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RESUMEN

La investigacién resumida en esta tesis responde a la necesidad que presenta el Colegio
Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” (CULTCA) como organizacién educativa, debe
poseer un sistema de comunicacion interna que garantice en toda su estructura y en todas sus
instancias que la informacion llegue de forma inmediata, precisa, comprensible, con fluidez y
accesible, con el fin de que todas las personas que hacen vida en la institucién: obreros,
administrativos, estudiantes, la comunidad en general y los docentes, puedan conocer la
informacion de forma oportuna y de esta manera agilizar los procesos que garanticen el logro de
los objetivos de la institucion. Como una contribucién en este sentido, se propone un
procedimiento para disenar un sistema de comunicacion interna para el CULTCA. Como
resultados de esta investigacién se definieron las politicas de comunicacién interna en la
institucion y los objetivos de comunicacidn, se establecieron los canales de comunicacién y el

plan de acciones para contribuir a mejorar el proceso de toma de decisiones.
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INTRODUCCION

La gestion de las organizaciones publicas o privadas descansa sobre la base de los procesos
comunicativos que se lleven a cabo dentro ellas; mas aun, cuando la velocidad en que se
produce la informacién, tanto interna como externa, amerita del conocimiento inmediato por parte
de todos los actores comprometidos con los procesos productivos. Esto indica que la
administracion de la informacién que se procesa dentro de las organizaciones posee un rol
importante para toda las organizaciones ya que el desempefio o la efectividad de la gestién
depende en gran medida de la forma como sean administrados esos procesos comunicativos

dentro de cada una de las dependencias y de las jerarquias organizacionales.

No sélo se debe prestar atencidn a lo que se comunica, es decir, al mensaje solamente; la
atencion debe estar centrada, ademas, en otros aspectos: ;coémo se comunica?, ¢ cuales son los
canales?, ;a quién?, ja través de qué?, jes inmediata la transmisién de la informacion?, ¢ existe
bidireccionalidad en lo que se comunica?, ;qué modelo se utiliza?, ses formal o informal la
comunicacion?, ¢vertical, horizontal, diagonal?, jllega a todas las instancias? y ¢existe

vinculacion y retroalimentacion con el alcance de los objetivos estratégicos de la organizacion?

La administracion de la comunicacidn en las organizaciones educativas, siendo estas
organizaciones sociales muy complejas, desde todas las instancias que componen su estructura
necesita procesar mucha informacion a través de mecanismos complejos para lograr mantener
un nivel alto de gestién.

Algunos autores como Fernandez (2006) y Sanz (1993) sostienen que es casi imposible lograr
niveles de gestion y direcciéon que permitan mantener un desempeno acorde con los objetivos
planteados sin un sistema de comunicacion efectivo, esto se puede apreciar en palabras de
Fernandez (2006) cuando manifiesta que: “la gestion necesita de la comunicacién para poder
materializarse y, ademas, es en si misma un acto comunicativo”.

De igual forma, Sanz (1993) concede mucha importancia al término dentro de las organizaciones
y lo manifiesta al sefalar a la comunicacién interna como "una funcién estratégica y en
consecuencia debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el resto de las politicas
estratégicas de la compania".

En las ideas expuestas por estos autores se puede observar que la comunicacion, tanto la
interna como la externa, debe formar parte de los objetivos estratégicos de toda organizacion y

no relegarse a simple practicas internas de direccién.



El Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” (CULTCA), como organizacion educativa,
debe poseer un sistema de comunicacién interna que garantice en toda su estructura y en todas
sus instancias que la informacion llegue de forma inmediata, precisa, comprensible, con fluidez,
accesible; entre otras, con el fin de que todos sus procesos se desarrollen sin ningun percance y
asi las personas que hacen vida en la institucion: obreros, administrativos, estudiantes, la
comunidad en general y los docentes, puedan conocerla de forma oportuna y de esta manera
agilizar los procesos que garanticen el logro de los objetivos de la institucion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en un estudio piloto realizado por Vera (2010), en los
actuales momentos el Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” administra la
informacién interna mediante un sistema de comunicacion con las caracteristicas siguientes:

-. La informacién estratégica se imparte verticalmente, desde el Consejo Directivo a las distintas
subdirecciones: Subdireccién Académica y Subdireccién Administrativa.

-. Desde las subdirecciones antes mencionadas a los distintos departamentos o Coordinaciones
de Carrera. La subdireccion administrativa oficia a los departamentos de: transporte, compras,
contraloria, servicios generales. La Subdireccion Académica a las coordinaciones de carreras,
diez en total, ocho como Técnicos Superiores mas dos programas Nacionales de Formacion
(Administracién e Informatica); a la Coordinacién de extension, control de estudio, bienestar
estudiantil, planificacion e investigacion.

-. Desde las coordinaciones a los docentes y estudiantes.

-. La comunicacién en muy pocos ocasiones se realiza de manera, horizontal, diagonal entre
cada una de las dependencias del CULTCA.

-. Posee una pagina WEB propia sin actualizar desde hace dos afios.

-. Posee un estudio de Radio con equipos obsoletos y no abarca a todas las dependencias o

sedes de la institucion (4 en total), sino a la sede central y sélo en la planta baja.

. No posee estudio de televisidn (en proyecto).

. No posee periddico institucional.

. Posee una Revista de Investigacion la cual circula semestralmente.

. La gestién de admisién, censo e inscripcion de los estudiantes se realiza a través de una
pagina WEB privada (TERNA.NET).

-. En muchos casos los oficios a las coordinaciones llegan con algunos dias de retraso.

-. Las actividades entre los distintos departamentos y coordinaciones muchas veces se
desconocen.

-. No todas las coordinaciones poseen lineas telefonicas.



-. No todas las coordinaciones o departamentos poseen acceso a internet.

-. Son utilizadas las carteleras como unico instrumento de comunicacién masiva permanente.

-. El suministro de material de oficina con el cual se transmite informacion en algunos casos es
deficiente. Los coordinadores, docentes y estudiantes casi siempre deben disponer de sus
ingresos para contribuir con la transmision de la informacién (copias, transcripcion, resmas,
marcadores, consumibles, llamadas, etc.).

Si se toma en cuenta que el CULTCA posee cuatro sedes muy distantes donde se genera mucha
informacién, y qué ademas, dicha institucibn se enmarca dentro de los proyectos de
transformacion universitaria que se plantean en Venezuela, es probable que se esté invirtiendo
mucho esfuerzo y dinero con el fin de que lleguen las instrucciones a cada una de las
dependencias de la institucion sin un plan estratégico de comunicacién. Esto acarrea altos costos
para la institucion (de personal, materiales de oficina, comunicaciones, tecnologia, telefonia,
entre otras); asi como la dispersién de la informacion sin que se garantice su efectiva transmision
para toda la comunidad cultquista.

Borrego (2009) advierte sobre la importancia de que en las organizaciones la comunicacion sea
realmente efectiva al expresar lo siguiente:

“La comunicacion efectiva en todas sus variantes podria ahorrar cuantiosos recursos a cualquier
organizacion, y lo mas importante, es que se ejerza de forma profilactica, evitando la comision de
indisciplinas, mal trabajo e incluso delitos contra la propiedad social, que al final afecta a todos
los trabajadores de la sociedad en su conjunto”.

La situacién problémica descrita anteriormente implica necesariamente la ausencia de un
procedimiento para disefiar mecanismos de comunicacién interna efectivos que coadyuven a
optimizar la gestion de Direccion del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” y asi
lograr distribuir o transmitir de manera mas eficiente la informacién dentro de esta organizacion;
esto constituye el problema cientifico a resolver.

En consecuencia con lo anterior el objetivo general de la presente investigacion es: proponer un
procedimiento para disefar el sistema de comunicacién interna para contribuir al mejoramiento
de la toma de decisiones gerenciales en el Colegio Universitario de Los Teques Cecilio Acosta”.
Como objetivos especificos se plantean los siguientes:

1. Realizar consulta bibliografica sobre el estado del arte y de la practica acerca de los sistemas
de comunicacion en el marco de las organizaciones de Educacién Superior en Venezuela.

2. Diagnosticar el modelo de comunicacion utilizado para llevar a cabo la gestién dentro del

Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”.



3. Determinar qué percepcion poseen las personas de la gestidon de la comunicacion en el
Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta.

4. Proponer un procedimiento para disefiar un sistema de comunicacion interna para el Colegio
Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta.

Lo antes expuesto, unido a la revisién bibliografica especializada, permite formular la hipétesis de
investigacion siguiente:

¢ Es posible disenar un procedimiento para potenciar la comunicacion interna de manera que
contribuya a mejorar la gestion en el Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”?

Si se fortalecen los mecanismos de comunicacion interna en el Colegio Universitario de Los
Teques “Cecilio Acosta” se contribuira a mejorar el proceso de direccion en esta institucion.

A tales efectos, Borrego (2009) manifiesta que: “el trabajo de direccion como actividad humana
fundante de todo sus ser y hacer intelectual, al desarrollar la comunicacion se desarrolla también
él mismo”.

Por consiguiente, si se perfeccionan los mecanismos de comunicacién dentro de la institucion se
alcanzaran los objetivos en el menor tiempo posible y con el menor costo, y asi los resultados
positivos de la gestion se incrementaran de manera razonable.

El aporte tedrico-metodologico de la investigacion esta dado por la precision y estructuracion
I6gica de un sistema conceptual que permite establecer el marco tedrico para la concepcion de
un procedimiento para disefiar el sistema de comunicacion interna del CULTCA.

La utilidad practica radica en que el procedimiento propuesto aporta a la institucién educativa
objeto de estudio una guia metodolégica para disefiar el sistema de comunicacién interna, de
manera que el mismo permita mejor aprovechamiento de la informacion para la toma de
decisiones y el enriquecimiento del clima comunicacional.

La investigacion esta estructurada en cuatro partes, a saber: Introduccién, donde se refleja la
situacion problémica, los objetivos y los alcances de la investigacion; un Capitulo |. Marco
tedrico-referencial, en él se abordaran los principios tematicos consultados en las bibliografias
segun el hilo conductor propuesto, abordando los principales conceptos relacionados con la
comunicacion organizacional, haciendo énfasis en la comunicacién interna (ascendente,
descendente, horizontal y transversal). De igual forma se abordaran aspectos relacionados con
las barreras de la comunicacion organizacional y las diferencias entre comunicacién e
informacién. Finalmente, se trataran los problemas de la comunicacion en las instituciones
universitarias en Venezuela. Un Capitulo Il dedicado al analisis de la metodologia a utilizar; la

poblacion, la muestra; la modalidad, las técnicas e instrumentos aplicado para la obtencidn de los
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datos; el analisis de los resultados y se presentaran los resultados del diagndstico del sistema
actual de comunicacion interna del CULTCA. Un Capitulo Il en el que se plantea la propuesta del
procedimiento para disenar el sistema de comunicacién interna del Colegio Universitario de Los

Teques “Cecilio Acosta”, las Conclusiones, Recomendaciones, la Bibliografia y los Anexos.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO- REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Introduccion

En este capitulo se abordaran los principales conceptos sobre la comunicacion que sustentaran
la estructura argumental de la investigacién, en él se abordaran los principios tematicos
consultados en las bibliografias revisadas, segun el hilo conductor propuesto en la Figura 1,
abordando los principales conceptos relacionados con la comunicacion organizacional, haciendo
énfasis en la comunicacion interna (ascendente, descendente, horizontal y transversal). De igual
forma se abordaran aspectos relacionados con las barreras de la comunicacion organizacional y
las diferencias entre comunicacion e informacion. Finalmente, se trataran los problemas de la

comunicacion en las instituciones universitarias en Venezuela, en particular el CULTCA.

Comunicacion en las distintas

corrientes de la administracion

Comunicacién & informacién

Comunicacién como proceso

Comunicacién organizacional y comunicacion interna

Comunicacion
horizontal
transversal

Comunicacioén
descendente

Comunicacion
ascendente

Barreras de la comunicacion organizacional

La comunicacion interna en los colegios universitarios en Venezuela

Figura 1. Hilo conductor seguido en la investigacién. (Fuente: Elaboracion propia).
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1.2. Comunicacién en las diferentes corrientes de la administracién

Es necesario atender en este apartado a algunas definiciones del término comunicacién, pero
antes se debe hacer un breve resumen de su evolucién histérica y como era abordado este
concepto en las diferentes escuelas de la administracion desde la Escuela Clasica hasta la fecha.
En la Escuela Clasica, tanto la corriente europea, representada por Henri Fayol como la corriente
americana por F. Taylor, promueven en su postulado la idea de que el hombre no necesita mayor
motivacién para desarrollar su trabajo que la derivada del premio y del castigo. Por lo que los
gerentes necesitaban solo dar informacion sobre cuales mecanismos llevarian a alcanzar los
premios y cuales no, basandose en su concepto de "racionalidad econémica" de acuerdo con la
denominada "Administracion Cientifica" propuestas por ellos. En dicha escuela las formas de
comunicacion organizacional se caracterizan por ser generalmente centralizadas y en las que
predominan las comunicaciones formales, jerarquicas, planificadas; con el propdsito de asegurar
el cumplimiento de las tareas y el incremento de la productividad exclusivamente.

Al respecto Urena (2006) expresa que:

“la escuela clasica se caracteriza por favorecer estructuras piramidales, los procesos de
comunicacién son principalmente descendentes, la toma de decisiones se centraliza, existen
muchos reglamentos para que el trabajador cumpla con sus tareas; la escuela apoya el concepto
de “hombre econdmico”...

Aunque no esta claramente especificado en sus postulados, se puede inferir que la Unica nocién
de transmision de informacion de estas dos corrientes es la de comunicacion vertical, ya que es
la forma mas basica para transmitir la idea del premio y del castigo. No se puede descartar que
en esta corriente pudiera existir una forma de comunicaciéon en el cual se lleven a cabo
comunicaciones imprevistas, de emergencia.

En la Escuela de las Relaciones Humana, de acuerdo con las ideas de Elton Mayo, se da
importancia a conceptos de caracter actitudinales, individuales, como la moral, los grupos
informales, las relaciones humanas, etc., debido a que notan que en los procesos de produccion
intervienen también variables humanas que van mas alla de los simples variables econdémicas y
racionales formales.

