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CAPITULO | INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

A manera de introduccién, en el presente apartado se hara hincapié en la relevancia que
tiene la comunicacién para las organizaciones, aspecto basico para la sociedad actual,
enfatizando en el uso de las nuevas tecnologias como una alternativa que favorece el flujo

de comunicacién en las empresas, tanto en los publicos internos como externos.

1.1.1 Antecedentes

Desde el inicio de la humanidad misma, el hombre se ha visto en la necesidad de
comunicarse, ya sea por medio de gestos, sonidos guturales, hasta el desarrollo del
lenguaje mismo. Obviamente cuando éste se vuelve ndmada e inicia a formar comunidad,
se empiezan a desarrollar nuevas formas de comunicacién que vinieron a propiciar el
desarrollo de la humanidad misma. EI hombre en sociedad al ir creando empresas,
organizaciones e instituciones, también se ha visto con la necesidad imperante de
establecer mecanismos que puedan coadyuvar a propiciar una comunicacion efectiva
entre sus propios colaboradores, ya que ésta resulta vital para lograr objetivos
empresariales establecidos, que obviamente se traducen en ventas de productos y

servicios, ademas del posicionamiento de las propias empresas u organizaciones.

Con ello se hace latente la relevancia de la comunicacién dentro de las empresas, tanto
en el ambito del puablico interno como externo, es decir dentro de la propia organizacion
con su personal, como al exterior, que son comunidad, proveedores, entre otros, ya que la
empresa depende en gran medida de la comunicacién para coordinar las actividades de
todas las personas que forman parte de ésta, sobre todo considerando que las empresas
estan en constante movimientos (cambios). Esta necesidad de desarrollar estrategias de

comunicacion se vuelven adn mas relevante, ya que, como sefiala Fernandez Collado,



(1995) hay una relacion directamente proporcional entre el nivel jerarquico y el tiempo que
se dedica a interactuar con otros, ante esto, es relevante conocer cdmo se establecen los
flujos de comunicacién en las empresas y sobre todo qué medios y estrategias se utilizan

para generar una comunicacion efectiva, mas aun con el auge de las nuevas tecnologias.

Toda organizacion actual debe adaptarse a las nuevas herramientas tecnolégicas para
comunicarse con sus publicos. La comunicacion interna no es la excepcion, debe acoger
nuevas herramientas para lograr comunicar con precisién y en menos tiempo contenidos
informativos, optimizando los procesos comunicativos y de conocimiento, logrando cumplir

los objetivos de toda institucion.

En pleno siglo XXI, no se puede hablar de comunicacion sin hablar al mismo tiempo de
tecnologias de informacién y comunicacion (TIC). Esta tecnologia, en la Ultima década, ha
revolucionado la forma de utilizar los canales de comunicacién que llevan la informacion
al publico interno en una organizacion. La Internet ha llegado para dominar el campo de la
comunicacion global, y mas adn a cambiar las formas tradicionales de comunicarnos
dentro y fuera de las organizaciones. La era digital ha llegado, utilizando el ciberespacio
como una extensién del proceso de comunicacion, a tal grado, que hoy en dia, el uso de
esta tecnologia, en especifico las apoyadas con internet, esta en todos lados y disponible
a cualquier hora, extinguiendo las barreras de tiempo y espacio. La interactividad con
esta herramienta de comunicacién genera contenidos informativos efectivos que propician

un flujo de comunicacion eficiente y efectiva.

Hay que dejar atras los medios tradicionales basados en el papel y también en el rumor
gue estos generaban, hoy en dia las TIC ayudan a comunicarnos de manera inmediata y
facilitan el proceso haciéndolo mas efectivo, obviamente si se siguen al pie de la letra las
estrategias para el uso adecuado de las mismas. Esto implica que las organizaciones
transformen su estrategia de comunicacion interna a través de esta nueva herramienta de

comunicacion: la Internet.

Ahora bien, para adentrarse en la problemética que gira en torno a esta investigacion,

resulta preciso mencionar antes una serie de antecedentes enfocados a la comunicacién



organizacional, que permita visualizar la relevancia de la misma dentro de las
instituciones.

No hay que perder de vista, que la comunicacion no sélo es un proceso de transferir
informacion de una persona a otra. Se ha pasado de la informacion al intercambio de
ideas, conceptos, opiniones, incluso se ha condicionado la informacién, hasta tener la
respuesta deseada por parte del receptor del mensaje. La evolucién de la sociedad y las
nuevas herramientas de comunicacion e informacién, han marcado la forma del ¢como?
comunicarnos. Segun Marshal Mcluhan se pueden advertir tres grandes eras de la
evolucion de la humanidad. La primera es la palabra, la segunda, la era de la Galaxia
Gutenberg o la edad mecanica basada en la palabra escrita y la tercera, la era eléctrica.
(Fernandez & Galguera, 2009).

