar sus funciones correctamente para el logro de
los objetivos organizacionales, asi como tampoco se sienta identificado con
la cultura organizacional y los valores de esta. Por eso, es importante que
exista una comunicacioén fluida y sin interferencia entre los miembros que
forman parte de la organizacion, ademas de que esto tendra un impacto en la
comunicacion externa y se vera reflejado en la forma en la que el publico se

crea una imagen de la institucion, es decir, la reputacion de la organizacion.

Comunicacion Interna

Como se ha dicho anteriormente, la comunicacion es clave en la
convergencia de los procesos organizacionales, por lo que esta inicia
principalmente en el pablico interno, el cual debe ser complice en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Asi lo afirman Pintado, T.
y Sanchez, J. (2014), quienes precisan que la comunicacion interna permite
“reforzar la involucracion del publico interno mediante la constante
informacion de los procesos que vive la organizacion en un entorno
cambiante, lo que constata la importancia que se les conceda en el desarrollo

de la empresa” (p.26).

En el caso de la presente investigacion, el cumplimiento eficaz de las

funciones del Departamento de Prensa de la Fundacién Instituto Carabobefio
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para la Salud (INSALUD), dependerd en gran parte de la comunicacion
interna con el resto de los miembros de la organizacion, ya que estos son los
encargados de proporcionar la informacion necesaria sobre las actividades
de la organizacion que tengan interés periodistico, ademas de otros temas de
interés, motivo por el que se hace indispensable el disefio de un plan

estratégico de comunicacion interna.

Comunicacion externa

La comunicacion Externa es la que pone en contacto a la organizacion
con el pablico exterior, razén por la que las organizaciones deben conocer al
publico al que se dirigen, cuales son sus necesidades y sus habitos. Asi lo
ratifica Pérez, A. (2011) al decir que esta es “el conjunto de actividades
generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion
con los diferentes publicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una
imagen favorable de la compafila 0 promover actividades, productos y

servicios”.

Se debe reconocer que tanto la comunicacion interna como externa son
canales interdependientes, por lo que se deben tratar en coordinacion.
Aunque, cuando se trata de innovar en estrategias comunicacionales, estas
acciones estan dirigidas principalmente en la comunicacion externa, antes

que en la interna.

No obstante, Pintado, T. y Sa&nchez, J. (2014) sustentan que “la
comunicacion interna como la comunicacion externa deben ser medidas
periédicamente para evaluar la gestion e la comunicacién que realiza la
organizacion mediante auditorias que ayuden a redefinir las estrategias de la

organizacion a medio y largo plazo” (p.29).

Por su parte, Aced, C. (2013) destaca la importancia de que la estrategia

de comunicacién interna esté sincronizada y en armonia con la estrategia de
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comunicacion externa de la organizacién. Si esto no ocurre, las
probabilidades de que se generen incoherencias son muy altas y terminaran
afectando negativamente la imagen corporativa de la organizacion en el

exterior, es decir, su reputacion (p.43).

Gestion de la Comunicacion Estratégica en la Organizacion

La comunicacion de una organizacion puede ser gestionada a través de
un departamento de comunicacion, prensa o Relaciones Publicas dentro de
su propia estructura. Cérdova, J. y otros (2015) sefialan que el director de
comunicaciones tiene como responsabilidad definir las estrategias de
comunicacion de la organizacion, ademas de tener la facultad para

encargarse de las relaciones con el pablico interno y externo.

Por lo antes expuesto, el Director de Comunicaciones (Dircom) debe
disefiar un plan de comunicacion estratégico en el que tome en cuenta la
proyeccién de la imagen, la estructura del departamento, las politicas de
comunicaciones Yy la filosofia organizacional. Capriotti, citado por Cérdova,

J. y otros (2015), manifiesta lo siguiente:

Todo comunica en una organizacion: en una compafiia no
s6lo comunican los anuncios publicitarios o las campafias
de relaciones publicas, sino que toda la actividad cotidiana
de la empresa, desde sus productos y servicios hasta el
comportamiento de sus miembros, son aspectos que
«dicen» cosas sobre la organizacion, que comunican cOmo
es la empresa, y por lo tanto, todos esos aspectos deben ser
cuidados y planificados, para que sean coherentes con
todos los mensajes promocionales de la compafiia (2013).

Asimismo, el departamento de comunicacion, dependiendo de su
dimension y los recursos, debe estar formado por una cierta cantidad de
trabajadores especializados en areas de relaciones publicas, medios,

periodismo, comunicacion interna, comunicacion digital.

25



Por su parte, Carrillo, M. (2014) expone que un profesional de
comunicacion estratégica debe tener la capacidad de desenvolverse en
nuevos contextos y modelos de la comunicacion organizacional globalmente
y no parcialmente como responsable exclusivo de la comunicacion
comercial u organizacional, y su trabajo estard desarrollado en tres

dimensiones:

e Estard a cargo de la gestion de la comunicacién al servicio de los
activos intangibles de la organizacion.

e Integraré las politicas de comunicacion de estos activos con las otras
areas implicadas en el desarrollo de los mismos.

e Debe alcanzar una armonia entre las exigencias de los publicos, tanto

internos como externos, evitar el conflicto y lograr el acuerdo.