Kreps (1986) refiere que “los tedricos de esta escuela reconocieron las limitaciones de la teoria
clasica y se enfocaron en el rol del individuo en el fenédmeno organizacional”. Asi, pues, las
actitudes, las capacidades y las apreciaciones individuales de los empleados son percibidas
como elementos importantes para el alcance de los objetivos de produccion. De alli se desprende

conceder mayor importancia a las relaciones sociales dentro de las organizaciones, tanto, como
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a las relaciones econdémicas en si. En cuanto a la comunicacion esta escuela promueve la
necesidad de establecer procedimientos de comunicacién eficaz, de intercambio de
comunicacion mas humano entre directivos y empleados en lugar del premio sélo por dinero. La
comunicacion, ademas, se lleva a cabo de manera descendente pero con mensajes expresivos
en los que se destaca cierta informalidad en las comunicaciones a través de los buzones de
sugerencias meramente superficiales.

En la Escuela Estructuralista se observa que los autores o representantes de dicha escuela
conciben a las organizaciones como una estructura rigida que debe ser manejada y controlada
sin flexibilidad alguna; las acciones de los empleados obedecen a la obligatoriedad de acatar los
reglamentos y por lo tanto, la conducta de los empleados puede ser limitada por disposiciones y
reglamentos de cada organizacion, los empleados poseen poca autonomia y poca libertad de
accién. En cuanto a la comunicacién sélo se da de manera descendente, los empleados sélo
reciben ordenes, mandatos y exhortos para producir mas.

En la Escuela Conductista se manifiesta que los roles dentro de las organizaciones pasan a un
segundo plano ya que se le da mayor importancia a la motivacion, y a la satisfaccion de los
trabajadores; es decir, en la medida en que los empleados se sientan satisfechos se alcanzaran
de manera mas efectiva los objetivos de la organizacion. Esta escuela tiene una mayor
preocupacion por los procesos de comunicacion que aplican las organizaciones, considerandolos
como el elemento de cohesion entre los empleados y los objetivos a alcanzar en la organizacién.
La Teoria de Sistemas da mayor importancia a los procesos comunicativos en las
organizaciones, ya que en ellos se establecen relaciones dinamicas entre los distintos elementos
que los componen; asi, las organizaciones procuran contar con mecanismos de comunicacion
mucho mas complejos en lo que siempre se veran involucrados el contexto y los avances
tecnoldgicos. En la actualidad se observa que la mayoria de las organizaciones se desempefan
en ambientes muy dinamicos y otorgan mucha autonomia a sus empleados, en entornos como
estos los sistemas de comunicacién seran también muy abiertos, lo que permite una
comunicacién que va hacia distintos orientaciones, es decir, comunicacién horizontal, vertical,
oblicuas. Cabe también indicar que las estructuras comunicacionales adoptadas por una
organizacién no siempre son apropiada para otras organizaciones debido a la variabilidad de los
elementos que intervienen en su estructura.

De acuerdo con Kreps (1986) tedricos como Banforth, Kats, Khan y Tris sefialan que “la teoria de
sistemas captura la compleja interrelacion de la naturaleza humana y describe las medidas por

las que las organizaciones se desarrollan y crecen”.
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Borrego (2009) da cuenta de la importancia de la naturaleza cambiante de la comunicacién al

ik

afirmar que “la comunicacion humana cambia con cada cambio de las condiciones materiales de
vida”. Si las condiciones de las organizaciones son dinamicas, es decir, cambiantes, entonces su
sistema de comunicacion tiende a modificarse también.

La Teoria Contingente centra su atencion en la influencia del entorno en la organizacion. Sus
maximos exponentes (Burns y Stalker, 1961; Woodward, 1965; Lawrence y Lorsch, 1967)
consideran la organizacion como un sistema abierto en estrecha relacion con el medio en que se
desenvuelve y ajustado a las eventuales situaciones.

Mufioz y Sanz (2000) manifiestan que “el contingencialismo trata de poner de relieve que las
estructuras organizativas, las decisiones, son consecuencia de una circunstancia. No hay reglas
generales para la administraciéon”. En otras palabras, las organizaciones deben adaptarse a las
situaciones contextuales o de entorno que se les presenten para poder alcanzar sus objetivos.
Estos constantes cambios promovidos desde adentro o desde afuera en las organizaciones
implican que la comunicacién debe integrar perfectamente las acciones a seguir con el fin de que
los objetivos estratégicos de las organizaciones se cumplan a cabalidad. La comunicacion

funciona como un catalizador entre las distintas eventualidades en la organizacion.

1.3. Comunicacion & informacion
Son muchas las definiciones y las teorias que se han desarrollado sobre el término comunicacion
provenientes de distintas areas y siguiendo postulados y escuelas de distintas épocas. La
fragmentacion del campo es tal que ya en 1970 hubo una revision de las 95 definiciones de
comunicacion que habian aparecido tan sélo de entre los afios cincuenta y sesenta. Afos mas
tarde, se habian identificado 249 teorias diferentes y, desde entonces, su numero se ha
incrementado considerablemente.
Buen Abad (2005) al referirse a la comunicaciéon advierte:
“...Definir hoy qué es comunicacion tiene dificultades peculiares. No hay definicion totalizante que
sirva de catalizador o justificacion tedérico-practica. Hay intentos mas o menos felices, registrados
por la historia de la filosofia y por algunos recuentos mas o menos actualizados, en materias de
aportes de las llamadas Ciencias de la Comunicacién... sin embargo, este haber no parece
cristalizarse en acciones sociales organizadas que colegien, homogéneamente, las tareas de
especialistas y los haga coincidir al menos en las luchas basicas posibles”.
Esa dificultad para definir claramente lo que es comunicacion también es compartida por Dance
(1970) ya que intenta realizar una sistematizacion de los componentes incluidos en las
definiciones de comunicacion en los que se pueden identificar distintos elementos en su
15



contextualizacion, a saber: (1) es una interaccién; (2) es un proceso; (3) es una transmision; (4)
reduce la incertidumbre porque une; (5) produce una relacion; y (6) se realiza a través de
simbolos.

Borrego (2009) observa que el elemento comun en la mayoria de las definiciones de

comunicacion es la bidireccionalidad en el intercambio de mensajes y afirma lo siguiente:

“En la mayor parte de los esfuerzos por definir qué es comunicaciéon, encontramos un factor que
armoniza con un elemento que constituye el ingrediente sustancial de la comunicacién: su
bidireccionalidad. Si no entendemos a la comunicaciéon como un proceso de ida y vuelta estamos
muy lejos de comprenderla”.

La comunicacién como transmisién de la informacién

La idea de transmisiéon de informacién es una de las que estd mas generalizada al hablar de
comunicacion. La teoria matematica de la informacién y la teoria general de sistemas redujeron
el concepto de comunicacién a flujo de informacién. Se pensaba que a mayor cantidad de
informacién, mayor comunicacion habia, con lo que ésta se restringié a volumen, pero comunicar
es mucho mas que eso, es un acto social que precisa el intercambio de saberes entre personas a
través del dialogo.

Comunicacion e informacion: diferenciacion

Internarse en wuna investigacion sobre comunicacion sin diferenciar los conceptos de
comunicacion e informacion podria traer como consecuencia confusion en la interpretacion de las
definiciones. Es por ello que es importante, en un primer momento, diferenciarlos ya que muchas
veces se utilizan como sinénimos y no es asi.

En esta investigacién se establecera la diferenciacion de acuerdo a lo planteado por Fernandez
(2006):
“...entendemos que el término comunicacion hace referencia al proceso de relacién entre emisor

y receptor (independientemente de si esa relacién es unilateral o bilateral, satisfactoria o no),
mientras que la informacion es el objeto de ese proceso, el contenido sin el cual no tendria
sentido. De esta manera, no puede haber comunicacion sin informacién, sin el contenido de la
misma; es decir, sin aquello que se comunica...”.

Lucas Marin (1997) estable una diferenciacion un poco mas amplia respecto del alcance de la
comunicacion y de la informacion (ver tabla 1).
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Tabla 1. Diferenciacién: Comunicacién e informacion.

Informacioén Comunicacion
. - Mas bien unidireccional Bidireccional: con feedback vy
Direccion :
roletaking

Mas subjetiva: no exige ofro. | Mas intersubjetiva: exige oftro.
Amplia el conocimiento, que se | Transmision de conocimientos,

Tipo de actividad . )
recupera y almacena. Tiene que | que se comparte. Tiene que ver

ver mas con la forma mas con el contenido
Actividad evocada o Creacion y transmision de EX|st'enC|a de un significado
comun
supuesta Significados

Referente préximo Lo fisico: acumulable en diskettes | Lo social: la cultura

Actividad tipica Informarse o informar a/Informar | Comunicar con/Comunicar
realizada de a/Comunicar por medio de

- Produce conocimientos - Produce cambios
Caracteristicas - Mas estatico - Mas dinamico

- Mas objetivable - Mas compartible
Definicién en el Estructuracion del conocimiento | Transmisién de conocimiento o de

campo de lateoriade | con vistas a su acumulacién o | contenido informativo que produce

la comunicacion transmision cambios

1.4. La comunicacién como proceso

Harrison (1989) define la comunicaciéon como: “un proceso en el que, a través del intercambio de
mensajes, se llega a compartir —a tener en comun- pensamientos, sensaciones y acciones. Los
mensajes pueden ser verbales o no verbales, o quizas mas frecuentemente, una combinacién de
verbal/no verbal”.

Este proceso implica el intercambio de mensajes y la creacién de sentido, por lo que existe una
interpretacion y la necesidad de unos cdédigos interpretativos, sistemas de significacion que
reunen entidades presentes y ausentes. La comunicacién es conceptualizada como una
continuidad de acciones vinculadas en aspectos temporales, histéricos, simbdlicos e interactivos.
Al ser este proceso interactivo, indica que hay varias personas en él y que se produce una

relacion.
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En toda comunicacion hay dialogo y conversacién en los que se intercambian ideas, creencias o
vivencias. Los actores procesan la informacién y le atribuyen un significado y un sentido precisos
para lo cual requieren la utilizaciéon de sistemas de codificaciéon y decodificacion, es decir, para el

uso de significados compartidos

1.5. Comunicacion internay comunicacién organizacional

Ahora bien, la comunicacion interna es aquella mediante la cual se transmite informacién entre
cada una de las dependencias de una organizacion y puede llevarse a cabo de tres formas:
horizontal, vertical y diagonal. Ramirez (1995).

Ahora se abordara como ejemplo lo expresado sobre comunicacion interna por algunos autores
como:

Saenz (1997) manifiesta que a la hora de llevar a cabo politicas y practicas de comunicacion
interna se proponen tres objetivos:

1. Transmitir la informacién y asegurar su difusién a todo el personal de la organizacion sobre
todo aquello que les pueda afectar, tanto directa como indirectamente, de tal manera que el
personal tenga siempre la informacién de primera mano, que evite la circulacion —siempre
inevitable- de rumores.

2. Proporcionar los medios y la estructura necesarios para canalizar las propuestas y
sugerencias de todo el personal. Esta estructura tiene que permitir que las sugerencias se
materialicen en soluciones concretas y operativas.

3. Crear imagen corporativa. Si considera que la motivacién es el fruto de un proceso lento a
través del cual estimulos, objetos, imagenes y representaciones consiguen validez causativa en
el sujeto.

Se observa que para esta autora la comunicacion interna se sustenta en conceptos como la
organizacién del trabajo, la integracién y motivacién de los miembros que forman parte de la
empresa o institucion.

Villafafie (2005), establece un total de seis los objetivos de la comunicacién interna, a saber:

1. Implicar a la organizacion en el desarrollo de su visién estratégica.

2. Proyectar una imagen positiva mas alla de los ambitos naturales de la compaiiia.

3. Equilibrar la informacion descendente, ascendente y transversal, de forma que la
comunicacién interna se convierta en un canal de escucha de informacién operativa que
realimente al sistema.

4. Implicar al personal en el proyecto de empresa.

5. Consolidar un estilo de direccion acorde con la cultura corporativa de la organizacion.
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6. Favorecer la adecuacioén a los cambios del entorno.

Del Pozo (2000), afirma que son otras seis las funciones de la comunicacion interna:

1. Investigar. Elaborar una politica de escucha del clima social interno de la organizacion a través
de diversos sondeos de opinion.

2. Orientar. Sensibilizar sobre determinados aspectos de la empresa que ésta considere
importantes para su gestion.

3. Informar. Concebir una politica de informacién escrita, oral y audiovisual para dar respuesta a
las necesidades de informacion del publico interno.

4. Animar y coordinar. Constituir redes de corresponsales con fines informativos y de
conocimiento del ambiente de trabajo.

5. Organizar campanas. Movilizar a un grupo de trabajadores con la mision de organizar
campafas o sesiones de comunicacion interna.

6. Formar. Favorecer el perfeccionamiento y las capacidades de comunicacién que tienen los
miembros responsables de la comunicacién interna.

La diversidad de opiniones sobre las funciones de la comunicacion interna es muy amplia, asi
como la de los autores que se han acercado desde la teoria a este proceso.

La comunicaciéon interna, ademas de las funciones expresadas anteriormente, tiene tres
funciones fundamentales:

1. Vehiculo de cultura corporativa.

2. Herramienta de direccion y administracion.

3. Instrumento de la comunicacion externa.

En realidad, todas estas funciones se encuentran incluidas en la funcion general de la
comunicacion interna de estar al servicio de la gestién ya que como herramienta de direccién y
administracion destaca el papel que juega el proceso comunicativo para facilitar a los integrantes
de una organizacion el ejercicio efectivo de su labor. Asi, pues, la comunicacion interna, desde su
concepcion como herramienta de direccién y administracién de las organizaciones, juega un
papel fundamental a la hora de poder llevar a cabo proyectos de implantacion de la calidad o
sistemas de direccion estratégica. Sin comunicacion interna, los miembros de la organizacién no
sabran como actuar, cdmo hacer correctamente su labor, y tampoco conoceran cuales son los
objetivos para los que trabajan ni como mejorar su actividad.

1.6. La comunicacién organizacional

Redding y Sanborn (1977) definen a la comunicacion organizacional como “el hecho de enviar y

recibir informacion dentro del marco de una compleja organizacién”.
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Otro concepto que aporta Hodgetts y Altman (1998) a la definicibn de comunicacion
organizacional se refiere al “proceso mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la
organizacién se pone en contacto con otro individuo u otra subparte”.