El proceso de comunicacion obedece a la creacién de un mensaje que el emisor, emite al
receptor a través de un medio o canal. El receptor debe ser capaz de decodificar el
mensaje, generando una respuesta o retroalimentacion al emisor. David K. Berlo (1996)
en su libro “El proceso de la comunicacién” sefiala que son necesarios ocho elementos
para que se logre esta comunicacién de manera efectiva: El Desarrollo de la idea, la
Codificacion, Trasmision, Recepcion, Decodificacion, Aceptacion, Uso vy

Retroalimentacion. A continuacién se muestra un grafico que representa dicho proceso.
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Hoy en dia la comunicacién ya no es en una sola direccion, se ha vuelto un proceso

bidireccional donde el emisor se vuelve también en receptor de mensajes. Este



intercambio de mensajes que contiene informacion como pensamientos, sentimientos o

ideas, estan orientadas a una meta comun.

Existen barreras que impiden la comunicacién efectiva, y que deben ser comprendidas
para evitar que el mensaje no cumpla con el fin que fue creado. Estas barreras de la
comunicacion son el exceso de mensajes en un determinado tiempo, y la complejidad del
mismo. Asi, una buena comunicacién requiere de una adecuada estructuracion de la idea,
para poder permear en el receptor, logrando el objetivo de comunicar. El mensaje esta
alineado a la colaboracion y la cooperacion de la gente, cumpliendo un objetivo dentro de

la organizacion.

Por ello, dentro de las empresas o instituciones, existe una profunda relacion entre la
comunicacion interna, la direccibn de la organizacién, la cultura corporativa y la
comunicacion externa. Es preciso para este estudio distinguir, que la comunicacion
interna es un instrumento de gestion y modernidad de las instituciones, estableciendo asi
el modelo comunicativo que se dara dentro de la organizacion. Se pueden observar
diferentes modelos, segun se centre el analisis, en el propio proceso de la transmisién, en
los participantes —emisor y receptor-, o en el tipo de canal utilizado, que dan lugar a una

amplia variedad de combinaciones.

Cabe sefalar que la comunicacién interna es una herramienta de gestion, que va dirigido
a los publicos internos de la organizacion, su objetivo es contribuir al cumplimiento de
metas a través de diferentes medios, entre los que se pueden sefialar: comunicaciones
escritas o0 memorandum, guia o manual de la empresa, folletos, carteles, promociones,
videos, canales de audio, boletin informativo, comunicacion electrénica, intranet, tableros,
pantallas, reuniones, entrevistas, puertas abiertas, circulos de calidad, notas, teléfonos de
servicios, encuestas, entre otros. La comunicacion interna se puede definir como el
modelo de mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; es la interaccion
humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de la misma.

(Kreps.1990, citado en Naranjo, Martinez, del Sol Nieves y Gémez, 2011)

Ahora bien, como ya se citaba anteriormente con el auge de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) y que hacen referencia a la utilizaciéon de medios

informaticos para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacién o procesos de



formacion educativa, el proceso de comunicacién interno se puede facilitar. No hay que
olvidar que las Tecnologias de la informacion y la comunicacion, tratan sobre el empleo
de computadoras y aplicaciones informaticas para transformar, almacenar, gestionar,

proteger, difundir y localizar los datos necesarios para cualquier actividad humana.

Por lo anterior y ante el auge de las nuevas tecnologias, se ha transformado la forma de
comunicarnos al interior de las organizaciones, creando nuevos canales que facilitan la
comunicacion, que impactan directamente en el cumplimiento de objetivos y metas dentro

de las instituciones.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones han evolucionado a lo largo de
40 afios, al igual que las corrientes organizativas que las empresas han implantado en su
sistema de trabajo, éste hecho se debe a una condicién de reciprocidad entre los cambios

organizativos y los tecnolégicos. (Huidobro, 2010)

Hay cuatro etapas en esta evolucion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (Adell Jordi, 1997):

lra. Aplicaciones aisladas 1950
Generacion

2da. Base de datos e integracidn, Procesos Administrativos, Procesos de | 1980
Generacion | gestion

3ra. Redes y terminales, Procesos administrativos, Procesos de Gestion | 1990
Generacion | Procesos Comerciales

4ta. Telecomunicaciones, Digitalizacién, Internet, Procesos Administrativos, | 1995

Generacion | Procesos de Gestién, Procesos Comerciales, Redisefio de Procesos.

Internet ha sido considerado como un elemento revolucionario, pues ha conseguido
cambiar drasticamente la comunicacién en todo el mundo a tal punto que esta siendo

imprescindible en cualquier empresa, hogar, escuela, o centro de trabajo.

Uno de los principales usos que le han dado las empresas al internet con la intencion de
mejorar sus procesos de comunicacion ya sea de forma interna como externa, es por
medio de su pégina web, la cual sirve principalmente para tener presencia con el publico

externo y se ha utilizado en medida de lo posible de manera interna, con el uso de una



intranet, sin embargo, la mayoria de las instituciones han caido en hacer uso de este
recurso sin contar con una estrategia que potencialice y facilite el proceso de
comunicacion interno, es decir que verdaderamente exista un flujo de informacion

adecuada.

1.1.2 Descripcidn de la situacién problemética.

Para nadie es desconocido, que el mayor uso que se le da al internet es en la escuela y
para generar negocios, en cuanto a tener presencia y en determinado momento generar
una venta de productos o servicios, pero se ha dejado de lado, en algunas ocasiones, el
potencial que las TIC tienen para fomentar el proceso de comunicacion interna.