Una vez establecidas las dimensione, Carrillo, M. (2014) describe cuales
son las tareas que el profesional encargado de la comunicacion estratégica

en una organizacion debe desarrollar.

1. El departamento de comunicacion debe depender de la direccion mas
alta de la organizacion y se encargard de gestionar las
comunicaciones desde una misma area de trabajo.

2. Debe establecer politicas de comunicacién estratégica consonas con
las del resto de la organizacion, con el proposito de mejorar los
procesos, proyectar la imagen institucional y ganar reputacion.

3. Debe orientar las estrategias y la practica de las técnicas de las
estrategias comunicaciones, asi como realizar una planificacion de
proyectos de comunicacion y la asignacion de presupuestos. A su
vez, debe definir los ejes fundamentales de la planificacion y el
desarrollo de la implementacion de campafias efectivas.

4. Debe mantener la coordinacién y participacion interdisciplinar con
las diferentes areas de la organizacion para el logro de los objetivos

corporativos.
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5. Deberéa delimitar los grupos de interés de acuerdo a su relevancia
estratégica y como establecer la comunicacion con cada uno de ellos.

Bases Legales

El articulo 58 de la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela estable que:

La Comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene
derecho a la informacién oportuna, veraz e imparcial, sin
censura, de acuerdo con los principios de esta Constitucion,
asi como el derecho de réplica y rectificacion cuando se
vean afectados directamente por informaciones inexactas o
agraviantes. Los nifios, nifias y adolescentes tienen derecho

a recibir informacion adecuada para su desarrollo integral”.

Segun lo expuesto en este articulo, todas las personas tienen derecho a
recibir informacion oportuna y veras, lo cual es un aspecto fundamental en
este trabajo de investigacion por estar dirigido hacia el Departamento de
Prensa de la Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD), el
cual se encarga de transmitir informacion sobre los diferentes eventos y
actividades de la organizacion con su publico externo, especialmente los

habitantes del estado Carabobo.

Asimismo, encontramos el articulo 143, el cual establece que “los
ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a ser informados e informadas
oportuna y verazmente por la Administracion Pablica, sobre el estado de las
actuaciones en que estén directamente interesados e interesadas, y a conocer

las resoluciones definitivas que se adopten sobre el particular”.
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La Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD) es un
organismo de administracion publica que depende, principalmente, del
Ejecutivo regional, asi como del Ministerio del Poder Popular para la Salud
(MPPS). Por lo tanto, se hace necesario que el Departamento de Prensa
tenga un plan estratégico de comunicacion para la divulgacion de

informacion referente a las actuaciones de la organizacion.

En otro particular, encontramos en el Plan de la Patria 2013-2019, en su
Gran Objetivo Historico N° 1 “Defender expandir y consolidar el bien mas
preciado que hemos reconquistado después de 200 afios: la Independencia

Nacional” los siguientes objetivos generales y estratégicos:

1.1.5. Seguir construyendo la soberania y democratizacion comunicacional.

1.1.51. Garantizar el derecho del pueblo a estar informado veraz y
oportunamente, asi como al libre ejercicio de la informacion y

comunicacion.

1.1.5.2. Fortalecer el uso responsable y critico de los medios de
comunicacion publicos, privados y comunitarios como instrumentos de
formacion de valores bolivarianos.

1.1.5.3. Consolidar la regulacion y contraloria social de los medios de

comunicacion como herramienta para el fortalecimiento del Poder Popular.

1.1.5.4. Promover e impulsar un sistema nacional de comunicacion popular.

1.1.5.5. Fomentar la investigacion y formacidn sobre la comunicacion como

proceso humano y herramienta de transformacion y construccion social.

1.1.5.6. Desarrollar redes de comunicacion y medios de expresion de la

palabra, la imagen y las voces de nuestros pueblos, con miras a |
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fortalecimiento de los procesos de integracién y unidad latinoamericana y

caribefa.

1.1.5.7. Actualizar y desarrollar de forma permanente las plataformas
tecnoldgicas de comunicacion e informacién, garantizando el acceso a la
comunicacion oportuna y ética a fin de contribuir a la satisfaccion de las

necesidades para el vivir bien de nuestro pueblo, entre otras.

1.1.5.8. Consolidar la adecuacion tecnoldgica del sistema publico de
comunicacion con el marco de la implementacion de la Television Digital

Abierta y el uso de las nuevas TIC.

1.1.5.9. Conformar un sistema de medios que contribuya a la organizacién
sectorial para la defensa integral de la Patria, con énfasis en la consolidacion
de nuevos medios y formas de producir contenidos en la frontera con

relevancia de los valores patriéticos y socialistas.