Rebeil (1998) sefiala que la comunicacion organizacional “se dedica fundamentalmente a las
comunicaciones internas, entendidas éstas como un que hacer complejo que va al fondo de las
organizaciones de cualquier indole”.

Por otra parte Goldhaber (1977) define a la comunicacién organizacional como el flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes.

A partir de las definiciones anteriores se puede establecer que la comunicacion organizacional es
un proceso de intercambio de informacién entre los mismos individuos que conforman la
organizacion, entre los individuos que conforman una subparte de la misma y entre los individuos
de dos 0 mas subpartes.

Finalmente Goldhaber (1977) engloba a la comunicacidon organizacional en los conceptos
siguientes:

- La comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que influye y es
influido por el medio ambiente.

- La comunicacion organizacional implica mensajes, su flujo, su propdsito, su direccién y el medio
empleado.

- La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus
relaciones y habilidades.

Con lo anterior podemos identificar que la comunicacion es una herramienta de trabajo
importante para que los miembros de la organizacion puedan entender su tarea y lograr, junto
con la organizacion, los objetivos planteados. Para entender a la comunicacion dentro de las
organizaciones Goldhaber (1977) sehala cuatro aspectos clave: mensajes, redes,
interdependencia y relaciones.

Mensajes: para definir este concepto Goldhaber se refiere a Miller (1977), ya que considera a la
“informacién” como un modelo de flujo energético que es percibido por los miembros de un
sistema. Debido a que nuestro interés en la comunicacién organizacional se centra en el
mensaje, consideramos como los mensajes se derivan de la informacion.

Para complementar esta definicién, el autor sefiala que Thayer (1977) establece que existen
cuatro funciones especificas del flujo de los mensajes dentro de la organizacion: para informar;

para regular; para persuadir y; para integrar.
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Redes: las organizaciones se componen de diversas personas que ocupan distintas posiciones o
representan distintos roles. El flujo de mensajes entre estas personas sigue un camino
denominado red de comunicaciones. Una red de comunicacién puede existir sélo con dos
personas, unas pocas, o toda una organizacion.

Interdependencia: es interdependiente debido a que todas las partes del sistema u organizacion
(denominados subsistemas) afectan y son afectadas mutuamente. Ello quiere decir que el
cambio en una parte del sistema afectara a las otras partes del sistema.

Relaciones: este aspecto alude a las redes por las que fluyen los mensajes de las
organizaciones. Dichas redes estan conectadas por personas, lo que ocasiona que debamos
estudiar las relaciones existentes entre ellas, ya que, de acuerdo con Thayer (1977:33), pueden
darse en tres niveles: individual, de grupo y organizacional.

Al hablar de qué es la comunicacién organizacional y los mecanismos por los que funciona,
Goldhaber (1977), Martinez y Nosnik (1988) sefalan que también se esta hablando de redes de
comunicacion, por lo que es necesario conocer cuales son y como funcionan.

Redes formales

Los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el
organigrama. Estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal.
Comunicacion descendente: implica todos aquellos mensajes que fluyen de la direccion a los
empleados; es decir, este tipo de comunicacion se da cuando los niveles superiores de la
organizacioén transmiten uno o mas mensajes a niveles inferiores. Uno de los propésitos de estos
comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo: “quién debe
hacer qué, cuando, cémo, dénde y por qué”.

Comunicacion ascendente: es aquella que se da cuando las personas de los niveles bajos
emiten uno o0 mas mensajes a los niveles superiores en la estructura organizacional, a través de
canales formales e informales. Tienen el efecto de mejorar la moral y las actitudes de los
empleados, por lo que los mensajes que siguen las redes ascendentes son clasificados como de
integracion o humanos.

Comunicacion horizontal: consiste en el intercambio lateral de mensajes entre personas que se
encuentran en el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion. Estos mensajes estan
relacionados con tareas o con factores humanos, que tienen como objetivo la integracion y la
coordinacién del personal de un mismo nivel.

Redes informales
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Cuando la comunicacién dentro de la organizacién no sigue los caminos establecidos por la
estructura, se dice que es comunicacion informal. La comunicacion informal sucede cuando:

- Se establece el intercambio de informacion entre las personas de una organizacion,
independientemente de los puestos que ocupan en ella.

- No siguen canales ni procedimientos establecidos formalmente.

- Toca elementos de trabajo, sin tener la legitimidad de las autoridades correspondientes en esa
area.

Las redes de comunicacion informal constituyen un conjunto de interrelaciones espontaneas
basadas en preferencias, simpatias y rechazos de los empleados, independientemente del cargo
que ocupan.

1.7. Barreras de la comunicacion organizacional

En el proceso de la comunicacién en las organizaciones generalmente se puede observar como
los mensajes pueden ir distorsionandose hacia los destinatarios a través de los flujos y redes de
comunicacion. A esta distorsion se le conoce como barreras de la comunicacién de las cuales
podemos caracterizar las siguientes: de filtrado, emociones, sobrecarga de informacion, defensa,
lenguaje y cultura nacional (Buen Abad, 2005).

Las barreras de por filtrado se da cuando la informacién es tratada deliberadamente para que
parezca mas favorable al receptor.

Las barreras emocionales se da en la manera en como el receptor de los mensajes se siente al
recibir los mensajes y como la interpreta.

La sobrecarga de informacién es cuando se excede la capacidad de procesamiento de la misma.

La defensa es la reduccion de las habilidades para lograr el entendimiento entre los
interlocutores. Se traducen en comportamientos como el de atacar verbalmente a otros, hacer
comentarios sarcasticos o cuestionar los motivos de los demas. Cuando los interlocutores
interpretan el mensaje de los demas como amenaza, responden en forma que retardan la
comunicacion eficaz.

El lenguaje es la frecuencia con que las personas manejen diferentes sociolectos o expresiones
idiomaticas técnicas o jergas profesionales, que otorgan significados distintos a las palabras.

La cultura nacional, se refiere a la forma de conducir la comunicacion de acuerdo con los valores
culturales de las organizaciones en cada pais.

Las barreras antes descritas propician la apariciéon de rumores y chismes, afecta la claridad,

precision y oportunidad con la que se da la comunicacion.
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El rumor es una informacion de origen no identificado y sin confirmar, que circula entre el publico
como una hipoétesis con base a situaciones de indole laboral; el chisme es una informacion
verdadera o falsa acerca de asuntos personales, pero con visos de verosimilitud y que se nutre
de actitudes y comportamientos tales como la ofensa, la calumnia, la vulgaridad, la intromision en
la vida privada y la degradacién, que se repite intencionalmente para molestar a alguien o

indisponer a unos contra otros, sin citar su fuente (Buen Abad, 2005).

1.8. La comunicacion interna en los colegios universitarios en Venezuela: particularidades
en el CULTCA

Se han realizado estudios sobre la importancia de la comunicacion en los institutos y colegios
universitarios en Venezuela, y todo apunta a que en la mayoria de los casos los procesos de
comunicacion presentan los mismos problemas en cuanto a la administracion de la informacion,
al respecto Viloria y Quevedo (2006) expresan lo siguiente:

“Los institutos tecnoldgicos publicos son organizaciones que continlan anacronicamente
desfasadas de las realidades globales, con estructuras tradicionalmente jerarquicas, normativas
rigidas y escaso desarrollo tecnolégico que requieren ensayar nuevas formas corporativas...
deberan ser instituciones de conocimiento abierto e interconectadas entre si y con la misma
sociedad; con un flujo de informacion continua que requiere de procesos comunicacionales
eficientes, comenzando en el interior de estas organizaciones, pues, si no se avanza en
comunicacion interna s como abordar la comunicacién hacia el exterior?

Segun Vera (2010), en los actuales momentos el Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio
Acosta” administra la informaciéon interna mediante un sistema de comunicacion con las
caracteristicas siguientes: la informacion estratégica se imparte verticalmente, desde el Consejo
Directivo a las distintas subdirecciones (Académica y Administrativa), la comunicaciéon en muy
pocos ocasiones se realiza de manera, horizontal, diagonal entre cada una de las dependencias
del CULTCA, posee una pagina WEB propia sin actualizar, ademas posee un estudio de radio
con equipos obsoletos y no abarca a todas las dependencias o sedes de la institucion (4 en total),
sino a la sede central y sélo en la planta baja.

Ademas, el CULTCA no posee estudio de television, ni un periddico institucional, en muchos
casos los oficios a las coordinaciones llegan con algunos dias de retraso, las actividades entre
los distintos departamentos y coordinaciones muchas veces se desconocen, no todas las

coordinaciones poseen lineas telefénicas ni acceso a Internet, son utilizadas las carteleras como
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Unico instrumento de comunicacion masiva permanente y el suministro de material de oficina con

el cual se transmite informacién en algunos casos es deficiente, generalmente los coordinadores,

docentes y estudiantes casi siempre deben disponer de sus ingresos para contribuir con la

transmisiéon de la informacion.

1.9. Conclusiones parciales del capitulo

En las principales definiciones de comunicacion consultadas se pueden identificar
distintos elementos en su contextualizacion, a saber: es una interaccion; es un proceso;
es una transmision; reduce la incertidumbre porque une; produce una relacion; y se
realiza a través de simbolos.

La comunicacion interna es el proceso de intercambio que se desarrolla de una manera
permanente y dinamica entre los miembros que componen una organizacion. El sistema
de comunicacién interna debe partir de la concepcion estratégica basica de la empresa
para establecer aquellas politicas generales, objetivos, acciones y canales comunicativos
a utilizar.

La comunicacion organizacional se dedica fundamentalmente al estudio y compresion de
las comunicaciones internas, entendidas éstas como un quehacer complejo que va al
fondo de las organizaciones de cualquier indole.

El problema de la comunicacion organizacional, es una de las tematicas recurrentes en
los estudios y diagndsticos relacionados con las practicas administrativas venezolanas.
Sin embargo, aun los colegios universitarios venezolanos adolecen de politicas de
comunicacion coherentes, sinérgicas y sistematicas, presentandose las debilidades
fundamentales en la comunicacion interna, lo que constituye un problema cientifico aun

no resuelto.
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CAPITULO II. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA DEL COLEGIO
UNIVERSITARIO DE LOS TEQUES “CECILIO ACOSTA”

2.1. Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo realizar un diagndstico del sistema de comunicacion
interna del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”. Para lograr dicho objetivo se
propone un procedimiento para el diagnéstico del sistema de comunicacion en el objeto de
estudio practico. Para lograr esto se utilizan diversas técnicas para el registro de la informacién
como es la caracterizacion del objeto de estudio practico, la observacion directa, el analisis
documental, las entrevistas y las encuestas a una muestra representativa del universo
investigado.

2.2. Caracterizacion del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”

El Colegio Universitario de Los Teques, “Cecilio Acosta” (CULTCA) fue creada por disposicion del
Ejecutivo Nacional, segun Decreto N° 792 de fecha 23 de Noviembre de 1971 (Gaceta Oficial N°
29699).

Fue inaugurada oficialmente el dia 7 de Octubre de 1972, por el presidente de la Republica de
Venezuela Dr. Rafael Caldera. Y funcioné en el actual Edificio Administrativo de la sede central
(Av. Ali Primera, frente a la Casa Sindical) hasta el afio 1975 fecha en la cual se culmina la
construccion del actual Edificio Académico. EI CULTCA, se denomind: “Colegio Universitario de
la Region Capital Los Teques” (CULTCA), hasta el afio de 1980, cuando el Dr. Luis Herrera
Campins, presidente de Venezuela en esa época, emite el decreto N°.569, publicado en Gaceta
Oficial N°. 31.960, en el cual se ordena imprimir una estampilla con la efigie del ilustre mirandino:
Don Cecilio Acosta, y honrar con su eponimo a nuestra Casa de Estudios, con motivo de la
conmemoracion del centenario de su fallecimiento. Mediante decreto nimero 254, publicado en
Gaceta Oficial N°.32.042, de fecha 07 de agosto de 1980, se incorporan las carreras de
Fisioterapia y Terapia Ocupacional. En esa misma década, 1986, se da cierre a la mencién
Recursos para el Aprendizaje.

La filosofia Institucional del CULTCA se haya dentro del documento: “El Colegio Universitario de
Los Teques “Cecilio Acosta” en el siglo XXI vision, misiones, valores, politicas y estrategias. Plan
de Accion redactado en Enero de 2001,

25



VISION

La vision institucional sugiere “hacer del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”:
Una Institucion de Educacion Superior de reconocido prestigio, orientada a la formacion de
Técnicos Superiores Universitarios con altos niveles de excelencia innovadores, criticos y
proactivos, capaces de responder a las necesidades actuales y con capacidad de prevencion del
futuro a nivel local, regional y nacional artifices del desarrollo sustentable del pais; una Institucion
que favorezca el desarrollo humano, la solidaridad, el fomento del entendimiento y la tolerancia
entre los individuos y el fortalecimiento de la ética y la moral, y el desarrollo integral de la
persona, el respeto de los derechos humanos y el compromiso activo con respecto a la defensa
de tales derechos y la construccion de una cultura democratica y de paz.

La filosofia de gestidn institucional se enmarca dentro de la vision, mas adelante, cuando se
concibe al CULTCA como: “Una comunidad en sintonia con las exigencias de las sociedad del
conocimiento, con una cultura de autonomia, de la responsabilidad y de la rendicion de cuentas,
centrada en el estudiante, con igualdad de acceso propiciadora de estrategias de desarrollo
economico y social a través de su capacidad de generacion de los conocimientos requeridos por
los nuevos tiempos, a través de la educacidon permanente y mediante la pertinencia y calidad de
sus funciones de docencia, investigacion, extensién y produccion como respuesta a las

necesidades del entorno y a las posibilidades de autofinanciamiento”.

MISION

“El Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”, es una institucion de Educacion
Superior auténoma y libre académicamente, centrada en su mejoramiento continuo, destinada a
la formacién, profesionalizacién, actualizacién y especializacion de recursos humanos altamente
calificados que responsan a las exigencias del entorno, poseedores de la creatividad necesaria
para innovar en el trabajo productivo con actividades positivas hacia la busqueda y produccion de
conocimiento técnico como elemento fundamental”.