De acuerdo con Huidobro (2010), las organizaciones no estan consiguiendo mejorar sus

resultados empleando Internet por una o varia de las siguientes causas:

a) Desconocimiento total o parcial de las importantes oportunidades que ofrecen las
nuevas tecnologias en general (e Internet en particular).

b) Poco apoyo por parte de la direccion.

c) Retorno de la inversién poco claro.

d) Se subestiman las posibilidades que brinda Internet a la empresa.

e) Falta de planificacion en el proceso de integracion de Internet.

f) Falta de personal cualificado para este area.

g) No se remodelan los procesos de la empresa para la correcta adecuacion del
negocio.

h) No se tiene como prioritario.

i) Resistencia al cambio.

j) Falta de metodologia en el desarrollo del proyecto.

Para la mayoria de los directivos de las organizaciones, es bien sabido que se vive en la
era de la informacion y las nuevas tecnologias, sin embargo, parece ser que al momento
de hacer la planeacion de la organizaciéon, se olvida esa area fundamental, como lo
menciona Lopez Trujillo, “no es tan comun tener en cuenta en una empresa sus “recursos
informativos” o sus “recursos de conocimiento”. Y mucho menos tener un area de
“Gestion de Informacion”. Esto habla de la necesidad de que las empresas, si quieren

sobrevivir como organizacion en nuestro mundo competitivo, necesitan gestionar con



eficacia sus recursos de informacién y conocimiento. Implica integrarlas en el organigrama

de las empresas, lo que se facilitara a través de ciertas estrategias de comunicacion,

desarrollando un plan que por medio de la tecnologia cumpla su funcién, de envio de

mensajes con su publico interno.

Cabe sefialar que de acuerdo a ciertas tendencias, que se sefalardn mas adelante, se

espera que las TIC en especifico la web y las redes sociales se conviertan en

herramientas fundamentales para las empresas, con la intencibn de mantener una

estrecha relacion con sus clientes.

Segun Gartner (citado en Avogadro, 2012), se registraran las siguientes tendencias para

los préximos cinco afios:

Tendencias

2012

Casi el 50 % de las empresas usaran el microblogging. Las empresas han
guerido buscar un Twitter empresatrial, para el uso interno de sus
empleados y utilizarlo para estar en contacto permanente con sus colegas
y obtener rapida respuesta a sus necesidades.

2013

Se disefiaran plataformas tales como e-mail, web conference, etc., que
estaran integradas a las redes sociales de cada empresa, pero hasta que
€S0 ocurra es posible que desaparezcan o se adapten herramientas TIC
corporativas para los procesos de comunicacion dentro de las empresas.

2014-2015

Se espera el uso generalizado de aplicaciones de comunicacion disefiadas
para ordenadores y que estard integrada al uso de la telefonia inteligente.

2015

Aproximadamente el 25 % de las empresas basaran el mejoramiento de su
eficacia y productividad en el andlisis de las redes sociales, que sera de
utilidad para conocer los patrones de interaccién y circulacién de
informacion que se produce entre los trabajadores, los grupos dentro de la
empresa, los socios y clientes.

Actualmente el uso de las webs se realiza hacia afuera de las empresas, como

herramientas de marketing, pero hoy en dia son parte de la forma de comunicacion
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interna de muchas empresas, lo que intensificard y fortalecera el desempefio de las

instituciones y daré un valor afiadido a aquellas que tengan una actitud innovadora.

Ahora bien, conforme al huevo escenario de los medios de comunicacién y el interés en
posicionar los temas en las diversas publicaciones de la web, pensar en términos de

estrategia de comunicacion presupone:
A. Una definicién de objetivos, pensando en qué se quiere cambiar o implementar.

B. Encontrar una idea fuerza, analizarla y ver quiénes son los grupos de decisién

sobre la misma.

C. Establecer la estrategia para comunicar de modo mas Eeficiente los temas
objetivos.

D. Analizar la agenda setting del medio adonde se quiere instalar el tema.
E. Elaborar el plan de actividades a realizar.

F. Cronograma.

G. Evaluacion. ( Avogadro, 2012)

En el caso de la Universidad Tecnoldgica de Puebla (UTP), se pretende hacer un analisis
para identificar cdmo estd funcionando el uso de las tecnologias de comunicacion e
informacién, enfocadas a mantener flujos efectivos de informacion con su publico interno,
ya que no basta con poseer canales tecnoldgicos como una pagina web, si no analizar
qué funcionamiento se le esta dando o bien, que otros recursos de comunicacion basados
en tecnologia estan utilizando, todo esto, con la la intencion, de mejorar la comunicacién

interna entre el personal administrativo de la Universidad Tecnolégica de Puebla.

1.1.3 Pregunta de investigacion

Considerando toda la informacion anterior surgen las siguientes interrogantes que seran,

ademas, guia de la presente investigacion:
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¢, Cuales son las herramientas tecnol6gicas de comunicacion ideales para mejorar la
comunicacion interna en la Universidad Tecnoldgica de Puebla? y ¢qué estrategias
basadas en el uso de las TIC, podran favorecer el flujo de informacién o comunicacion en

dicha institucion?

1.1.4 Objetivo general

Determinar las herramientas tecnolégicas de comunicacion interna, ideales como vinculo

con el personal, para la Universidad Tecnoldgica de Puebla.