El disefio estratégico comunicacional que pretende esta investigacion da
cumplimento a la mayoria de los objetivos antes mencionados, ya que se
hara un uso responsables de los medios de comunicacion para la formacién
de la ciudadania, el personal de la organizacién estard formado en
comunicacion y podrd mantener una actualizacion constante de las
plataformas digitales para que la comunicacion sea oportuna y asi cumplir
con la satisfaccion de las necesidades de los publicos internos y visitantes

gue maneja el Departamento de Prensa de INSALUD.

Definicion de términos bésicos

Comunicacion: Es un proceso de intercambio de informacion, en el que un
emisor transmite a un receptor algo a traves de un canal, esperando que,

posteriormente, se produzca una respuesta de dicho receptor en un contexto

determinado.
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Estrategia: Una estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o de
conceptos nucleares que tienen como fin la consecucion de un determinado
objetivo.

Organizacion: consta de un grupo de personas enfocadas en un objetivo en
comun a lograr. Esta organizacién solo puede funcionar y ser real si, entre
las personas que la componen, existe la comunicacion y la intencion de

actuar coordinadamente hacia las metas u objetivos a cumplir.
Plan: Es una serie 0 de pasos o procedimientos que buscan conseguir un
objeto o proposito de dirigirla a una direccion, el proceso para disefiar un

plan se le conoce como planeacion o planificacion.

Periodismo: es una labor profesional que se basa en la recoleccion, sintesis,

procesamiento y publicacion de datos de caracter actual.

Publico: Grupo de personas al que se dirigen acciones de comunicacion y/o

al que se le quiere venderle un producto o servicio.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico segin Herndndez, R. (2000) “esta referido al
momento que alude al conjunto de procedimientos ldgicos, tecno-
operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlos de manifiesto y sistematizarlos” (p.67), ello con el propdsito de
permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir los
datos, a partir de los conceptos tedricos convencionalmente

operacionalizados.

De acuerdo a lo expuesto por el autor previamente citado, se describira el
tipo de investigacion del presente caso de estudio, cual es su disefio, nivel,
poblacién y muestra, asi como las técnicas a implementar con sus
respectivos instrumentos de recoleccion de informacion que permitirdn un
analisis de los datos obtenidos, los cuales permitiran el desarrollo de esta
investigacion, enfocada en disefiar un plan estratégico para mejorar los
canales de comunicacion interna y externa del Departamento de Prensa de la
Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD).

Tipo de Investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion descriptiva, la cual
segun Borda, M. (2013) (p29) su intencionalidad es buscar la delimitacion
de los hechos que forman parte del problema de investigacion, ademas de
establecer las caracteristicas demograficas de unidades de estudio,
identificar las formas de conductas y actitudes de las personas que forman
parte de la muestra, definir comportamientos especificos de las actuaciones
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de las personas y descubrir posibles asociaciones entre las variables de la

investigacion.

En referencia a lo planteado por la autora citada, se puede decir que la
investigacion descriptiva se busca ofrecer una descripcién de los alcances e
implicaciones que puede tener el fendmeno de estudio de una investigacion,
a través de las especificaciones de sus propiedades mas relevantes, lo que se
evidencia cuando se propone realizar un diagnostico de la situacion del
proceso de comunicacion interna y externa que se lleva a cabo en el
Departamento de Prensa de la Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud
(INSALUD).

Disefio de Investigacion

Con la finalidad de diagnosticar de la situacion del proceso de
comunicacion interna que se lleva a cabo en el Departamento de Prensa de
la Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD) e identificar
las fortalezas y debilidades de esta organizacion en su proceso
comunicacional, el disefio asumido tiene que ver con la investigacion de
campo, la cual es definida en el Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (2011) como:

Se entiende por investigacion de campo, el analisis
sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques
de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad; en
este sentido, se trata de investigaciones a partir de datos
originales o primarios... (p.18)
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Esta investigacion recolecta la informacién en un solo momento. Es
decir, la aplicacién de la herramienta de recoleccion de datos sera
aplicada en un dia determinado y unico a todas las personas de la

muestra.

Modalidad de la Investigacion

La presente investigacion esta enmarcada dentro de la modalidad de
proyecto factible, y este es definido segin el Manual para la Elaboracion,
Inscripcidn, Presentacion y Defensa del Trabajo Especial de Grado, Trabajo
de Grado y Tesis Doctoral de la Universidad “José Antonio Paez” (2014) de

la siguiente manera:

Son trabajos que conllevan propuestas viables para atender
necesidades demostradas a través de una investigaciéon de
campo o documental ya sea de una organizacion, grupo
social o institucion, a ser usados como solucién al problema
delimitado (p.10).

De acuerdo a las especificaciones de este manual, un proyecto factible
debe comprender varias etapas, las cuales son: diagnostico o
establecimiento de la necesidad, un estudio de factibilidad en el que se
incluyan aspectos normativos, planificador, social, de cambio, profesional y

de costo-beneficio, y de desarrollo de la propuesta.

Asimismo, el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y
Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental

Libertador (2011) establece que un proyecto factible consiste en:

La investigacion, elaboracion y desarrollo de wuna
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas,  requerimientos 0  necesidades  de
organizaciones 0 grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos
0 procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
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investigacion de tipo documental, de campo o un disefio
que incluya ambas modalidades (p.21).