En lo que respecta a la filosofia de gestion, vinculada a las misiones de esta casa de estudios se
tiene como norte: “gestionar la asistencia técnica transfiriendo, de manera bidireccional con el
entorno local y regional, conocimientos, tecnologia y capacitacion en concordancia con las
necesidades detectadas”: asi mismo, “generar bienes y servicios requeridos por el entorno, por la
via de la academia, la investigacidon y de la extension, que posibiliten nuevas fuentes de
autofinanciamiento”, y finalmente “asociarse activamente con los agentes, estableciendo vinculos

de cooperacion con diversas organizaciones economicas y publicas.
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VALORES

En la busqueda de alcanzar la vision propuesta y dar cumplimiento a las misiones acordadas, es
fundamental orientar a todos los actores instituciones y del entorno pertinente en la inclusion y
desarrollo pleno de los siguientes valores:

solidaridad, cooperacion y servicio, manifestados por la profunda pertinencia, vocacion y
responsabilidad con el entorno local y regional, con la poblaciéon estudiantil y en la funcién
docente, de investigacion, produccion y gestion.

Equidad, como justicia social e igualdad de oportunidades, segun los méritos, para los
estudiantes que deseen ingresar y recibir una educacion de calidad y para los docentes en sus
aspiraciones profesionales y de calidad de vida.

Etica y moral, manifestadas en comportamiento y dignidad humanas, en lo personal y
profesional, en un ejemplo de bien, reflejadas en todos los actores institucionales, al dar
cumplimiento a las normas de la organizacion, actuando de manera transparente y estando
dispuestos a dar cuenta permanentemente a toda la comunidad institucional, al entorno local,
regional y a la Direccion General de Educacion Superior.

Excelencia, calidad, como orientacion fundamental presente en todos los componentes,
variables y procesos; descrita, programada y asumida como una cultura de autoevaluacion y
mejoramiento continuo y mantener presente la vision de ser acredita como una institucion de
educacion técnica de calidad.

Eficiencia, que se garantiza por el disefio, elaboracion y control de metas programadas,
autoevaluadas y viables produciéndose nuevas y creativas soluciones para cumplirlas
cabalmente.

Actualmente en la institucion se imparten las carreras de formacion en Técnicos Superior
Universitarios en Entrenamiento Deportivo, Fisioterapia, Terapia Ocupacional, Enfermeria,
Educacion Preescolar, Informatica, Mercadeo y Administracion en Recursos Humanos. La
instituciéon se encuentra en proceso de transformacién a Universidad Nacional Experimental
“Cecilio Acosta”, se estan formando profesionales en las areas de Licenciados en Administracion

e Ingenieros en Informatica.
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2.3. Diagnostico del sistema de comunicacion interna del Colegio Universitario de Los

Teques “Cecilio Acosta”

Para diagnésticar el sistema de comunicacion interna del Colegio Universitario de Los Teques

“Cecilio Acosta” se propone el procedimiento que se muestra en la Figura 2.1.

v

Etapa 1. Seleccién de la Etapa 2. Compromiso de todos

muestra los niveles de la organizacion

A

Etapa 3. Definicién de métodos y técnicas para el registro de la informacion

|

Etapa 4. Andlisis y presentacion de los resultados del diagnéstico del sistema

de comunicacion interna del CULTCA

Figura 2. Procedimiento para el diagnostico del sistema de comunicacion interna del
CULTCA. (Fuente: Elaboracién propia)

Etapa 1. Seleccion de la muestra
Para obtener el resultado del tamafno de la muestra se utilizé la féormula 1:

NZ2p (1-p) )

N d?+Z2p (1-p)

donde:
n: Tamafo de muestra optima
N: Total de la poblacién

p: Proporcion muestral igual a 0.50
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La literatura clasica de muestreo plantea que se toma un 50% cuando no existe conocimiento de

este valor.

Z: Valor tabular sobre la base de la confiabilidad de los estimados (95%) que es igual a 1.96,

aproximadamente a 2.
d: Error de muestreo que es igual a 0.07.

Este se interpreta como el error que puede existir y que no pone en peligro los resultados de la

investigacion.

Puesto que todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados, el muestreo que se utiliza es el aleatorio simple, destacando que en algunos
casos se hace necesario estratificar la poblacion o muestra con el objetivo, de garantizar que los
resultados obtenidos sean representativos de las diferentes categorias ocupacionales, grupos de
edades, sexo, etcétera, de forma tal que la muestra seleccionada cumpla con las mismas

condiciones que el total de la poblacién. Para ello se recomienda aplicar entonces la expresion

).

nh = —*n (2)

donde:

nh: Tamafo de la muestra de cada estrato.
Nh: Tamafo de la poblaciéon de cada estrato.
N: Tamario de la poblacion total.

n: Tamafo de la muestra total requerida.

Para el tipo de investigacién a realizar (proyectiva), es recomendable utilizar criterios de
intencionalidad en el muestreo, por tanto se seleccionaron los informantes adoptando los

siguientes principios:

e En el caso de los docentes no menos de 5 afios de trabajo en la institucion.
e En el caso de los estudiantes que tuvieran relacion mas directa con la actividad de
comunicacion.

¢ Disposicion para colaborar en el proceso investigativo.
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Etapa 2. Compromiso de todos los niveles de la organizacion

No siempre es necesaria esta etapa, su realizacion o no depende del nivel de conocimiento e
interés que posea la alta direccion y los trabajadores implicados en el proceso de diagndstico del
sistema de comunicacion interna del CULTCA.

Etapa 3.Definicién de métodos y técnicas para el registro de la informacion

En esta etapa, segun las caracteristicas de la organizaciéon que se trate, se seleccionan los
métodos y técnicas mas adecuadas para registrar la informacion necesaria. Los mas
comunmente utilizados son los siguientes: el andlisis documental, la observacién directa, la
entrevista y la encuesta.

Se propone realizar un analisis documental el cual se encuentra dentro de las técnicas
cualitativas indirectas, para apoyar otros métodos mas directos de registro de la informacion
como la observacion directa, la entrevista y las encuestas.

En esta investigacion se propone recurrir a la observacion directa como técnica que permite
obtener la informacion sobre un fenomeno dado pero tal y como este se produce, sin tener que
recurrir a preguntarle a las personas. En ocasiones, de acuerdo al objetivo que se persiga, puede
ser una técnica muy funcional sobre todo si se busca una informacion mas confiable, que
dependa nada mas de la vista del observador.

La entrevista como técnica de investigacién se centra fundamentalmente en la obtencion de
informacion por parte del investigador. En la presente investigacion se llevé a cabo una entrevista
semiestructurada, con el objetivo de identificar aquellos elementos positivos y negativos en las
practicas comunicativas en el CULTCA, asi como las necesidades comunicativas de los sujetos
de estudio; a través del disefio de una guia previa sobre la cual, en la instrumentacion de la
entrevista, pudieran surgir nuevas inquietudes y elementos de valor informativo, segun se aprecia
en el Anexo 1.

La encuesta explora el nivel de desarrollo del sistema de comunicacion actual del CULTCA en
general y de cada una de las dimensiones e indicadores, a través de los de una muestra
representativa seleccionada (ver Anexo 2).

Para el logro de la confiabilidad y credibilidad de los datos registrados y su correspondiente
interpretacion se utilizé la estrategia propuesta por investigadores de corte cualitativo,
denominado “triangulacion”, que posibilita la precisién en la investigacién y la busqueda de

explicaciones alternativas.

Esta estrategia permite recoger y analizar los datos desde distintos angulos, a fin de contrastarlos

e interpretarlos, reconociendo que cada método o instrumento no debe tratarse de forma
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independiente, sino que es imprescindible, segin Stake' “

utilizar multiples métodos que se
centren en el diagnéstico del mismo constructo desde puntos de observacion independientes”.

Esta es precisamente la triangulacién metodoldgica.

Etapa 4. Andlisis y presentacion de los resultados del diagndstico del sistema de
comunicacion interna del CULTCA

En esta etapa para hacer una valoracion del sistema de comunicacion actual del CULTCA con

énfasis en las dificultades presentadas en la comunicacién interna, se debe analizar la

informacién obtenida de la aplicacion de las técnicas propuestas para realizar el diagnéstico.

2.4. Resultados del diagnéstico del sistema de comunicacion interna del Colegio

Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”

A continuacion se describen los resultados obtenidos de la aplicacion del procedimiento
propuesto para el diagndstico del sistema de comunicacion interna del Colegio Universitario de

Los Teques “Cecilio Acosta”.

Se selecciond el marco muestral seguin las expresiones de calculo 1 y 2, obteniéndose como
resultado un tamafo de muestra de 315 personas, de ellos: 126 docentes y 189 estudiantes.
Posteriormente se cumplimentd la etapa 2 logrando el compromiso de todos los implicados en el
estudio.

Como resultado de la etapa 3, se aplicaron las distintas técnicas propuestas, obteniéndose como
resultados los siguientes:

1.-Analisis documental:

Se analizaron diez documentos, entre los que se destacan los siguientes:

-.Infforme Anual de Gestion Colegio Universitario de Los Teques Cecilio Acosta. Afio 2007.

-. Gaceta Oficial N° 29699. Decreto N° 792. Disposicion del Ejecutivo Nacional de Creacion del
“Colegio Universitario de la Region Capital Los Teques”. 23 de Noviembre de 1971

-. Gaceta Oficial N°. 31.960. Decreto N°.569. Disposicion mediante la cual se ordena imprimir

estampilla con la efigie del ilustre mirandino “Don Cecilio Acosta”. 07 de agosto de 1980.

! Citado por Jacqueline Hurtado de Barrera (2000) en Metodologia de la investigacién holistica. Fundacién Sypal.

Caracas. Venezuela.
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-. Gaceta Oficial N°. 39.148. Decreto: 6650. Mediante el cual se formaliza la creacién de la Misién
Alma Mater. 27 de marzo de 2009.

. Plan de Desarrollo Econdmico y Social de la Nacién 2007 — 2013

. Plan de Desarrollo de la Region Central 2008 — 2013

. Plan Sectorial de Educacién Superior (2008 — 2013)

. Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia

. Mision Alma Mater. Decreto 6650. Marzo 2009. Gaceta 39148

. Programas Nacionales de Formacion

2.-Observacion directa

Se pudo constatar a través de la observacién directa del proceso de comunicacion interna del
Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” que las comunicaciones emanadas de las
distintas coordinaciones en varias oportunidades llegan a su destino final con varios dias de
retraso, las carteleras ofrecen muy poca informacion actualizada y de interés a los usuarios, el
uso del correo electrénico por parte de las personas que ocupan cargos de coordinacién es muy
escaso para transmitir la informacién estratégica y alcanzar el cumplimiento de los objetivos de la
institucién, la radio institucional no tiene un alcance amplio si no hasta ciertas areas de uno de las
4 sedes, la institucion no cuenta con areas especialmente identificadas para brindar informacion y

orientacion a los distintos miembros de la comunidad cultquista.
3.-Resultados de las entrevistas semiestructuradas a directivos

Fueron entrevistados individualmente los 2 directivos, los cuales aportaron criterios que pudieron
sintetizarse como sigue:

-.La institucion esta realizando grandes esfuerzos en la actualizacion de equipos tecnoldgicos de
comunicacion.

-. La creacién de espacios de intercambio de informacion entre las distintas dependencia.

-. Capacitacion del personal en cuanto al uso de las tecnologias de la informacién y de la
comunicacion.

-. Conformacion de un equipo prensa y de relaciones interinstitucionales.

-. Incluiran en la planificacion y en el presupuesto un cronograma de reuniones en todas las
dependencias de la institucién con el fin de atender los requerimientos de la comunidad
cultquista.

-. Involucrar al personal en la conformacion de normas de convivencia institucional.
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-. El personal directivo estda consciente de las fallas en los procesos de comunicacion de la
institucion y se muestra dispuesta a enfrentar el problema con el fin de subsanar las fallas del
mismo y asi poder lograr un nivel 6ptimo de comunicacién a toda la comunidad cultquista.

4.-Resultados de la aplicacion de la encuesta

El test fue validado en investigaciones precedentes en otras instituciones educativas, tiene como
finalidad evaluar el estado actual del sistema de comunicacion en el CULTCA. Fue aplicado a una
muestra de 315 personas, 189 estudiantes y 126 profesores buscando opiniones, criterios,
valoraciones y percepciones, que da la oportunidad de conocer las deficiencias e insuficiencias
que existen del sistema de comunicacion objeto de estudio con el propésito de crear un ambiente
laboral mas efectivo, desde las perspectivas y expectativas de los miembros del colegio, para que
la organizacion aumente sus logros y cumpla sus objetivos. Los principales resultados obtenidos
se detallan a continuacion.

e Los resultados obtenidos en la primera pregunta del instrumento muestran que el 38,1%
de los encuestados identifica claramente al ente emisor de los mensajes institucionales
que recibe; sin embargo, en contraste, un 34,3% algunas veces puede identificar quien
envia los mensajes; un 15,9% casi siempre identifican el emisor, casi nunca 3,5% y nunca

8,3% lo identifican (ver figura 3).

IDENTIFICACION DEL REMITENTE

140 120 W Siempre
120 108
100 B Casi Siempre
80 - Algunas Veces
60 - 20 :
M Casi Nunca

40 26

20 - 11 H Nunca

0 - T T T - T

Figura 3. Resultados de las respuestas de la pregunta 1. (Fuente. Elaboracion propia)
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La informacion sobre las actividades que desarrolla el Colegio Universitario de Los
Teques “Cecilio Acosta” solo es recibida “algunas Veces” por el 61,3%; mientras que el
2,2% expresa que los recibe “Siempre”; un 12,1% casi siempre; un 17, 8 manifiesta que

“Nunca” y 6,7 “Casi nuca” (ver figura 4).

INFORMACION SOBRE ACTIVIDADES DEL CULTCA

250
193
200 .
H Siempre
150 B Casi Siempre
100
i, 56 Algunas Veces
50 7 71 M Casi Nunca
0 _4__'_. . . - . W Nunca

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca

Figura 4. Resultados de las respuestas de la pregunta 2. (Fuente. Elaboracion propia)

Uno de los aspectos mas importante para llevar a cabo una buena gestion en las
organizaciones es el manejo de la informacion estratégica para alcanzar los objetivos
comunes a la misma; sin embargo, los resultados obtenidos al aplicar el instrumento nos
muestran que el 46, 7% “Casi nunca recibe la informacion estratégica para el logro de los
objetivos, el 31,7% la recibe “Algunas veces”; el 16,8% “Nunca” y tan solo el 4,8% “casi

siempre la recibe (ver figura 5).