1.1.41  Objetivos especificos

o Determinar como es el proceso de comunicacion interna de la UTP.

o Realizar un diagnostico de las herramientas tecnologicas que utiliza el
personal administrativo de la UTP.
o Desarrollar una estrategia de comunicacion interna basada en TIC para

mejorar el flujo de informacion en la UTP

1.1.5 Justificacion

Hoy en dia resulta practicamente imposible hablar de educacion y desligar de éste
concepto el uso de la tecnologia, ya sea en el aspecto pedagoégico o en el del servicio con
sus clientes internos, rubro en el que se centrard este proyecto de investigacion, es de
vital importancia que las instituciones puedan hacer uso de las herramientas tecnolégicas
como la pagina web, el intranet u otros, con la intencion de mantener un estrecho vinculo
con sus publicos, de tal forma, que estos se puedan mantener informados de todo lo que
acontece dentro de la propia institucion, a fin de establecer una retroalimentacion

enfocada a cumplir objetivos dentro de la organizacién.
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En el caso de este proyecto, se centra en el interés, de que, a través de ciertas
estrategias de comunicacion, se pueda hacer un mejor uso de los medios de
comunicacion basados en tecnologia en UTP, para poder mantener un lazo estrecho con
su publico interno, lo que ayudara a mejorar su comunicacion interna y por ende se

puedan cumplir de manera efectiva sus objetivos institucionales.

No hay que olvidar que es fundamental que en las empresas, la comunicacion pueda fluir
tanto de manera horizontal como vertical y de arriba hacia abajo y viceversa, de lo
contrario, se podran desatar una serie de problematicas organizaciones que pueden
provocar que los objetivos institucionales no se cumplan. Por ello, resulta pertinente la
realizacion de esta investigacién. Por otro lado, es viable, ya que actualmente la
institucion ya cuenta con medios de comunicacion interna, ahora, es necesario evaluarlos

y a partir de ello, crear una estrategia de mejora.

Esta propuesta que se pretende realizar a través de esta investigacion, traera consigo
grandes beneficios a la institucion, ya que una empresa bien comunicada, genera un
clima laboral efectivo, identidad con la marca y se convierte en un instrumento de gestion,

de negociacién y de control.

Por ello la relevancia de conocer y desarrollar un plan estratégico para lograr que la
tecnologia se vuelva una herramienta viable de comunicacién interna para la Universidad

Tecnolégica de Puebla.

1.2 Perspectiva Tedrica - Metodoldgica

Se abordard la comunicacién interna en una organizacion, desde la perspectiva
funcionalista, lo cual implica la interrelacion entre los individuos que forman un sistema, de
tal forma que lo que afecta a una parte afecta, al sistema en su conjunto. Se asume que la
organizacion esta formada por grupos que se relacionan y comunican unos con otros.
(Fernandez Collado & Galguera, 2009)

Se identificara la relacion que existe entre la teoria general de sistemas y la organizacion,
que basicamente dice que todas las empresas funcionan como sistemas abiertos y que

por ello es de vital importancia analizar las partes que la componen para emitir
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informacién de manera efectiva, considerando los cambios como un factor fundamental

para progresar.

La cibernética considera la comunicacion como la vinculacién que conecta las partes
separadas de cualquier sistema de organizacion. (Fernandez Collado & Galguera, 2009)
Desde esta perspectiva la comunicacion tiene una interdependencia entre los individuos

gue forman el sistema.

El enfoque a utilizar en ésta investigacion sera cuantitativo, ya que se centrara en
describir el proceso de comunicacién interna entre el personal administrativo de la
Universidad Tecnolégica de Puebla, con la intencién de mejorar la comunicacion de ésta,
con su publico interno a través de sus diferentes canales de comunicacién, pero se
centrara en los basados en tecnologia. No hay que olvidar que el enfoque cuantitativo se
utiliza con la intenciéon de obtener ciertos estdndares medibles. Logrando identificar los
elementos utilizados en el proceso de comunicacion interna, y proponer un modelo de

comunicacion mas eficiente a través de las nuevas tecnologias.

El tipo de estudio sera descriptivo pues su propdsito es conocer la relacién que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un concepto en particular. El disefio
es de tipo no experimental, transaccional. Se realizara una investigacién en la cual no se
manipularan las variables, si no que, se observara el fenédmeno tal y como se da en su
contexto natural. Se obtendra informacion de primera fuente para después analizarla, no
se construiran nuevos datos, mas bien se evaluaran los ya existentes. La observacion y la
interpretacion de estas variables daran las bases para explicar el fenomeno de la
comunicacion internaenla UTP.  El instrumento a utilizar serd la aplicacion de
encuestas al personal administrativo, mandos medios y profesores de tiempo completo
sobre el uso de los medios de comunicacion interna y como se da ésta en la organizacion,

que en total son 294, de acuerdo con el Informe de Labores de la UTP.

1.3 Alcances y limitaciones

En la presente investigacion se busca identificar los elementos idéneos para mejorar la

comunicacion interna entre el personal administrativo, a través de las nuevas tecnologias

14



de comunicacion e informacién, en especifico con sus medios basados en tecnologia de
la UTP. Ante esto, se pretende alcanzar el analizar cuales son los medios con los que se
cuenta, el grado de efectividad de los mismos, el uso que se les da y el como estan

funcionando verdaderamente.