Esto es lo que busca la presente investigacion, la cual tiene como
objetivo presentar una propuesta de un plan estratégico para mejorar los
mecanismos de comunicacion interna del Departamento de Prensa de la
Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD), con la intencién
de brindar una alternativa de solucién a las deficiencias comunicacionales
que alli se presentan y que afectan la eficiencia de las acciones del personal
periodistico con los diferentes publicos a los que se dirige, considerando que

la comunicacion es esencial para el desarrollo de una gestion eficaz.

Poblacion y Muestra

Paoblacion

Sabino, C. (2006) define la poblacién como un conjunto finito o infinito
de personas, objetos, cosas o elementos que poseen caracteristicas comunes.
En la presente investigacion, la poblacion sera finita y estara integrada por
los directores generales de los diferentes departamentos, asi como de siete
(7) personas adscritas al departamento de Prensa de la Fundacion Instituto
Carabobefio para la Salud (INSALUD).

Muestra

Para Sabino, C. (2006) la muestra “es un conjunto de unidades, una
porcion del total, que representa la conducta del universo total. Una muestra
en un sentido amplio, no es mas que eso, una parte respecto al todo
constituido por el conjunto llamado universo” (p.121). Para Hernandez y
otros (2008), la muestra “...es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas, al que se llama poblacion y puede ser probabilistica y no

probabilistica” (p.43).

34



Ante estas premisas, la muestra sera extraida de la poblacion que labora
en la Direccion de Prensa de INSALUD, asi como de las principales
direcciones de la organizacion que son generadoras de informacion

constante para el desempefio de las funciones de los periodistas.

Por lo tanto, al realizar el calculo de la muestra en este trabajo, se tomara
en cuenta la poblacion finita, la cual es definida por Ramirez (1999), como
“aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el
investigador, por lo menos desde el punto de vista del conocimiento que se

tiene sobre una cantidad total” (p.92).

Al analizar estas definiciones, se concluye que entonces la muestra es un
grupo representativo de la poblacion y la cual es extraida cuando resulta
imposible medir cada una de las unidades del universo de estudio. Es asi
como la muestra que serd objeto de estudio del presente proyecto serad
constituida por un grupo de 45 personas, los cuales laboran actualmente en

el organismo actualmente.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas

Para el desarrollo de esta investigacion, la informacion sera recabada a
través de la técnica de la encuesta, definida por Sabino C. (2006) como
“...una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en relacion con un tema en
particular” (p.72). Por su parte, Flames, A. (2003) sefiala que la encuesta “es
la obtencion directa de las personas y/o fuentes primarias de las
informaciones, datos, puntos de vista 0 aspectos relevantes de un tema

objeto de estudio” (p.36).
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Ante esto, la encuesta resulta ser una de las técnicas mas aplicadas en las
investigaciones de campo, y que permite la recoleccion de informacién de
una forma estandarizada, partiendo de una muestra representativa de la
poblacion; por lo tanto, a través de ella, los individuos podran dar su opinién

libremente.
Instrumento

Con la finalidad de recabar informacion para posteriormente analizar e
interpretar los resultados de la presente investigacion disefié un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos, el cual consiste, segln
Hernandez y otros (2008) “en un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables a medir” (p.276). En el caso del presente caso de estudio se
aplicard un cuestionario tipo escala de Likert, definido por el autor como
“un conjunto de Items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante

los cuales se pide la reaccion de los sujetos a los que se les suministra”
(p.239).

En esta investigacion se insertaran cinco opciones de respuesta, para
conocer la opinion de los sujetos de investigaciones respecto al proceso de
comunicacion de desarrollado por el Departamento de Prensa de la
Fundacion Instituto Carabobefio para la Salud (INSALUD), para
posteriormente disefiar un plan estratégico de comunicaciéon interna y

externa que permita una mejor interrelacion con los diferentes pablicos.

Técnicas e Instrumento

Técnica Instrumento

La Encuesta: es una técnica que Cuestionario: es la modalidad de
pretende obtener informacion encuesta que se realiza de
gue suministra un grupo o forma escrita mediante un
muestra de sujetos acerca de si instrumento o formato de papel
mismos, o0 en relacién con un contentivo de una serie de
tema en particular. preguntas (...)
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Una vez recolectados los datos, se procedera a la organizacion, analisis e
interpretacion de la informacion obtenida a traves del cuestionario, el cual
se ejecutara a través de la tabulacion de datos y elaboracion de céalculos
necesarios para expresar dicha informacion en la forma estadistica mas

adecuadas tales como cuadros y graficos.

Validez

La validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide las
variables que pretende medir. En esta investigacion se utilizo la validez de
contenido, la cual consiste —segin Pérez (2007), al contenido del
instrumento, al hecho de que el instrumento contenga en sus items todos los
aspectos que de acuerdo a los objetivos de la investigacion sean necesarios

averiguar para el logro de los mismos” (p.41).