ACCESO A LA INFORMACION ESTRATEGICA

200 o
147 W Casi Siempre

M Algunas Veces

100
100
53 Casi Nunca
: m -
unca
0 ___ T T T

Figura 5. Resultados de las respuestas de la pregunta 3. (Fuente. Elaboracion propia)
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La informacidn relacionada con el trabajo es suministrada por las distintas
“Coordinaciones” del CULTCA para el 43,5% de los encuestados, un 18,1% dijo que la
informacion de trabajo la recibe a través de “Otros medios” como carteleras, revistas,
correos, etc.; el 25,4% declaré que “todas”; un 8,3% por “Compaferos de trabajo”, un

2,9% por “Otras vias” y un 1,9% “Ninguna de las anteriores” (ver figura 6).

sQuién envia la informacion de trabajo?
160
137 = Coordinacién
140
120 - M Compafieros de
departamento
100 m Medios{Carteleras.revista,
80 etc)
80 m Otras Yias
57
60 - m MNinguna de las anteriores
40 — 2
<4 mTodas
20
O —

Figura 6. Resultados de las respuestas de la pregunta 4. (Fuente. Elaboracion propia)

De acuerdo con lo expresado por el 45,7% la informacién recibida es de “Trabajo”, el
36,8% opina que recibe de diversa indole (Todas las anteriores); el 12,1% es extensién; el

3,5% son de “Relaciones humanas” y por ultimo el 1,9% son personales (ver figura 7)

CLASE DE INFORMACION
180 144
140
120 | 116 m De trabajo

m Derelaciones Humanas
T —

Personales

80
M Extension
60

a=s m Todas las anteriores

40

AN B
o _ [ |

Figura 7. Resultados de las respuestas de la pregunta 5. (Fuente. Elaboracion propia)
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e La opinién respecto de si se puede mantener en todos los niveles de la institucion

cualquier tipo de dialogo es muy variada, esto se puede corroborar por el 30,2% obtenido

de los que piensan que casi siempre se puede mantener; el 28,3% expresa que “Algunas

veces”; el 21,3% “Casi nunca”; el 14% opina que nunca y el 6,3% dice que “Siempre” (ver

figura 8).

100

80

60

40

20

DIALOGO ENTRE NIVELES

m Siempre

95
89
67
W Casi Siempre
44 m Algunas Veces
m Casi Nunca
20
® MNunca
T T T T

Figura 8. Resultados de las respuestas de la pregunta 6. (Fuente. Elaboracion propia)

e EI82,2% de la poblacion cultquista desconoce la estructura de comunicacion interna de la

institucion; tan solo el 17,8% manifiesta que la identifica claramente (ver figura 9).

Figura 9. Resultados de las respuestas de la pregunta 7. (Fuente. Elaboracion propia)
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En cuanto a la calidad de los mensajes, el 47% algunas veces” recibe mensajes claros; el
29,2% “Casi siempre” los recibe; el 19% “Casi nunca” y el 4,8% expresa que “Siempre”

los mensajes institucionales son claros (ver figura 10).

CLARIDAD DE LOS MENSAJES

200
150 148 m Siempre
g2 W Casi Siempre
100
60 Algunas Veces
>0 15 .: m Casi Nunca
0 __- T T T

Figura 10. Resultados de las respuestas de la pregunta 8. (Fuente. Elaboracion propia)

Otro aspecto atendido en esta investigacion es lo oportuno en la recepcion de los
mensajes, los resultados demuestran que en un 46% “Casi siempre” son oportunos; el
34,3% que “Casi nunca” son oportunos; el 19,4% que “Casi siempre”; y el 0,3% opina que

“Nunca” son oportunos”, segun se muestra en la figura 11.

SON OQPORTUNOS LOS MENSAJES

200
145 i
150 | Casl Siempre
108 B Algunas Veces
100

61 Cas Nunca

50 1 m Nunca
1
0 4

Figura 11. Resultados de las respuestas de la pregunta 9. (Fuente. Elaboracion propia)
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Los resultados obtenidos son muy similares en la opinidon de los encuestados, el 50,2%
expresa que si conoce los medios de comunicacion interna del CULTCA vy el 49,8% dice

que no los conoce (ver figura 12).

CONOCIMIENTO DE MEDIOS DE
COMUNICACION INTERNA

159

158 ESi
157 - B No
156 -

Figura 12. Resultados de las respuestas de la pregunta 10. (Fuente. Elaboracion propia)

La mayoria coincide en la facilidad con que se puede poner en contacto con los miembros
de las diferentes coordinaciones, asi: un 36,8% dice que “Siempre”; un 29,5% expresa
que “Casi siempre”; el 14,6% que algunas veces; el 10,5% “Casi nunca” y el 8,6% que

“Nunca”, segun se muestra en la figura 13.

CONTACTAR LOS MIEMBROS DE
DEPARTAMENTOS

150

116 M Siempre
93 e
100 - | Casi Siempre
AlgunasVeces
46

50 + 33 77 W Casi Nunca
I L m Nunca

0 | T T T T

Figura 13. Resultados de las respuestas de la pregunta 11. (Fuente. Elaboracion propia)
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El 33,3% opina que algunas veces les gusta el disefio de los medios de comunicacion
interna de la institucion; el 30,2% dice que “Casi nunca” les gusta; el 19,4% “Nunca” le

gusta; el 9,8% “Casi siempre” le gusta y el 7,3% siempre le gusta (ver figura 14).

DISENO DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION

150 :
H Siempre

100 W Casi Siempre

105 95
61 Algunas Veces
50 T3 3t [ B Casi Nunca
. B Nunca
. N B

Figura 14. Resultados de las respuestas de la pregunta 12. (Fuente. Elaboracion propia)

Para el 43,5% de la poblacion la informacion emanada de la institucién “Algunas veces” la
informacion es interesante; para el 21,3% “Casi nunca” es interesante; para el 19%
“Nunca” es interesante; mientras que para el 11,4% es “Casi siempre” interesante y el

4,8% siempre es interesante, segun se muestra en la figura 15.

INFORMACION INTERESANTE
150 137

H Siempre

100 B Casi Siempre

67 60 Algunas Veces
50 36 W Casi Nunca
=
B Nunca
0 __- T T T T

Figura 15. Resultados de las respuestas de la pregunta 13. (Fuente. Elaboracion propia)

El 44,4% de las personas “Casi nunca”’ se muestra impactado por el disefio de los medios
de comunicacion al transmitir un mensaje; el 38,1% dice que “Algunas veces”; el 11,7%
“Casi nunca” se muestra impactado; el 3,8% “Casi siempre” y el 1,9% “Siempre” (ver

figura 16).
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IMPACTO DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACIONINTERNA
120 HSiempre
100 m Casi Siemgpre
AlgunasVeces
50 37 .
B Casi Nunca
6 12 I N
o | . | m Nunca

Figura 16. Resultados de las respuestas de la pregunta 14. (Fuente. Elaboracion propia)

A la pregunta de cual medio prefiere para recibir mensajes las respuestas arrojaron el
siguiente resultado: 70,2% expreso6 que prefiere una combinacién de medios electrénicos
y no electronicos; el 9,2% prefiere solo medios electronicos; el 6,7% prefiere el “Correo
electrénico”; el 5,7% prefiere el memorandum, el 3,5% la “Revista” y el 0,3% las

“Circulares” (ver figura 17).

PREFERENCIA POR EL MEDIO PARA RECIBIR
MENSAJES

250

221
m Revista

200 —

m Memorandos

m Circulares

150 —

m Corrco Elcctrénico

= VOoz awvoz

= varios electréonicos

Varios no electroni cos
50 —

29 Electrénicos v no
18 21 electronicos

Figura 17. Resultados de las respuestas de la pregunta 15. (Fuente. Elaboracion propia)
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e Al analizar el medio mas eficaz para recibir informacion emanada del CULTCA la mayoria
expresé que prefiere una combinacién de medios electrénicos y no electrénicos en un
53%; el 22,5% prefiere solo “memorandum”; el 10,5% prefiere solo “varios electronicos”; el
8,5% prefiere solo el correo electrénico, el 3,5% solo “el teléfono” y el 9,9% “Varios no

electronicos” (ver figura 18).

MEDIO MAS EFICAZ
1280
167 M Memorandos
160
140 m Correc Electranico
120
m Teléfono
100
80 71 m Varios electrénicos
60
m Varios no
40 — 27 33 electronicos
20 11 & m Electronicos y no
o electronicos

Figura 18. Resultados de las respuestas de la pregunta 16. (Fuente. Elaboracion propia)

e EI 60% de la poblacion accede a la informacién a través de medios “Electrénicos y no
electronicos”, el resto ha usado al menos una vez los “Memorandos” en 19%; los medios

“No electronicos” en un 15,9% y solo “Varios electronicos” el 4,4% (ver figura 19).

MEDIOS QUE HA USADO AL MENOS UNA
VEZ
250
B Memorandos
500 191
W Varios electronicos
150
100 VarToan?
60 50 electronicos
50 A M Electronicos y no
14 ..
electronicos
D = T - T T

Figura 19. Resultados de las respuestas de la pregunta 17. (Fuente. Elaboracion propia)

41



e La combinacion de medios “Electrénicos y no electronicos” en opinién de los encuestados
deberia implementar el Cultca para optimizar los procesos de gestion comunicativa al
obtener estos el 53,7%, seguido de solo el internet con un 21,3%; los demas medios
alcanzaron una valoracion de 8,6% la implementacion de solo medios electrénicos (radio,
televisién); 5,4% solo el teléfono; y por ultimo 1,6% opind que sélo deberia implementar

varios no electronicos, segun e muestra en la figura 20.

.f,QUE MEDIOS DEBERIA IMPLEMENTAR EL
CULTCA?
mhemorandos
200
163 Hnternet
150 B ETeléfono
100 67 — m/arios electranicos
30 97 | mYarios no
>0 17 < 5 electrénicos
Electronicos wno
0 - electronicos

Figura 20. Resultados de las respuestas de la pregunta 18. (Fuente. Elaboracion propia)

o EI 32,7% se entera por distintos medios; el 13% mediante el uso de las “Carteleras”; el
18,4% a través de circulares; el 12,4% lo hace de “Voz a voz”; el 8,9% se entera por
medios “No electronicos”; el 7,9% “Varios electronicos”; el 3,5% por “Teléfono”; el 2,9%

por correo electronico y el 0,3% por otras paginas en Internet (ver figura 21).

(A TRAVES DE QUE MEDIOS SE ENTERA DE
LAS ACTIVIDADES DEL CULTCA?

ECarelara
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103 = Lirculares
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Figura 21. Resultados de las respuestas de la pregunta 19. (Fuente. Elaboracion propia)
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La mayoria de las personas que hacen vida en el CULTCA se sienten identificados con
otros valores en un 39,4%; “Todos los anteriores” un 28,9%; mientras que el “Respeto”
obtuvo un porcentaje de 11,1%; “trabajo en equipo” un 31,7% y “Satisfaccién al cliente”
5,7% (ver figura 22).

VALORESINSTITUCIONALES

150

mRespeto

124
91
100 B Satisfaccion al cliente
Trabajoen equipo
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Figura 22. Resultados de las respuestas de la pregunta 20. (Fuente. Elaboracion propia)

La poblaciéon manifiesta en un 45,7% que “Casi nunca puede acceder a los canales de
comunicacion del CULTCA; el 24,8% indica que “Algunas veces” puede acceder a ellos,
el 14% “Casi siempre” puede acceder a ellos; el 13,7% “Nunca” accede y el 1,9%

“Siempre” accede, segun se muestra en al figura 23 .

ACCESO ALOS CANALES DE
COMUNICACION

200 B Siempre
150 144 m Casi Siempre
100 78 Algunas
Veces
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Figura 23. Resultados de las respuestas de la pregunta 21. (Fuente. Elaboracion propia)
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e Las comunicaciones informales tienen un gran peso en la opinién de las personas de la
comunidad Cultquista, ya que valoraron con un 39,7% la presencia de “Rumores” en sus
departamentos; “Casi siempre” un 24,4%; “algunas veces” 25,4%; en contraposicion a eso
la no presencia de “Rumores” se valor6 en un 5,4% “Nunca” y un 5,1% “Casi nunca” (ver
figura 24).

COMUNICACION INFORMAL
150

M Siempre

175
100 | - 20 m Casi Siempre
Algunas Veces
0 1 I 16 17 m Casi Nunca
o - . . B B mNunca

Figura 24. Resultados de las respuestas de la pregunta 22. (Fuente. Elaboracién propia)

e El 40% manifiesta que “Casi nunca” se dan a conocer los valores por parte de la
institucion; el 23,8% dice que “Nunca” se dan a conocer; el 23,2% dice que “Algunas

veces’; el 9,8% que “Casi siempre”; el 3,2 que “Siempre” (ver figura 25).

VALORESINSTITUCIONALES

150
B Siemore

100 m Casi Siempre

126
73 75
Algunas\Veces
50 31 m Casi Nunca
10 m Nunca
0 __- T T T

Figura 25. Resultados de las respuestas de la pregunta 23. (Fuente. Elaboracién propia)
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e EI 75,2% no conoce los manuales y procedimientos del CULTCA,; y tan solo el 24,8%

expresa conocerlo, segun se muestra en la figura 26.

MANUALESY NORMAS DE FPROCEDIMIENTO
300
237
200 msi
100 78 W No
0 _

Figura 26. Resultados de las respuestas de la pregunta 24. (Fuente. Elaboracion propia)

o EI 88,6% manifiesta que todos desconocen los procedimientos de las areas de trabajo

(ver figura 27).
PROCEDIMIENTOIS DETRABAJO DE SU
AREA
300 279
200 mSi
100 36 mNo
o -

Figura 27. Resultados de las respuestas de la pregunta 25. (Fuente. Elaboracion propia)
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El 47% expresa que “Algunas veces el personal directivo es receptivo; el 17,8% dice que
“Casi siempre”; 4,8% “Siempre”; en contraposicion a esto el 22,2% vy el 8,3% opinaron que

“Casi nunca” y “Nunca” son receptivos con el personal, segun se muestra en la figura 28.