Dentro de las limitaciones, se puede identificar la falta de interés por parte de los
directivos de la universidad para poder realizar esta investigacion y que no se permita el
acceso para aplicar las encuestas, o bien que por parte del personal no se tenga la
disposicién para suministrar el cuestionario por ciertos miedos que en ocasiones existen
dentro de los trabajadores cuando se les habla de la evaluacion de la comunicacion

interna.

CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL

2.1 Universidad Tecnoldgica de Puebla

En el presente capitulo, se expondran los datos mas relevantes de la Universidad
tecnolégica de Puebla (UTP), con la intencion de conocer a profundidad el objeto de
estudio de esta investigacion. El tener conocimiento de las &reas que componen dicha
institucion, su mision, vision y la forma cémo se desarrolla la comunicacion interna,

permitira la creacion de una estrategia de comunicacion confiable y fundamentada.

2.1.1 Historia

La Universidad Tecnoldgica de Puebla, es una de las instituciones a nivel superior con
mayor matricula en el subsistema de Universidades Tecnoldgicas, gracias a su innovador
modelo educativo, el cual provee de mano de obra calificada a los diferentes organismos

publicos, privados y sociales de su zona de influencia.
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La UTP se constituye el 27 de octubre de 1994 como un Organismo Publico
Descentralizado del Gobierno del Estado, con Personalidad Juridica y Patrimonios
Propios; a la fecha cuenta con el 100% de sus Programas Educativos acreditados por el
Consejo de Acreditacion en la Ensefianza de la Contaduria y Administracion, A.C
(CACECA) y el Consejo de Acreditacion de la Ensefianza de la Ingenieria (CACEI). Su
mision es impartir estudios intensivos con una duracion de dos afios con el objeto de
formar profesionales con excelencia humanistica, cientifica y tecnolégica que satisfagan
los requerimientos del sector productivo en materia de capital humano. Los estudiantes en
formacion, asi como los profesionales altamente capacitados, permiten establecer una
estrategia de Vinculacion Institucional que favorece el impulso del desarrollo y la

competitividad de la region.

En ella, se imparten estudios intensivos para formar profesionales con excelencia
cientifica, tecnolégica y humanistica. Los ejes de su proceso educativo comprenden la
ensefianza tedrica (30%) y practica (70%), que incluyen el desarrollo de actividades en el
aula, en laboratorios, visitas industriales y, especialmente, las que se realizan en la

empresa durante el periodo de estadias practicas.

Los estudiantes en formacién, asi como los profesionales altamente capacitados,
permiten establecer una estrategia de Vinculaciéon Institucional que favorece el impulso

del desarrollo y la competitividad de la region.

De acuerdo a la informacién expuesta en la pagina web oficial de la UTP, la Universidad

se integra al sector productivo a través de las siguientes estrategias:

. Educacion Continua

. Servicios Tecnoldgicos

. Gestiéon de Marcas y Patentes

. Centro de Evaluacion Acreditado
. Investigacion y Desarrollo

. Estadias Practicas
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. Bolsa de Trabajo

. Incubadora de Empresas de Base Tecnoldgica

Estas estrategias le permiten al estudiantado el poder lograr la excelencia académica,
ademas el poder incorporarse al mundo laboral de una manera mucho mas sencilla 'y

optima.

2.1.2 Filosofia de la UTP

La Universidad Tecnoldgica de Puebla, como institucidon educativa, tiene la filosofia de
poder impartir un servicio educativo de calidad, que se traduzca en profesionistas

integrales que puedan enfrentarse al mundo laboral actual.
A continuacion se detallan la mision, vision y valores de la UTP:
Mision

Proporcionar educacion superior tecnoldgica a través de programas intensivos de estudio
pertinente e integral, para formar técnicos superiores universitarios e ingenieros
competitivos, que agreguen valor a los procesos de los sectores productivo y de servicios

de la region, y que coadyuven al desarrollo social.
Vision

Ser una universidad lider de la educacién superior tecnoldgica nacional, consolidada y
reconocida por su oferta educativa y atenciéon a los sectores social, productivo y de
servicios; orientada a ser plataforma del desarrollo tecnolégico e industrial de la region,

favoreciendo los vinculos internacionales como estrategia de desarrollo humano.
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Valores

Respeto: Tener consideracién hacia uno mismo y los demas; en las relaciones con
otros, con el entorno y la naturaleza. Se refiere al buen trato que damos a nuestros
semejantes como deseariamos fuese para nosotros. Es empatia y aceptacion a la

diversidad.

Responsabilidad: El acto consciente, entendido y aceptado es un deber u obligacion.

Es la actuacion individual y colectiva con conviccion.

Honestidad: La cualidad que se reconoce en la persona para actuar con transparencia.

Significa la aceptacion de llevar a cabo las acciones y asumir sus consecuencias.

Tolerancia: La aceptacion de los diferentes tipos de pensamiento, que implica la
paciencia en la relaciéon de los deméas para saber escuchar y responder de manera

asertiva.

Igualdad: La accién de otorgar las mismas oportunidades y el mismo trato a cualquier

persona, sin importar su condicion econdmica, raza, género, estatus social, etc.