Ante esto, el contenido del instrumentado a utilizar en esta investigacion
sera validado por medio del juicio de expertos, a quienes se les hara entrega
de una copia del instrumento a validar, el cuadro de operacionalizacion de
las variables y un instrumento de validacion, con el objetivo de que

manifiesten sus observaciones y permitan hacer las correcciones necesarias.

Confiabilidad

Hernandez y otros (2008) sostiene que “la confiabilidad expresa el grado
de exactitud, consistencia y precision que posee un instrumento” (p.209). Se
entiende entonces que la confiablidad constituye el nivel de consistencia y
armonia que debe existir entre los resultados obtenidos al aplicar el
instrumento a los mismos sujetos en condiciones similares. Asimismo, esta
se puede enunciar numéricamente a través de lo que se conoce como
coeficiente de confiabilidad, el cual oscila entre cero y méas uno,

perteneciendo de esta manera al intervalo cerrado (0,1).
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En la presente investigacion se utilizara el método de Alfa de Cronbach
para calcular la confiabilidad correspondiente del instrumento. En este

sentido, para ello se tomara una muestra piloto de veinte (20) sujetos.

Féormula del Método Alfa Cronbach

a=_ Kk 1-X8%

k-1 S¢

En donde:

o = Es el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
k = Es la cantidad de items del instrumento

> S?%i = Es la sumatoria de las varianzas por items

St°= Es la varianza de los valores totales

Aplicacion e Interpretacion de la Formula de Alfa de Conbrach

Los resultados obtenidos en la ecuacion de la Férmula de Alfa de
Conbrach se interpretaran segun la tabla de interpretacion de los rangos muy
alta, alta, moderada, baja y muy baja, presentada por Ruiz, L. (2008).

Rango Magnitud
0,81-1.00 Muy Alta
0,61-0,80 Alta
0,41-0,60 Moderada
0,21-0,40 Baja
0,01 -0,20 Muy Baja

Fuente: Ruiz, L. (2008). Instrumento de Investigacion Educativa.

Etapas de la Investigacion
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Diagndstico

La Direcciéon de Prensa de la Fundacion Instituto Carabobefio para la
Salud (INSALUD) no cuenta con una estrategia comunicacional interna.
Planificacion

Se propone el disefio de un plan estratégico dirigido a mejorar los canales
de comunicacion interna de la Direccidn de Prensa de la Fundacién Instituto

Carabobefio para la Salud. Tiempo de Ejecucion: Un mes (30 dias hébiles).

Procedimiento Metodolégico

Se realizara una investigacion de campo con la intencién de demostrar la
necesidad de implementar unas estrategias para mejorar los canales de
comunicacion interna que permitan un mejor desempefio de las funciones

del equipo de periodistas del Departamento de Prensa de INSALUD.
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CAPITULO IV

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

En relacion a los aspectos administrativos, Arias (2006) asegura que
estos comprenden un corto capitulo en el que se manifiestan los recursos y
el tiempo a invertir en el desarrollo y ejecucion de la investigacion (p.111).
De acuerdo a lo expuesto, en este caso de estudio los recursos humanos y

materiales seran utilizados de la siguiente manera:

Recursos Humanos

La investigacion se desarrolla a través del apoyo de las siguientes
personas:
-Expertos en materia gerencial y metodologia de la investigacion.
-Profesores de la Universidad “José Antonio Paez”

-Tutores y asesores del Proyecto

Recursos Materiales

- Equipos de oficina

- Fotocopiadoras

- Papeleria

- Computadora y accesorios (Impresora, Scanner, pendrive)

- Materiales de papeleria: (Lapiz, boligrafos, hojas blancas)

Costo: 1.500.000 Bolivares Fuertes
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ACTIVIDAD

PERIODOS

ANO 2019

ANO 2020

Mar.

Abr.

May

Jun

Jul

Ago.

Sept.

Oct.
Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Mar
Abr.

May.

Seleccion del
Temaa

investigar

Revisién

Bibliografica

Planteamiento

del Problemal

Objetivos y

Justificacion

Capitulo |

Antecedentes

Capitulo 11

Capitulo I

Capitulo IV

Aval del tutor

Inscripcion de

proyecto

Actualizacion
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Capitulo IV

Capitulo V

Entrega Trabajo

Final

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Fuente: Pérez, K. (2020).
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se plantea todo lo relacionado con la tabulacion y el
analisis de los resultados obtenidos. Asi mismo, Rojas R. (2011), dice lo
siguiente:

En esta seccion se describen los resultados obtenidos
después de haber aplicado el instrumento definido en el
capitulo 111, la configuracion de las preguntas del mismo,
las fases de la investigacion, la tabulacion de los
resultados, el analisis respectivo de cada item y el analisis
general de los datos obtenidos. (p.11)

A continuacion se presentan los resultados de la aplicacién de la
encuesta.
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Cuadro 2

ftem 1. ¢Observa usted en el departamento de prensa una politica clara
de la mision de la organizacion?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 18 40%
No 27 60%
Total 45 100%

Grafico 1

18; 40% W si
27; 60% Hno

Fuente: Pérez, K. (2020).