RECEPTIVIDAD POR PARTEDE LOS

DIRECTIVOS
200 i
148 M Siempre
150 M Casi Siempre
100 70 Algunas Veces

56

50 . I 26 m Casi Nunca
H Nunca
0 | mm .

Figura 28. Resultados de las respuestas de la pregunta 26. (Fuente. Elaboracién propia)

El 41% expresa que “Algunas veces” se toman en cuenta los canales regulares para
solucionar inquietudes; el 23,2% dice que “Casi Nunca”; 20,3% “Nunca”; en
contraposicién a esto el 10,2% y el 8,3% opinaron que “Casi Siempre” y “Siempre”

respectivamente, segin se muestra en la figura 29.

Canales Regulares para la solucionde inquietudes
140

120

100

m Siempre
80

M Casi Siempre

60 Algunas Veces
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20 . B Nunca

Siempre Casi Algunas Casi Nunca Nunca
Siempre Veces

Figura 29. Resultados de las respuestas de la pregunta 27. (Fuente. Elaboracion propia)
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e EI 50,2% de las personas opina que “Algunas veces” puede expresar su opinion a las
personas que toman las decisiones; el 28,6% dice que “Casi nunca”; el 11,1% “Nunca”

puede expresar su opinion; el 7,6% “Casi siempre” y el 2,5% “Siempre” (ver figura 30).

¢;Puede expresarlibremente su opinion al personal que
toma las decisiones?

180
160
1410
120

100 ® Casi Siempre

158
an
80 = Algunas Veces
60
35 M Casi Nunca
40 24
20 3 - = Nunca
o | = T T T T

Siempre Casi Algunas C(asi Nunca Nunca
Siempre Veces

H Siempre

Figura 30. Resultados de las respuestas de la pregunta 28. (Fuente. Elaboracion propia)

e El 39,7% de las personas opina que “Nunca” su opinidn influye en la toma de decisiones, el
31,4% dice que “Algunas veces”; el 26% dice que “Casi nunca” influye su opinién; el 1,9%

“Casi siempre” y el 1% “Siempre” (ver figura 31).

INFLUENCIA DE LA OPINION EN EN LA TOMA DE
DECISIONES
110 175
120
99

100 ]2 W Siempre
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Siempre Casi Algunas Casi Nunca Nunca
Siempre Veces

Figura 31. Resultados de las respuestas de la pregunta 29. (Fuente. Elaboracion propia)
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e Para el 47% de la poblacién el trato de los compafieros de trabajo “Siempre” es respetuoso;
para el 38,7% “Casi nunca” es respetuoso; y para el 14,3% “Casi siempre” es respetuoso. (ver
figura 32).

TRATO QUE RECIBE DEL PERSONAL
160 148

140

120

100

H Siempre
80

W Casi Siempre
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Siempre Casi Siempre Algunas Veces

Figura 32. Resultados de las respuestas de la pregunta 30. (Fuente. Elaboracion propia)

o El 31,7% manifiesta que “Casi nunca” conoce las estrategias de divulgacion por parte de la
institucion; el 31,4% dice que “Nunca” se dan a conocer; el 28,3% dice que “Algunas veces”,

el 6,3% que “Casi siempre”; el 2,2 “Siempre” (ver figura 33).

ESTRATEGIAS DE DIVULGACION
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80 H Siempre
60 B Casi Siempre
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Figura 33. Resultados de las respuestas de la pregunta 31. (Fuente. Elaboracion propia)
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e A las preguntas sobre las actividades que les gustaria realizar, en opinibn de los

encuestados, arrojo los siguientes porcentajes: el 41,9% expresod que le gustaria realizar

“intercambios”; el 27,3 dice que le gustaria realizar “cualquier” tipo de actividad, el 22,9%

“otras actividades”; el 3,8% le gustaria celebrar “fechas especiales”; el 2,9% reuniones; y

el 1,3% “almuerzos” (ver figura 34).

ACTIVIDADES QUE LES GUSTARIA REALIZAR
140 132
H Reuniones

120
100 86 ® Almuerzos
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Figura 34. Resultados de las respuestas de la pregunta 32. (Fuente. Elaboracion propia)

e El 42,9% de las personas opina que “Nunca” se da a conocer el contenido de la agenda

previamente antes de una reunién; el 24,8% opina que “Casi nunca”’; el 14,9% “casi

siempre”; el 11,1% “Algunas veces” y el 6,3% opina que “siempre” (ver figura 35).
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Figura 35. Resultados de las respuestas de la pregunta 33. (Fuente. Elaboracién propia)
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e En cuanto a la puntualidad de la hora de inicio de las reuniones, las opiniones de los
encuestados manifestaron que el 43,8% considera que “Casi nunca” comienzan a la hora
pautada; el 40,6% dice que “Nunca” comienzan a la hora; el 12,1% “Algunas veces”; y el

3,5% “Casi siempre” (Ver figura 36)

Puntualidad en las reuniones
138
W Casi Siempre
100
M Algunas Veces
50 ag Casi Nunca
11 M MNunca
0 __- T T T

Figura 36. Resultados de las respuestas de la pregunta 34. (Fuente. Elaboracion propia)

e EIl grado de conocimiento sobre las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién por
parte de la comunidad del CULTCA se refleja en los siguientes datos: El 41,9 % manifiesta
que su conocimiento es “Bueno”; para el 21,9% es “Muy bueno”; para el 20,3% es excelente;

para el 8,6% es “Poco” y tan sélo el 7,3 expresa que es “Regular” (Ver la figura 37)

CONOCIMIENTO SOBRE LAS TIC
140

120
100 M Excelente
80 = Muy bueno
60 - Bueno
W Regular
40
= poco
H B
0 I T T T T
Excelente Muy bueno Bueno Regular poco

Figura 37. Resultados de las respuestas de la pregunta 35. (Fuente. Elaboracion propia)
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e La consideracién de los encuestados en cuanto a los medios técnicos que le ofrecen

informacién actualizada, inmediata, precisa y veracidad, se manifiesta en que el 80% opina

que ninguno de los medios utilizados por el CULTCA ofrece las ventajas de informacion

anteriormente nombrados; el 17,5% piensa que la pagina electronica; el 2,2, dice que todos y

el 0,3% el boletin informativo (Ver figura 38)

300
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m Boletin Informativo

® Pagina Electronica

Todos los anteriores

M Ninguno de los
anteriores

Figura 38. Resultados de las respuestas de la pregunta 36. (Fuente. Elaboracion propia)

El analisis de los resultados de las diferentes técnicas permitié definir las principales fortalezas y

debilidades con relacién a la comunicacion interna en el CULTCA, las cuales se relacionan a

continuacion:

FORTALEZAS

e Personal con alto conocimiento de utilizacion de las tecnologias de la informacién y de la

comunicacion.

e Disposicion del personal para llevar a cabo las tareas de la organizacion.

e Compromiso y fidelidad del personal con la organizacion.

DEBILIDADES

e Utilizacion poco efectiva de los canales de comunicacién (sobre todo el mural, la pagina

Web y la comunicacién escrita).

¢ Poca motivacion de los trabajadores por la comunicacion.
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o Escasez de recursos destinados a la comunicacion
e Falta de informacién para emprender acciones concretas de comunicacion
e Demoras en el flujo de comunicacién sobre todo descendente.
e Poca retroalimentacion sobre la marcha de los procesos, las informaciones se dan
cuando se tienen resultados finales
e Espacios de comunicacién tales como el mural y el sitio Web resultan poco atractivos
por su falta de actualizacion, y la poca pertinencia de sus contenidos
e Las reuniones, como via de comunicacion, han perdido credibilidad pues se vuelven muy
extensas, monoétonas y a veces, poco utiles para los participantes
Principales necesidades comunicativas en el CULTCA
Del analisis de los problemas planteados, sus posibles causas y las demandas establecidas por
la comunidad cultquista en la recoleccion de datos realizada a través de los diferentes métodos,
se pueden establecer las 5 necesidades comunicativas mas apremiantes en el CULTCA:
1. Establecimiento de politicas, normas, planes o algun documento estratégico que guie la

operacionalizacion del sistema de comunicacion interna en el colegio.

2. Creacion de espacios de comunicacidn para todo el personal donde se discutan

opiniones relativas al contexto sociolaboral.

3. Analisis de la eficiencia de los canales de comunicacion y determinacién de iniciativas

que permitan hacer de estos, instrumentos para una comunicacion efectiva y eficiente.

4. Delimitaciéon de las informaciones a brindar por cada uno de los canales, teniendo en
cuenta criterios como extension, redundancia, utilidad, coherencia y pertinencia de la

informacion.
5. Reorganizacion de redes formales e informales de comunicacion.

2.5. Conclusiones parciales del capitulo

e El procedimiento propuesto para el diagnéstico del sistema de comunicacion actual en el
CULTCA se estructuré en una secuencia de cuatro etapas que incluyen la seleccion de la
muestra, el compromiso de todos los niveles de la organizacion, la definicion de los
métodos y técnicas para el registro de la informacion y el analisis y presentacion de los
resultados de diagndstico.

e La muestra estuvo integrada por 189 estudiantes y 126 profesores, aplicandose las
técnicas y métodos de observacion directa, el analisis documental, la entrevista y la
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encuesta, triangulandose finalmente para llegar a los resultados obtenidos en el
diagnostico.

Los principales problemas relacionados con la comunicacion en el CULTCA son de
caracter interno, entre ellos se destacan: no se tiene acceso a la informacion estratégica
para apoyar el logro de los objetivos de la institucién, no se puede establecer cualquier
tipo de dialogo con todos los niveles, no posee una estructura de comunicacion interna
propia que se pueda identificar facilmente, los mensajes no son recibidos con claridad, no
se puede acceder facilmente a los distintos canales de comunicacion interna y tendencia

a hacer caso a rumores por parte las personas que integran los distintos departamentos.

Otros de los resultados del diagnodstico se manifiestan en los aspectos siguientes: los
equipos tecnoldogicos de comunicacion se encuentran obsoletos, la pagina Web
desactualizada, no todas las sedes del CULTCA poseen lineas telefénicas propias, no
posee un Boletin Informativo, no se establecen mecanismos de retroalimentacién entre
los niveles jerarquicos, no se implementan areas especialmente identificadas para brindar
informacion a la comunidad y no se ponen en practica estrategias de consulta al buzén de

sugerencias.

Las necesidades comunicativas mas apremiantes en el CULTCA son: el establecimiento
de documentos estratégicos que guien la implementacion del sistema de comunicacion
interna, la creacion de espacios de comunicacion para todo el personal, el andlisis de la
eficiencia de los canales de comunicacién y la determinacién de iniciativas para el mejor
funcionamiento de los mismos, la delimitacion de las informaciones a brindar por cada
uno de los canales y la reorganizacion de redes formales e informales de

comunicacion.
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CAPITULO Ill. PROCEDIMEINTO PARA DISENAR DEL SISTEMA DE COMUNICACION
INTERNA PARA EL COLEGIO UNIVERSITARIO DE LOS TEQUES “CECILIO
ACOSTA”

3.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo disefiar un procedimiento general para la
implementacion de un sistema de comunicacién interna del CULTCA, de manera que pueda
lograrse que este muestre coherencia, sinergia y sistematicidad. La propuesta disehada se apoya
en los resultados del diagnostico realizado acerca de las caracteristicas de la comunicacion
interna en la institucion y pretende atenuar o eliminar las insuficiencias encontradas asociadas al
funcionamiento de este importante proceso.

Como resultado de este capitulo se presenta, entonces, un procedimiento conformado por una
serie de etapas consecutivas y organizadas en orden logico. También se exponen en este
capitulo los resultados de la aplicacién del procedimiento propuesto en el CULTCA.

3.2. Procedimiento para el disefio del sistema de comunicaciéon interna para el Colegio

Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”

Para disefiar el sistema de comunicacion interna para el CULTCA se propone el procedimiento
que se muestra en la figura 28.

Los principios en los que se sustenta el procedimiento general propuesto son los siguientes:

e Consistencia l6gica: a partir de la estructura, secuencia logica, interrelacion de aspectos
y coherencia interna.

e Flexibilidad: potencialidad de aplicarse a otras instituciones con caracteristicas no
necesariamente idénticas a las seleccionadas dentro del universo de estudio
(adecuaciones) y por la capacidad de incorporacion de actualizaciones y reajustes.

e Parsimonia: la capacidad de intervenir en un complejo proceso de analisis y solucion de
una manera relativamente simple y transparente.

e Racionalidad: posibilidad de implementacion con un presupuesto razonable,
conduciendo, asimismo, a la obtencién de beneficios de diversa indole y valor para la
institucion.

e Sistematicidad: permite el mantenimiento de un control y vigilancia sistematica,
facilitando, a su vez, un proceso de retroalimentacién efectivo que constituye la base para

la mejora continua del sistema de comunicacién interna.
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e Perspectiva: posibilidad de hacer extensible su aplicacion como instrumento
metodolégico a otras instituciones educativas venezolanas, por su capacidad de

adaptacion y consistencia metodologica.

Descripcion del procedimiento propuesto para disefiar el sistema de comunicacion interna
para el CULTCA

Como se puede apreciar en la figura 28, el procedimiento propuesto consta de cinco etapas
interrelacionadas estratégicamente hacia la reestructuracién de elementos ya establecidos en
la institucion e implementacion de nuevas herramientas para perfeccionar los flujos de

comunicacion, segun se describe a continuacion.

Etapa 1. Proyeccion estratégica del sistema de comunicacion interna en el
CULTCA

Plan de
acciones

Seleccion de
canales de
comunicacion

Determinacion
de objetivos de
comunicacion

Delimitacion de
las politicas de
comunicacion

Etapa 2. Capacitacion del personal

Etapa 3. Implementacién del sistema de comunicacion interna en el CULTCA

Etapa 4. Seguimiento I—

Figura 28. Procedimiento para disefiar el sistema de de comunicacion interna en el CULTCA.
(Fuente: Elaboracion propia)
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Etapa 1. Proyeccion estratégica del sistema de comunicacion interna en el CULTCA

En esta etapa se determinan y planifican las concepciones estratégicas (politicas, objetivos,
canales y acciones) que guiaran la implementacion del sistema de comunicacion interna en el
CULTCA.