2.1.3 Oferta educativa

La Universidad Tecnoldgica de Puebla es una institucion de educacién superior publica
con un modelo educativo especial, ya que ofrece formacion intensiva. En sélo dos afios, el
estudiante se titula como Técnico Superior Universitario y tiene tres opciones: a) ingresar
al mercado laboral; b) continuar estudios de Ingenieria y concluirlos en un afio ocho
meses Mas; y c) cursar la Licencia Profesional, en un afilo mas. También puede trabajar y

regresar a la continuidad de estudios o desempefiarse en ambas actividades.
Dentro de la oferta educativa de la UTP se encuentran:

a) Ingenieria en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
b) Ingenieria Ambiental

c) Licenciatura en Gastronomia

d) Ingenieria en Procesos Alimentarios

e) Ingenieria Industrial

f) Ingenieria en Energias Renovables
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g) Ingenieria en Tecnologias para la Automatizacion

h) Ingenieria en Mecatronica

i) TSU en Mecatronica Area Sistemas de Manufactura Flexible
j) Ingenieria en Mantenimiento Industrial

k) Ingenieria en Desarrollo e Innovacién Empresarial

Cabe sefialar que también cuenta con el area de educacién continua, donde oferta
cursos, talleres, platicas y practicas para que sus egresados puedan seguir preparandose

ante el mundo cada vez mas exigente y globalizado y servicios de educacion en linea.

Como parte de su oferta educativa, se encuentran los programas de relaciones
internacionales, teniendo convenios con instituciones y empresas de prestigio en paises
como: Canada, Colombia, Estados Unidos y Francia. El objetivo de estas actividades es
gue los estudiantes cuenten con la experiencia académica en el extranjero, que conozcan
otras culturas y formas de trabajo que sin duda pueden marcar la diferencia con otros
egresados. Un programa que va de la par con este ultimo es el de Movilidad estudiantil,
donde por medio de un programa de Becas (de la SEP Federal), la UTP ofrece a los
estudiantes la posibilidad de continuar sus estudios en Institutos Universitarios
Tecnoldgicos de Francia, con la finalidad de que a su regreso contribuyan a mejorar el

nivel socioecondémico de su entorno.

Ahora bien, como parte de los servicios que la Universidad Tecnolégica de Puebla ofrece
a sus estudiantes se encuentran: servicios escolares, programa de becas, servicios
estudiantiles,  servicios bibliotecarios, servicios médicos, actividades culturales y

deportivas.

Es relevante mencionar que con la intencion de lograr sus objetivos institucionales, a UTP
cuenta con una serie de servicios que permiten a los estudiantes en formacion, asi como
los profesionales altamente capacitados, establecer una estrategia de Vinculacién
Institucional que favorece el impulso del desarrollo y la competitividad de la region, los

servicios son:

e Servicios Tecnoldgicos
e Centro de maquinado

o Entidad de Certificacion y Evaluacion
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e Centro de Incubacion de Empresas de base Tecnolbgica (CIEBT)
e Mantenimiento Industrial: Mecatrdnica

e Tecnologias de Informacion y Comunicacion

e Electricidad y electronica industrial

¢ Tecnologia ambiental

e Administracion

e Centro de gestion de marcas y patentes

o Procesos de produccién

En lo que respecta a servicios directos a los docentes, resalta la Unidad de Desarrollo
Académico, que tiene como objetivo el poder promover, mediante la participacion de la
comunidad universitaria, cambios en el proceso de ensefianza-aprendizaje de la UTP
incorporando modelos y tendencias educativas que lo fortalezcan. Todo esto, bajo dos
programas: El de formacion docente y el Programa para Estudios de Posgrado.

2.1.4 Comunicacion Interna UTP

La UTP, es una institucion educativa a la vanguardia, utiliza diversos medios para poder
acrecentar la comunicacioén interna con la comunidad universitaria. Su principal forma de
contacto es su sitio web http://www.utpuebla.edu.mx, en el cual se da a conocer parte de
su historia, su oferta académica, su proceso de admision, los servicios educativos con los
que cuenta, el area académica, buzén de sugerencias, logros, proyectos, etc. Este medio
sirve como enlace y cumple también la funcién de promocién para posibles nuevos

ingresos y comunidad interesada en conocer mayor informacion sobre la UTP.
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Uno de los medios mas relevantes con los que cuenta la UTP, con la intencion de proveer
de informacion a las diversas areas de la Institucién, es el Sistema Institucional de

Informacion (SIIUTP), que pretende principalmente:

e Sustituir los medios impresos.

e Captar informacion de manera oportuna y veras.
e Evitar duplicidad y ambigtiedad de la informacion.
e Eficientar la comunicacion entre las areas.

e Mantener la informacion disponible.

e Administracién adecuada de la informacion.

El SIIUTP pretende consolidarse como el medio oficial de la Universidad Tecnolégica de
Puebla para proveer y administrar informacion confiable, segura y oportuna que ayude en

la toma de decisiones para cada una de las areas que conforman a la Institucion.

Dentro de los servicios que ofrece el SIIUTP esta el Buzon de quejas y sugerencias que
funciona como un medio de comunicacion interna, éste opera de manera on line desde la

pagina web de la institucion. Sus funciones son las siguientes:
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o Permite reportar fallas o anomalias en los servicios que ofrecen las diferentes

areas de la Universidad a sus alumnos, personal académico y administrativo,

ademas de proveedores y visitantes.

e Mejora la retroalimentacion entre el usuario y el prestador de servicios.

e Permite dar un adecuado seguimiento a las quejas y sugerencias por parte de las

areas responsables.