Al analizar nos conseguimos que el 60 por ciento manifestd que no
observa una politica clara de la mision de la organizacién y el 40 por ciento
dice que si lo observa, por lo tanto se puede deducir que el resultado nos
indica que no hay presencia de una politica comunicacional lo que nos lleva

a mejorar esa carencia.
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Cuadro 3

item 2 ;Cree usted que las estrategias comunicacionales de la empresa

contribuyen en su desempefio laboral?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 20 44%
No 25 56%
Total 45 100%
Grafico 2

W si
25; 56% ®no

20; 44%

Fuente: Pérez, K. (2020).

Se evidencia que el 56 por ciento de las personas encuestadas plantea que
no observan que las estrategias comunicacionales contribuyan en su
desempefio laboral. Mientras que el 44 por ciento dice que si influye. De
aqui se desprende que los empleados encuestados no observan la

contribucion de alguna estrategia comunicacional.
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Cuadro 4

item 3. ¢Usted esta informado de que el &rea donde labora se caracteriza
por desarrollar estrategias comunicacionales para mejorar la comunicacion
interna?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 20 44%

No 25 56%

Total 45 100%
Grafico3

msi

20; 44%

25;56% Eno

Fuente: Pérez, K. (2020).

El grafico tres se entiende que el 56 por ciento no esta informado de que
el area de ventas donde labora se caracteriza por desarrollar estrategias
comunicacionales para mejorar el desempefio laboral, mientras que el 44 por
ciento dice que si la conocen. Con este resultado se evidencia el
desconocimiento por parte de los empleados de cualquier estrategia

comunicacional que se haya implementado en el &rea de ventas.
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Cuadro 5

item 4. ¢La comunicacion en los diferentes departamentos con relacion a
prensa es adecuada?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 21 47%

No 24 53%

Total 45 100%
Grafico 4

24: 53% 21;47%

mno

Fuente: Pérez, K. (2020).

Analizando el item 4, se puede observar que el 53 por ciento respondio
que no y esto evidencia que los trabajadores no sienten la comunicacion

entre departamentos y prensa adecuada, pero el 47 por ciento dice que si.
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Cuadro 6

ftem 5. ¢La comunicacion asertiva mejora las relaciones en el trabajo?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 14 31%

No 31 69%

Total 45 100%
Grafico 5

By

mno

Fuente: Pérez, K. (2020).

De este analisis se desprende que el 69 por ciento de los encuestados
respondi6 que no mejora la comunicacion asertiva las relaciones

interpersonales en el trabajo y el 31 por ciento dijo que si las mejora.
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Cuadro 7

item 6. ¢Existe comunicacion con sus comparieros de trabajo y de otro
departamento en materia de la organizacion?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 18 40%

No 27 60%

Total 45 100%
Grafico 6

21;40% msi
24; 60% mno

Fuente: Pérez, K. (2020).

El 60 por ciento de los encuestados refleja que no existe comunicacion
con sus compafieros de los otros departamentos y el 40 por ciento dice que

si existe comunicacion.
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Cuadro 8

ftem 7. ¢Cree usted que INSALUD y su departamento de prensa fomenta la
comunicacion interna?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 20 44%
No 25 56%
Total 45 100%

Grafico 7

W sj

H no

Fuente: Pérez, K. (2020).

En el item 7, el 56 por ciento reflejo que no se demuestra que en la
institucion se fomente la comunicacién. Pero el 44 por ciento dice que si y
por eso se debe propiciar esta estrategia comunicacional.
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Cuadro 9

item 8. ¢Se reconocen y publicitan los logros de los diferentes
departamentos internos en INSALUD?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 13 44%

No 32 71%

Total 45 100%
Grafico 8

ma

mno

Fuente: Pérez, K. (2020).

En este item los encuestados indicaron que el 71 por ciento no reconoce
los logros de los departamentos de INSALUD vy el 29 por ciento sefialo que
si se les reconoce. Por lo tanto hay evidencia de la necesidad que se les

reconozcan sus logros y se publicite la informacion.
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Cuadro 10

item 9. ¢Siente que en el departamento de prensa se refuerza la
comunicacion para fortalecer el desempefio laboral?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 18 40%

No 27 60%

Total 45 100%
Grafico 9

mno

Fuente: Pérez, K. (2020).

El grafico nueve refleja que un 60 por ciento sostuvo que no nota
refuerzos comunicacionales y el 40 por ciento restante expresos que si lo
notaba. De aqui se desprende que este es el medio para generar una buena

comunicacion.
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Cuadro 11

item 10. ¢En el departamento de prensa han realizado entrevistas o
reportajes de los logros laborales o de desempefio institucional?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 20 44%
No 25 56%
Total 45 100%
Grafico 11
o sj
H no

Fuente: Pérez, K. (2020).