Objetivo: determinar nuevas pautas organizativas que describan el nuevo sistema de

comunicacion interna a operar en el CULTCA.

1.1. Delimitacién de las politicas de comunicacién interna: a partir de los problemas que se
detectan en la etapa diagnédstica se especificaran las politicas comunicativas a adoptar para
contribuir a un mejor funcionamiento del sistema de comunicacion interna en el CULTCA.

1.2. Determinacién de objetivos de comunicacion: cada politica debe contribuir al desarrollo
de objetivos que establezcan las pautas de mejora que se quiere lograr en cuanto a
funcionamiento de la comunicacion interna en el CULTCA. Estos objetivos deben establecerse
para periodos especificos de tiempo, garantizando que se pase continuamente a estadios
superiores de desarrollo de la comunicacion interna.

1.3. Seleccién de canales de comunicacién: en dependencia de los resultados diagnoésticos y
de los objetivos a lograr se delimitaran los canales de comunicacién a utilizar, estableciendo
prioridades en dependencia del tipo de comunicacion.

1.4. Plan de acciones: cada objetivo contara con acciones que garanticen su consecucion (ver
tabla 2).

Tabla 2. Formato propuesto para el plan de acciones.

Acciones propuestas Fecha de cumplimiento Responsables
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Etapa 2. Capacitacion del personal

Para la implementacion exitosa del procedimiento propuesto es necesario considerar la
capacitacion del personal para enfrentar una nueva manera de asumir la comunicacion interna en

el CULTCA,; por lo que se propone el programa de capacitacion que se muestra en la tabla 3.

Objetivo: sensibilizar al personal con la implementacion del nuevo sistema de comunicacion
interna del CULTCA, a través de la capacitacion en los elementos estratégicos que conformen el

programa y en técnicas de comunicacion.

Tabla 3. Programa de capacitacién para el sistema de comunicacién interna del CULTCA.

) Horas
Temas a desarrollar Contenido _
Lectivas
Conceptos e importancia de la
Comunicacion interna comunicacion.  Tipos de comunicacion.
Barreras de comunicacion. 16
Procedimiento para el o
. Etapas y pasos del procedimiento para
sistema de| _ _ L
. disefnar el sistema de comunicacion interna
comunicacion interna del 20
del CULTCA
CULTCA

Etapa 3. Implementacion del sistema de comunicacion interna en el CULTCA

Una vez cumplimentadas las etapas 1 y 2 del procedimiento propuesto surge la necesidad de
implementar el sistema de comunicacion interna del CULTCA, de forma tal que se cumplan los
requisitos y exigencias propuestas. En esta etapa se debe proponer un cronograma para la

implementacion del sistema propuesto.

Objetivo: implementar el sistema de comunicacién interna del CULTCA.

57



Etapa 4. Seguimiento

Para el funcionamiento correcto del sistema de comunicacion interna propuesto y la obtencién de
resultados positivos en la aplicacién del procedimiento es de vital importancia establecer
acciones de seguimiento de lo planificado puesto que es la Unica manera de poder establecer las

correcciones necesarias para lograr el éxito en el proceso de cambio.

Objetivo: obtener retroalimentacién acerca la implementacién del sistema de comunicacion

interna propuesto para el CULTCA y determinar acciones correctivas en caso de ser necesario.

3.3 Aplicacion del procedimiento propuesto para el disefio del sistema de comunicacion
interna en el CULTCA

Primeramente se procedid a la proyeccion estratégica del sistema de comunicacion interna en el

CULTCA, se definieron las politicas fundamentales de comunicacion, los objetivos del sistema,

los canales de comunicacion y el plan de acciones propuesto.

Politicas fundamentales de comunicacion:

e La comunicacion interna en el CULTCA debe estar caracterizada por su claridad, precision y

lenguaje adecuado a todos los niveles.

e Las acciones de comunicacion emprendidas por la direccidn de la organizacion contribuiran al

fortalecimiento de la cultura organizacional y los valores compartidos.

e La administracion fomentara la participacion de los trabajadores en la solucién de los

problemas internos y la toma de decisiones de la organizacion siempre que sea pertinente.

¢ La organizacion no permitira manifestaciones de comunicacion negativas tales como lenguaje

soez o insultante, agresién de palabra o esparcimiento intencional de rumores.
Objetivos de comunicacién interna:

1. Garantizar la efectividad en la interaccion permanente trabajadores-direccion,
expresado en: mayor calidad en el cumplimiento de las orientaciones del trabajo e

indicadores positivos de satisfaccidon del personal con la comunicacion interna.

2. Incrementar la participaciéon de todos los trabajadores en la solucion de problemas de
la organizacidén, expresado en: mayor cantidad de problemas solucionados con
participacion colectiva en relacion con la cantidad de problemas solucionados de

manera individual.
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3. Organizar los flujos comunicativos promoviendo el uso de todos los canales de

comunicacién con que cuenta la organizacion.

Canales de comunicacion:

Comunicacion oral descendente y ascendente:

e Reuniones: seran utilizadas para expresar informacién que compete a un grupo
amplio de personas, teniendo en cuenta siempre la pertinencia de la informacion a

brindar y el publico de la misma. Se brindara la oportunidad de intercambiar ideas.

e Despachos: utilizados para ventilar situaciones concretas con grupos menores (1, 2
0 3 personas) Se chequeara de este modo el cumplimiento de objetivos individuales

de trabajo.

e Comunicaciéon directa cara-a-cara: se utilizara para chequear el trabajo, ventilar
asuntos urgentes, expresar preocupaciones Yy brindar opiniones sobre las tareas, su

forma de cumplimiento, operacion, etc.
e Comunicacion telefénica: sera utilizado para evacuar informacion rapida.

e Grupos solucion: se estableceran espacios de trabajo grupal para solucionar

problemas internos de la organizacion.

Comunicacion escrita ascendente y descendente:

Informes: seran emitidos con la mayor concrecion posible para brindar informacion en
detalle de determinadas actividades. La institucién sera encargada de normalizar en lo
posible esta emisién de acuerdo a cuando haga falta la informacion. Los informes seran

recibidos solo por el personal a que le compete directamente.

Correo electrénico: sera utilizado para evacuar informacion rapida. En caso de ser muy
importante el mensaje debe buscarse retroalimentacion inmediata acerca de su

recibimiento y lectura (mediante programacioén electronica)

Mural: debe ser reestructurado para que se convierta en un instrumento que apoye el
sistema de informacidbn y permita divulgar los principales logros de la entidad

(actualizacion mensual)
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e Boletin: debe ser reestructurado igual que el mural. Puede contener resimenes de
informacion y utilizarse como via para la capacitacion a través de la difusion de material

didactico.

e Pagina Web: ademas de ser un instrumento de comunicacion interna puede, con la
correspondiente programacion y ajuste, convertirse en un elemento de vinculo entre la

comunicacion interna y la externa.
Plan de acciones

Una vez definidos los canales de comunicacion, finalmente se definié el plan de acciones para

implementar el sistema de comunicacion interna del CULTCA, segun se muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Plan de acciones propuesto para implementar el sistema de comunicacion interna

en el CULTCA.
Acciones propuestas Fecha de cumplimiento Responsables
Comision de
1. Creacién del equipo de | Primer mes de aplicacion del | transformacion y
comunicacion interna. procedimiento propuesto. modernizacién del
CULTCA.
2. Diseno del flujo de informacion | Primer trimestre luego de crear el | Equipo de comunicacion
interna en el CULTCA grupo de comunicacion interna en | interna del CULTCA.
el CULTCA.
3. Disenar espacios de Direccion y —equipo  de

comunicacion interna del

participacion de los trabajadores | Segundo trimestre CULTCA.

en la toma de decisiones.

Luego de crear el grupo de | Direccion de recursos

4. Disenar ___brograma de comunicacion interna del CULTCA. | humanos y equipo de
capacitacion. S
comunicacién interna del
CULTCA.
5. Mejorar el uso de los canales de

Equipo de comunicacion

comunicacion en el CULTCA. Tercer trimestre interna del CULTCA.

6.Disefiar y aplicar instrumentos de
retroalimentacién para medir el
mejoramiento de la | Cuarto trimestre
comunicacion interna

Equipo de comunicacion
interna del CULTCA.

7.Planeacion  de  comunicacion | Direccién y  equipo de
interna. Ultimo mes del ano. comunicacién interna del
CULTCA.
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3.4 Validacién del procedimiento propuesto para disefiar el sistema de comunicacion
interna del CULTCA

Una caracteristica natural de todo proceso estratégico, es el hecho de que su impacto es
perceptible, generalmente, luego de un periodo considerable o prudencial de tiempo, pues tanto
las politicas y como el plan de accién formulados en el sistema de comunicacién interna del
CULTCA requieren un tiempo para ser satisfactoriamente ejecutados. Esto hace que sea casi
imposible de manera inmediata, conocer con certeza la conveniencia o no de tales propuestas
estratégicas. Asimismo, no siempre resulta factible demostrar la validez de tales propuestas a
partir de la evolucién observada en la organizacion, una vez aplicado el procedimiento propuesto,
pues el éxito definitivo de la organizacion suele estar condicionado a multiples factores, tanto
internos como externos a la misma.

Sin embargo, por medio del criterio y/o juicio de expertos puede ser posible arribar a priori a una
evaluacion y validacién del procedimiento propuestos de tipo ex- ante, sobre la base de la
experiencia laboral y profesional, la formaciéon académica y cientifica, asi como del cumulo de
conocimientos que sobre el objeto de estudio tedrico y practico posean los expertos?. En tal
sentido y unido a las evidencias empiricas aportadas por el autor sobre la factibilidad, pertinencia
y utilidad de la aplicacién del procedimiento desarrollado durante la investigacion, este fue el
procedimiento mediante el cual se constataron los criterios de resultados (beneficios) para validar
la hipdtesis general de investigacion planteada.

Para ello, se disefid un cuestionario que evallua las cualidades y los beneficios del procedimiento
propuesto® (ver Anexo 3). El panel de expertos se formé con directivos y docentes pertenecientes
al CULTCA®*. Una vez aplicado el cuestionario, se constaté que la generalidad de expertos®
considera valido, conveniente y factible el procedimiento propuesto como alternativa de solucion
al problema cientifico formulado en el marco de esta investigacion. En la Tabla 5 se han
resumido los diferentes criterios evaluados, asi como los resultados arrojados por los

estimadores estadisticos descriptivos empleados en una escala Likert de categoria (5).

2 Este ha sido el método utilizado por varios autores en sus investigaciones; al respecto, puede

consultarse, por ejemplo, a Castellanos Castillo (1998), Ibarra Mirén (2003) y Sotolongo Sanchez
(2005).

* Por medio de una prueba piloto se comprobd su consistencia interna y fiabilidad de las escalas, a través
del coeficiente Alpha de Cronbach arrojando a > 0.70, considerandose como aceptable para los
propésitos del estudio.

* El grupo de expertos formado por directivos y docentes, poseen nivel superior y vasta experiencia en su
profesion. Antes de emitir los juicios, todos los expertos fueron familiarizados con la propuesta de
investigacion.

> Los juicios de expertos manifestaron un nivel de concordancia superior a 0,85 segun el coeficiente de
concordancia de W de Kendall.
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La generalidad de los criterios referidos a las premisas y principios, asi como a los objetivos

generales en que se sustentan las propuestas de esta investigacion, han arrojado valores de la

moda® entre 4 y 5 para todos los items del cuestionario, obteniéndose puntuaciones superiores a

4,30 en todos los casos, para una media general de 4,70 puntos. Estos resultados indican que el

procedimiento propuesto en el marco de esta investigacion es:

= Factible de aplicacién en el objeto de estudio practico, contribuyendo asi a demostrar su
pertinencia, capacidad de descripcion, de explicacion y de prediccion, en lo referente al sistema
de comunicacion interna del CULTCA.

= Manifiesta una evidente consistencia l6gica, dada a partir de su estructura, secuencia légica,
interrelacion de aspectos y coherencia interna.

= Fue comprensible y asimilable por parte de personal involucrado, en los marcos que fija su
complejidad inherente, lo cual habla a favor de su parsimonia.

= A juicio de este autor e incluso, de los expertos, es posible de extender a otras instituciones
educativas venezolanas, con sus correspondientes adecuaciones, demostrando asi su

flexibilidad y perspectiva.

Tabla 5. Criterios de validacion de la hip6tesis de investigacién

Criterios Media Mediana | Moda
= Factibilidad de aplicacién y conveniencia de la
propuesta 5,00 5 5

= Capacidad de descripcion, explicacion y

prediccion 4,50 4.50 4
= Consistencia ldgica del procedimiento propuesto 4,70 5 5
= Perspectiva 4,30 4 4
= Parsimonia 4.80 5 5
* Flexibilidad 4.30 4 4
= Pertinencia 470 5 5
= Proyeccion de politicas de comunicacién interna 490 5 5
= Contribucion a la mejora de la comunicacion

interna 4,70 5 5

® En la literatura especializada (Levin et al., 1996 y Freund et al., 1993) se recomienda esta medida de

tendencia central para datos o valorares cualitativos. Ademas, la media y la mediana establecerian
valores carentes de sentido (fuera de la escala prefijada).
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3.5. Conclusiones parciales del capitulo

El procedimiento propuesto para disefiar el sistema de comunicacion interna en el
CULTCA consta de cuatro etapas fundamentales: proyeccion estratégica de la
comunicacién interna, capacitacion del personal, implementacién del sistema de

comunicacion interna y seguimiento.

Como resultados de la aplicacion del procedimiento propuesto para disefiar el sistema de
comunicacion interna en el CULTCA se proyectaron un conjunto de politicas de
comunicacion, los objetivos del sistema, los canales de comunicacién y el plan de

acciones.