El uso de este buzén es muy sencillo y permite conocer el punto de vista de la comunidad

universitaria respecto a los servicios que oferta la UTP. Sélo se tiene que llenar un

pequefio formulario, tal y como se presenta en la imagen siguiente:

® Hacer una Queja o Sugerencia

“* Camp

* Ustede desea hacer una @ Cueja ] Sugerencia @® Denuncia

atos Personales (indispensables para el segui
ataran de manera confidencial.)

" Correo Electrénico

MNombre completo

* Relacién UCRIUENLLRER g - seleccione —

Areaala que pertensce: BRI Tou le]y 1

) Descripcion de la situacidn o condicion de los servicios.

Area a la que solicité el servicio iR el LR Izl

Describa el tipe de servicio que solicitd
Detalle la queja o sugerencia sobre el servicio que recibia

;Requiere una cita con alguna autoridad universitaria? @ ®

% Commi

[~}
o

asatiatl
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Posteriormente, la persona que haya emitido su comentario, tendra una respuesta directa
por este mismo medio, envidndoles un correo electronico para que hagan la consulta

pertinente.
Otro de los medios de comunicacién interna con los que cuentan la institucion son:

e Correo electronico: cada miembro del personal tiene una cuenta oficial con la cual se
comunican asuntos de la institucion, como informacion relacionada con noticias, envio
de materiales, entre otros.

e Intranet: la institucion cuenta con una intranet, donde los trabajadores reciben
informacién relevante de la institucidn, sobre todo la relacionada con politicas, y avisos.

e Tableros de avisos: la intencién de estos periddicos murales, es el informar no sélo a
los trabajadores sobre las novedades de la institucion, sino también a toda la
comunidad.

¢ Memorandums: éste es sin duda, el medio de comunicacion interna mas popular en las
empresas, y en el caso de la UTP, también se hace uso de este medio. Con la
intencién de llevar mensajes oficiales.

e Reuniones formales e informales: son otra forma de poder comunicar los Ultimos

acontecimientos dentro de la universidad.

Como se puede percibir, existen diversos medios de comunicacién interna que facilitan o
tratan de propiciar que la comunidad universitaria y en especifico sus trabajadores, se

encuentren informados sobre lo que acontece dentro de la institucion.
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CAPITULO Il MARCO CONCEPTUAL

3.1 La Comunicacion

Actualmente la comunicacién no solo, es un proceso de transferir informacion de una
persona a otra. Se ha pasado de la informacion al intercambio de ideas, conceptos,
opiniones, incluso se ha condicionado la informacién, hasta tener la respuesta deseada
por parte del receptor del mensaje. Ante ello se puede decir que la comunicacion en
realidad es proceso Unico, y por lo tanto complejo, ya que existen diversas variables

que influyen para el desarrollo de la comunicacién misma.

Como ya es bien sabido, la comunicacion es el proceso por el cual los seres humanos
han logrado diferenciarse de otros seres vivos, esto, al conseguir exteriorizar lo que
piensan, su forma de sentir, aquello que los emociona y sobre todo el cédmo se
interrelacionan para desarrollar nuevos pensamientos. Si vamos a la raiz de la palabra,
descubriremos que comunicar viene del latin comunicare, que significa hacer comun, que
significa la necesidad de exponer lo que pensamos, es decir ponerlos en comun frente a

los otros. (Quiroga Homs, Ricardo, 1990, p.4)

Se puede decir que la comunicacién es como un mecanismo para la transmisién de
informacion de un lugar a otro, asi como la emision de informacién, valores sociales,
ideas y emociones, en donde se desarrollan las relaciones humanas mediante simbolos,
palabras, imagenes, cifras, graficos, etc. La comunicacion, es el proceso para la
transmision de mensajes (ideas o emociones) mediante signos comunes entre emisor y

receptor, con una reaccion o efecto determinado. (Maldonado, 2003, p.54)

El objetivo principal de la comunicacién es la persuasion, esto quiere decir, que lo mas
relevante en el proceso es lograr que el orador lleve a los deméas su punto de vista, pero
que éstos, se convenzan de dicha informacion para que sea aceptada. Berlo (1993),
afirma que el hombre se comunica para influir y para afectar intencionalmente a otras
personas. De igual modo menciona que el fin basico (al comunicarse) es alterar la

relacion original existente entre el organismo y el medio que rodea.
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Ahora bien, es importante sefalar que la comunicaciébn se manifiesta por etapas

sucesivas que no son simultaneas, motivo por el cual, una vez definido dicho proceso,

resulta importante describirla en sus fases.

De acuerdo con Rudolph F. Verderber (2009, p.8), la comunicacion es un proceso que

incluye contexto, participantes, mensajes, canales, ruido y realimentacién, a continuacion

se explicaran con mas detalle para su facil comprensién

a)

b)

Contexto: cuando se refiere a este término, estamos hablando del medio en el que
ocurre la comunicacion, estos pueden ser fisicos, sociales, histéricos, psicoldgicos y
culturales.