Interpretando los resultados del item diez, se evidencia que un 56 por
ciento afirma que no hay entrevistas, pero un 44 por ciento dice que si. De
aqui se desprende que los empleados encuestados no se le enaltecen su labor

a traves del departamento de prensa.

53



Cuadro 12

ftem 11. ¢Percibes que el departamento de prensa facilita la integracion con
los demas miembros del equipo laboral?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 20 44%
No 25 56%
Total 45 100%
Grafico 11
o sj
H no

Fuente: Pérez, K. (2020).

Procediendo a analizar los resultados del item once, se observa que el 56
por ciento indico que no percibe que se facilite la integracion con los deméas

compafieros. Por el otro lado el 44 por ciento de los afirman que si.
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Cuadro 13

ftem 12. ¢Utiliza su experiencia para mejorar la comunicacion dentro del
ambiente organizacional?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 20 44%

No 25 56%

Total 45 100%

Grafico 12

W sj

H no

Fuente: Pérez, K. (2020).

Analizando este resultado el 56 por ciento no utiliza sus conocimientos
para mejorar la comunicacion dentro del area laboral y el 44 por ciento dijo

que si utiliza su experiencia.
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Cuadro 14

item 13. ¢La comunicacion es un factor clave para el éxito del
departamento?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 30 67%
No 15 33%
Total 45 100%
Grafico 13
o sj
H no

Fuente: Pérez, K. (2020).

En este item trece, el treinta por ciento cree que la comunicacion es un
factor clave para el éxito del departamento, y solo el quince por ciento dice
que no. Esto evidencia la necesidad de mejorar las estrategias

comunicacionales del departamento de prensa.
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Cuadro 15

item 14. ¢Considera que una buena estrategia de comunicacion permite
mejorar las relaciones interpersonales y a su vez la imagen de la institucion?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 25 56%
No 20 44%
Total 45 100%
Grafico 14
. 25;56% g
20;44% o

Fuente: Pérez, K. (2020).

Aqui el 25 por ciento dijo que si considera que una buena estrategia de
comunicacion permite mejorar las relaciones interpersonales y a su vez la

imagen institucional, mientras que el 20 por ciento dice que no.
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Andlisis:

La tendencia de las respuestas en promedio se situd en la necesidad de
establecer una estrategia comunicacional para dar atencion a la debilidad
mostrada en este estudio. De esto se desprende, que los gerentes del
departamento de prensa deben poner mayor esfuerzo en la comunicacion
como proceso que implica relaciones, intercambio y retroalimentacion de la

informacion en todas las actividades de la empresa.

Esta apreciacion permite retomar el planteamiento
hecho por Malicotu (2009) donde sefiala: “los
procesos de comunicacion vistos como sistema y
desarrollados por una organizacion pueden afectar la
misma, porque la ultima tiene que ver con el trabajo
constante y  disciplinado de profesionales
diferenciados por sus especialidades, experiencias y
expectativas, los cuales se consolidan en la medida
en que los flujos comunicativos sean una realidad
cotidiana” (p.55).
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones obtenidas de los objetivos que es la base fundamental

de esta investigacion, se analizan a continuacion.

El objetivo: “Diagnosticar la situacion del proceso de comunicacion
interna que se lleva a cabo en el departamento de prensa de la fundacion”.
El resultado observado fue la carencia de una estrategia comunicacional
adecuada para que los mensajes lleguen a tiempo, al igual que la
informacién se da de manera tardia, lo que trae como consecuencia que en
ciertas ocasiones no se cumplan las actividades para la fecha prevista y se
vea afectada la coordinacion eficiente del trabajo.

Sumado a ello, no es comprensible que no se resalte en los logros de los
departamentos internos o individuales en la institucion o fuera de ella, no
siempre hay claridad en los mensajes motivacionales. En la comunicacion el
proceso de retroalimentacion no se da, este aspecto influye directamente en

la imagen del departamento y por ende de la fundacion.

En el objetivo: “Establecer las estrategias de comunicacion interna,
orientadas a los empleados del departamento de prensa y a los diferentes
departamentos internos de la fundacion.”. Aqui la gerencia no practica la
comunicacion abierta y flexible, lo que permitiria una interactividad que es

determinante para lograr una comunicacion oportuna. Por otro lado siempre
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debe darse tiempo para un intercambio de ideas y opiniones de parte del
personal, los espacios para compartir son fundamentales para lograrlo e

interactuar con otros departamentos.

Conseguir que la comunicacidn sea un factor clave en la proyeccion de
tus empleados y del desarrollo de los departamentos, la gerencia tiene que
basarse no en estructuras jerarquicas con el poder directivo concentrado en
la cuspide de la pirdmide, sino en estructuras méas blandas, agiles y menos

burocraticas.

En el objetivo: “Identificar las fortalezas y debilidades de la fundacion”
estdn enmarcadas en ubicar fortalezas y debilidades en la comunicacion
interna y enfocarlas al fortalecimiento del departamento de prensa como
promotor del cambio comunicacional de la fundacion. En este sentido se
investigd un conjunto de amenazas y debilidades en el ambito
comunicacional para luego disefiar unas estrategias que permita resolver la
problematicas planteada. La idea es establecer estrategias que permitan la
participacion, el trabajo en equipo y una participacion efectiva en la torna de

decisiones.