La aplicacién parcial del procedimiento propuesto en el CULTCA, constaté su factibilidad
y conveniente utilizacién para disefar el sistema de comunicacién interna de esta
institucion educativa, demostrandose asimismo, su capacidad de descripcion, explicacion
y de prediccién, consistencia logica, flexibilidad, parsimonia, perspectiva y pertinencia en

el marco de la investigacion.
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CONCLUSIONES GENERALES

e La comunicacion interna es el proceso de intercambio que se desarrolla de una manera
permanente y dinamica entre los miembros que componen una organizacion. El sistema
de comunicacién interna debe partir de la concepcion estratégica basica de la empresa
para establecer aquellas politicas generales, objetivos, acciones y canales comunicativos
a utilizar.

e El problema de la comunicacion organizacional, es una de las tematicas recurrentes en
los estudios y diagndsticos relacionados con las practicas administrativas venezolanas.
Sin embargo, aun los colegios universitarios venezolanos adolecen de politicas de
comunicacion coherentes, sinérgicas y sistematicas, presentandose las debilidades
fundamentales en la comunicacion interna, lo que constituye un problema cientifico aun
no resuelto.

e Los principales problemas relacionados con la comunicacion en el CULTCA son de
caracter interno, entre ellos se destacan: no se tiene acceso a la informacion estratégica
para apoyar el logro de los objetivos de la institucién, no se puede establecer cualquier
tipo de dialogo con todos los niveles, no posee una estructura de comunicacion interna
propia que se pueda identificar facilmente, los mensajes no son recibidos con claridad, no
se puede acceder facilmente a los distintos canales de comunicacion interna, los equipos
tecnolégicos de comunicacién se encuentran obsoletos, la pagina Web desactualizada y
no todas las sedes del CULTCA poseen lineas telefénicas propias, no se establecen
mecanismos de retroalimentacién entre los niveles jerarquicos.

e Las necesidades comunicativas mas apremiantes en el CULTCA son: el establecimiento
de documentos estratégicos que guien la implementacion del sistema de comunicacion
interna, la creacion de espacios de comunicacion para todo el personal, el analisis de la
eficiencia de los canales de comunicacién y la determinacién de iniciativas para el mejor
funcionamiento de los mismos, la delimitacién de las informaciones a brindar por cada
uno de los canales y la reorganizacion de redes formales e informales de comunicacién

e Con la aplicacion parcial del procedimiento propuesto en el CULTCA, se constato la
factibilidad y conveniente utilizacion como instrumento metodoldgico efectivo para disefiar
el sistema de comunicacion interna de esta institucion educativa, demostrandose
asimismo, su capacidad de descripcion, explicacién y de prediccion, consistencia logica,
flexibilidad, parsimonia, perspectiva y pertinencia en el marco de la investigacion, todo lo
cual permitié comprobar la hipétesis de investigacion planteada.
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RECOMENDACIONES

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales emanadas del

mismo, se recomienda:

1.

Continuar la implementaciéon del procedimiento propuesto para disefiar el sistema de
comunicacion interna del CULTCA.

Divulgar las experiencias y resultados obtenidos en este trabajo de investigacién, a través
de publicaciones cientificas en revistas y eventos cientificos, todo lo cual contribuira a la

generalizacion de dicho resultado.
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ANEXOS
Anexo 1. Guia de la entrevista

1. ¢ElI CULTCA posee una estructura de comunicacion interna propia que sea identificada por
todos los miembros de la organizacién como distintiva de la empresa?

2. ¢ElI CULTCA incorpora la referencia a valores corporativos de la organizacién dentro de su
esquema de comunicacion interna?

3. ¢Los mensajes de la comunicacion interna de EI CULTCA son genéricos o incorporan
aspectos de los valores de la organizacién?

4. ; El CULTCA tiene estructurada una red de canales de comunicacion interna?

5. ¢ Todos los miembros de la organizacion conocen y distinguen los canales de comunicacion
interna como algo que identifica y distingue a EIl CULTCA?

6. ¢ Cuando recibe un mensaje de comunicacion interna de la organizacion lo percibe como un
mensaje de la organizacién El CULTCA o como un mensaje del area que se lo envio?

7. ¢ ldentifica dentro de la organizacion algin esquema estructurado para responder a los

mensajes de comunicacion interna de EI CULTCA?
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Anexo 2. Cuestionario

En mi calidad de investigador de la Maestria de Direccion estoy realizando un estudio sobre la
comunicacion en la universidad para disefiar una propuesta de plan de comunicacion interna
para la misma.

Por lo anterior, agradezco su colaboracién al responder con precisién las preguntas de la
presente encuesta.

Sexo: Masculino Femenino

Por favor marque con una X (equis) la opcidon que mas se acerque a su opinion.

1. Cuando recibe mensajes de la institucion ¢ Identifica claramente quién se lo envia?

a. Siempre __ b. Casi siempre __ c. Algunas veces __ d. Casinunca __e. Nunca__

2. ¢Recibe informacion sobre actividades que desarrolla el Colegio Universitaria de Los Teques
“Cecilio Acosta™?

a. Siempre b. Casi siempre c. Algunas veces d. Casi nunca e. Nunca

3. ¢Tiene acceso a la informacién estratégica para apoyar el logro de los objetivos de la
institucion?

a. Siempre __b. Casi siempre __ c. Algunas veces __d. Casinunca __e. Nunca__

4. ; A través de quién recibe la informacién relacionada con su trabajo?

a. Direccion e. Medios (Cartelera, revista, radio, etc.)
b. Coordinacion . f Otras Vias __

c. Companeros de departamento g. Ninguna de las anteriores

d. Companeros de otros departamentos h. Todos los anteriores

e 5. ;Qué clase de informacion recibe por parte del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio
Acosta”?
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a. De trabajo d. Extension
b. De relaciones humanas e. Todas las anteriores

c. Personales ___ f. Investigacién __

6. ¢Considera que con todos los niveles del Colegio Universitario de Los Teques se puede
establecer cualquier tipo de dialogo?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

7. ¢El Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” posee una estructura de
comunicacion interna propia que usted identifica facilmente?

Si No
8. ¢ Son claros los mensajes que recibe del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces___ d. Casi nunca__ e. Nunca__

9. ¢Son oportunos los mensajes que recibe del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio
Acosta”?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casinunca__ e. Nunca__
10. ¢ Conoce los medios de comunicacion interna que posee el CULTCA?

Si No ¢, Cuales?

11. ¢Es facil contactar a los miembros de la institucién que conforman su departamento de
trabajo?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

12. ¢ Le gusta el disefio de los medios de comunicacion existentes en CULTCA?
a. Siempre__ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

13. ¢ La informacion transmitida a través de las distintas vias de comunicacion es interesante?
a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casinunca__ e. Nunca__

14. ; Le impacta el disefio de los medios de comunicaciéon del CULTCA?

a. Siempre___ b. Casi siempre___c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__
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15. ¢ Cual es el medio de comunicacion que usted prefiere para recibir y enviar informacién a las
personas que conforman su departamento de trabajo?

a. Boletin
b. Triptico
c. Cartelera
d. Reuniones
e. Revista

f.Actas

g. Cartas

h. Memorandos

i. Circulares

j. Eventos

k. Internet___

I. Correo electrénico
m. Radio

n. Televisién
n.Vozavoz

o. Teléfono

16. ¢, Cual considera que es el medio mas eficaz para recibir informacién emanada del CULTCA?

a. Boletin

b. Triptico
c. Cartelera
d. Reuniones
e.Revista
f.Actas

g. Cartas

h. Memorandos

i. Circulares

j- Eventos

k. Internet_

I. Correo electrénico
m. Radio

n. Television

n.Vozavoz

o. Teléfono

17. De la siguiente lista de los medios que existen, sefiale Unicamente aquellos que ha usado por
lo menos una vez para recibir informacion del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio

Acosta”™

a. Boletin
b. Triptico
c. Cartelera

d. Reuniones

e. Revista

h. Memorandos

i. Circulares

j. Eventos

k. Intranet

I. Correo electrénico
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f. Actas m. Radio

g. Cartas n. Television

18. (Qué medio de comunicacién deberia implementar El Colegio Universitario de Los Teques
“Cecilio Acosta” para mejorar la comunicacion interna?

a. Boletin i. Circulares

b. Triptico j. Eventos

c. Cartelera K. Intranet

d. Reuniones I. Correo electrénico
e.Revista m. Radio

f.Actas n. Televisibn
g.Cartas n.Vozavoz

h. Memorandos o. Teléfono

19. ¢ A través de qué medios se entera de las actividades de la institucion?

a. Boletin __ i. Circulares

b. Triptico j. Eventos

c. Cartelera k. Internet

d. Reuniones I. Correo electrénico
e.Revista m. Radio

f.Actas n. Television
g.Cartas fi.Vozavoz

h. Memorandos __ o. Teléfono

20. De la siguiente lista de valores, senale con cual usted identificada al Colegio Universitario de
Los Teques “Cecilio Acosta”.

a. Respeto e. Eficiencia
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b. Honestidad f. Otro geual?
c. Calidad g. Todos los anteriores

d. Trabajo en equipo

e 21. ;Usted puede acceder facilmente a los canales de comunicacién interna de El Colegio
Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”?

a. Siempre___ b. Casi siempre__ c. Algunas veces___ d. Casinunca__e. Nunca__

22. i Piensa que las personas de su departamento de trabajo hacen caso a rumores?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casinunca__ e. Nunca__

23. ¢ En la institucidon se dan a conocer los valores de la organizaciéon?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

24. i Conoce el manual de normas y procedimientos de CULTCA?

Si No

25. i Considera que todos conocen los procedimientos de trabajo en su area?

Si No

26. ¢ El personal Directivo es receptivo a sus opiniones y sugerencias?

a. Siempre__ b. Casi siempre___ c. Algunas veces___ d. Casi nunca__ e. Nunca__

27. (El Colegio Universitario de Los Teques Cecilio “Acosta” toma en cuenta los canales
regulares para solucionar sus inquietudes?

a. Siempre___ b. Casi siempre___c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

28. ;Puede expresar su opinion libremente al personal que toma las decisiones en El Colegio
Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casinunca__ e. Nunca__

29. 4 Su opinidn influye en la toma de decisiones en el Colegio Universitario de Los Teques?

a. Siempre___ b. Casi siempre___ c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__
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30. SEI trato que recibe por parte del personal de su departamento (Estudiantes, profesores,
coordinadores, directos, administrativos, obreros) es respetuoso?

a. Siempre___ b. Casi siempre__ c. Algunas veces___ d. Casinunca__ e. Nunca__

31. ¢El Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta” cuenta con estrategias de
divulgacion para que usted participe en las actividades de integracién en horarios extra catedra?

a. Siempre___ b. Casi siempre__ c. Algunas veces__ d. Casinunca__e. Nunca__

32. ;Qué clase de actividades le gustaria que realizara El Colegio Universitario de Los Teques
“Cecilio Acosta” para la integracion de todo el personal?

a. Reuniones e. Dias Campestres
b. Almuerzos g. Intercambios
c.Cenas h.Otro_ ;Cual?

d. Celebracion de fechas especiales i. Todos los anteriores

33. ¢ Cuando es convocado(a) a una reunién de trabajo en el Colegio Universitario de Los
Teques “Cecilio Acosta” es debidamente informado(a) sobre la agenda para el desarrollo de la
misma?

a. Siempre__ b. Casi siempre___c. Algunas veces__ d. Casi nunca__ e. Nunca__

34. ;Cuando es convocado(a) a una reunién de trabajo en el Colegio Universitario de Los
Teques “Cecilio Acosta” la hora de inicio de la misma comienza con puntualidad?

a. Siempre__ b. Casi siempre__ c. Algunas veces__ d. Casinunca__e. Nunca__

35. El grado de conocimiento que usted posee sobre las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion lo puede considerar como:

a. Excelente b. Muy bueno___ c. Bueno__ d. Regular__
e. Poco__
36. ¢, Cual de los siguientes medios técnicos del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio
Acosta” le brinda informacion actualizada, inmediata, precisa y veraz a toda la comunidad
cultquista?

Boletin Informativo___ Teléfono

Pagina Electrénica (WEB)__ Todos los anteriores___
Radio__ Ninguno de los anteriores__
Televisién__
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Anexo 3. Cuestionario general sobre la investigacion

Estimado experto:

Usted ha sido seleccionado sobre la base de su formacién académica, su experiencia profesional
y el circulo de conocimientos que posee sobre el objeto de estudio, teérico y practico para emitir
su criterio y/o juicio con el proposito de evaluar y validar aquellas bondades que presenta el

procedimiento para disefiar el sistema de comunicacion interna del CULTCA.

Instrucciones generales:

e A continuacion se presenta una bateria de planteamientos que es preciso que evalle sin
pasar ninguno por alto debiendo marcar con una X aquella casilla que considere mas
adecuada segun su percepcion. Solo marcar una opcion en cada caso.

e Para ellos se presenta una escala Likert de cinco categorias, en la cual una valoracion
maxima de (5) puntos representa su total conformidad y acuerdo con el planteamiento
expuesto y una evaluacion minima de (1) punto, lo contrario (su total descuerdo con el

planteamiento).

Interrogantes del cuestionario.

I. Cumplimiento de los principios generales en los que se sustenta el procedimiento para
disefiar el sistema de comunicacion interna del CULTCA.

El procedimiento propuesto

en la investigacion, en su conjunto: @D @ & @ OB
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El
in

Es factible de aplicacion en el objeto de estudio practico
seleccionados.

Posee capacidad de descripcion, explicacion y prediccion en
su conjunto.

Posee consistencia légica a partir de su estructura, secuencia,
interrelacién de aspectos y coherencia metodolégica interna.

Es extensible a otras instituciones por su capacidad de
adaptabilidad, transparencia, consistencia y posibilidad de
generalizacion (perspectiva).

Permite efectuar un complejo proceso analitico de manera
relativamente simple, sencilla y de facil aplicacion en general
(parsimonia).

Es flexible por su capacidad de asimilacion e incorporacién de
actualizaciones y reajustes.

Resulta pertinente para las condiciones actuales que presenta
el CULTCA.

Cumplimiento de los objetivos generales en los que se sustenta el

procedimiento propuesto
procedimiento propuesto en la 1) (@2 (©))

vestigacion, en su conjunto:

Conduce a la proyeccion de politicas y
planes de accion coherentes para el
mejoramiento gradual del sistema de

(4)

()

comunicacion interna. L1 1 |

Con su adopcién y  aplicacion
consecuente, se consigue contribuir de
manera deliberada al mejoramiento de la

comunicacion interna del CULTCA. L1 [ 1 1

Muchas gracias por su colaboracién
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