Recomendaciones

A lo largo de esta investigacion estuvimos analizando los diferentes tipos
de comunicacién que se dan en las organizaciones. También pudimos
analizar que para que los empleados tengan gran confianza en los gerentes
se debe prestar mas atencion a la comunicacion descendente, cultivando

confianza, manteniéndolos informados de lo que pasa dentro del

60



departamento y de los otros departamentos para potenciar sus logros y por

afiadidura mejorar la imagen interna de la fundacion.

Para no colmarlos con tanta informacion si no apoyandolos con una
retroalimentacion de lo que deben hacer. Y viceversa con la comunicacion
ascendente los empleados deben estar sintonizados con sus superiores e
informéandoles cada uno de los logros que se presenten en los niveles
subordinados. Claro para que haya éxito en las organizaciones estos han de
estar dispuestos a escuchar esa es la clave. Y hoy dia la tecnologia permite
gue no solo haya una comunicacion cara a cara si no que lo puedan
desempefiar su trabajo incluso fuera del lugar de trabajo. Pero cabe destacar
que el uso que le den los empleados influird en que estas herramientas le
sean de provecho. La comunicacion es tan importante que si se le da la
atencion necesaria y se desarrolla de manera plena las organizaciones

tendran triunfo seguro en sus diferentes departamentos.

Toda estructura persigue que sus recursos humanos estén motivados
al trabajo, mostrarse de acuerdo con los objetivos organizacionales. Los
trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa
de la organizacion y que la participacion reciba el adecuado
reconocimiento. De este modo, la comunicacion incrementa la
posibilidad de colaboracion, favorece las iniciativas y moviliza la
creatividad, se convierte en un factor de integracion, motivador del

desarrollo de la institucion.

La humana gestion de la comunicacion interna debe alcanzar un
objetivo primordial: abrigar las necesidades de comunicacion que
presentan los sujetos o grupos que conforman la organizacion. Y en este
sentido la comunicacién es tan importante para los empleados como para

la institucion que la requiere porque influye en su imagen.
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Esta investigacion plantea a INSALUD vy sus departamentos unas
herramientas comunicacionales utilizadas en la gestion de prensa para

mejorar la comunicacion interna tales como:

. Manual de bienvenida: consiste en crear una ambientacion
a un nuevo miembro en la organizacion.
. Revista interna.
. Publicaciones segmentadas.
Boletines electronicos.
. Canal comunicacion corporativo o intranet.
. Cartas, circulares, memos, actas y otros documentos.
. Intranet, portal del empleado.

Redes sociales

. SMS: envio de mensajes de texto a moviles corporativos

para comunicar noticias de maxima relevancia.
. Grupos de Telegram, WhatsApp Yy otros.

Sistema de iniciativas o programas especificos.

. Gestién y promocién de eventos.
. Reuniones, desayunos con trabajadores y los profesionales

de las distintas areas de la organizacion.

= Promocioén de eventos internos como, aniversarios e

inauguraciones, convenciones, etc.
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ANEXOS



et
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ Ehu

DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO ’V’
MAESTRIA GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

TITULO: La comunicacién como herramienta estratégica para mejorar los
mecanismos internos comunicacionales en el departamento de prensa de la

fundacion instituto carabobefio para la salud (INSALUD).

CUESTIONARIO

items Si no
1- Observa usted en el departamento una politica clara de la mision de la 18 27
organizacion?
2- Cree usted que las estrategias comunicacionales del departamento de prensa
contribuyen en su desempefio laboral?
20 25
3- Usted estd informado de que en el area donde labora se caracteriza por
desarrollar estrategias comunicacionales para mejorar el desempefio
20 25
laboral?
4- La comunicacion de los diferentes departamentos con relacién a prensa es 21 24
adecuada?
5- La comunicacién asertiva mejora las relaciones interpersonales en el trabajo? 14 31
6- Existe comunicacién con sus compafieros de trabajo y departamentos en 18 27
materia de la organizacion?
7- Cree usted que INSALUD y su departamento de prensa fomenta la 20 25
comunicacion?
8- Se reconocen y publicitan los logros de los diferentes departamentos internos 13 32
en INSALUD?
9- Siente que en el departamento de prensa se refuerza la comunicacién para
fortalecer el desempefio laboral?
18 27
10- En el departamento de prensa han realizado entrevistas o reportajes de los
logros laborales o de desempefio institucional?
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20 25
11- Percibes que en el departamento de prensa se facilita la integracion con los
demas miembros del equipo?
19 26
12- Utiliza su experiencia para mejorar la comunicacion dentro del ambiente 19 26
laboral?
13- La comunicacion es un factor clave para el éxito del departamento? 16 29
14- Considera que una buena estrategia de comunicacion permite mejorar las
relaciones interpersonales y a su vez el desempefio laboral?
17 28
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