Participantes: son todas aquellas personas que interviene en el proceso, pueden ser
transmisores o receptores. Como transmisores, forman mensajes e intentan
comunicarlos a los otros, todo esto por medio de simbolos (verbales o no verbales).
En el caso de los receptores, su funcién es procesar la informacién (mensaje) y las
conductas que se reciben y de esta forma tener una reaccién. Un aspecto relevante
gue mencionar es, que para lograr una buena comunicacion entre los participantes,
es relevante compartir ciertas caracteristicas fisicas, sociales, psicolégicas,
intelectuales y culturales. (Deaux, Dane y Wrightsman, 1993, citado en Rudolph F.
Verderber, 2009, p 8)

Mensajes: la comunicacion se trata de enviar y recibir cierta informacién, donde se
incluyen elementos como son:

e significados y simbolos: los significados son ideas y sentimientos que se
desean transmitir, pero para ello se necesita de simbolos tanto verbales como
no verbales. Los simbolos son palabras, sonidos y acciones que representan
un significado.

e Caodificar y descifrar: El proceso cognoscitivo de transformar las ideas y los
simbolos y organizarlos dentro de un mensaje es conocido como codificar, por
su parte, al proceso de transformar de nuevo los mensajes de otro dentro de
las ideas y sentimientos propios se le denomina descifrar.

e Forma u organizacion: cuando el mensaje resulta complejo, es vital
reorganizarlo para su mejor comprension, esto se puede llevar a cabo por
medio de secciones. Por otro lado, la forma del mensaje es importante sobre

todo cuando se habla en publico.
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d) Canales: esto no es otra cosa, que una ruta a través de la cual viajara un mensaje.
Se dice que entre mas canales se utilicen para transportar un mensaje, es mas
probable que la comunicacién sea exitosa.

e) Ruido: estimulo externo, interno o semantico que interfiere con la participacion de
sentido. En el caso de los ruidos externos, pueden ser aspectos del ambiente que
hacen que se ponga poca o nula atencion, los internos son pensamientos o
sentimientos que pueden interferir en el proceso de la comunicacién. Por su lado, los
ruidos semanticos, son aquellos aspectos que pueden inhibir la precision del
desciframiento.

f) Retroalimentacion: es la respuesta al mensaje, esta accion ratifica si la informacion
enviada fue correctamente y captada por el receptor, de lo contrario se debe iniciar el
proceso. (Rudolph F. Verderber, 2009, Pp.8-10)

3.2 Comunicacién Organizacional

La comunicacién es uno de los agentes mas relevantes para que las organizaciones
(cualquiera que sea, publica o privada) puedan operar efectivamente. Es sin duda una
herramienta clave en la organizacion, cuyo rol es fundamental para el mantenimiento de
la institucion. “Su actividad es posible gracias al intercambio de informacién entre los
distintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones
tipicos de comportamiento comunicacional en funcién de variables sociales, ello supone

que cada persona realiza un rol comunicativo” (Gamez, 2007, p.12)

La comunicacion es la parte o el elemento més relevante de una organizacion, se puede
decir que es el alma y corazdn de ésta. Katz y Kahn (citado en Ramos Padilla, 1991, p.
15) dicen que: “la comunicacién organizacional consiste en el intercambio de informacién
y la trasmision de significados, lo cual producird la naturaleza, identidad y el caracter de
un sistema social o de una organizacion”. Esto nos indica que si existe un buen flujo de
comunicacion en las empresas, éstas podran trabajar de manera efectiva. Por su parte,
Thayer (1967), a quien hace referencia Ramos Padilla la define de la siguiente forma: “el
flujo de datos que sirve en la organizacion a los procesos comunicativos y de
intercomunicacion. En ese ambito identifica a tres sistemas de comunicacion:

operacionales, reglamentarios y de relaciones publicas” (Padilla,1991, p. 16)
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La comunicacion interna es definida por Carlos Fernandez como “el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con
su trabajo al logro de los objetivos organizacionales” (Fernandez, 2003. p. 93), permite
reflexionar sobre cual es el uso que las empresas le estdn dando a las tecnologias de
comunicacion, aspecto que nos resulta fundamental para la presente investigacion y que

se abordara mas adelante.

Ahora bien, tomando en consideracion lo anterior, se puede concluir que la
comunicacion organizacional, es aquella que se vive dentro de las empresas, las cuales
son sistemas complejos, que siempre tienen ciertas influencias por parte de su publico
interno y externo, donde lo relevante es enviar mensajes bien planteados para lograr el

mejor aprovechamiento de empleados y lideres.

Ahora bien, se puede decir que una organizacién se define por tener una finalidad
existente y conocida por las personas que forman parte de un grupo, la distribucién de
las diversas funciones y tareas a llevarse a acabo, el establecimiento de la autoridad y
del poder formal, duracién indeterminada (misiébn permanente) o detallada en funcién de
un determinado obijetivo y coordinacion, criterios de evaluacion y control de resultados.
(Bartoli, 1992), si no existe todo lo anterior, las empresas no podrian tener un

crecimiento.

Para Fernandez (1999, p. 13) la organizacién estd compuesta de dos 0 mas personas

que:
. Saben que ciertos objetivos sélo se alcanzan mediante actividades de
cooperacion.
. Obtienen materiales, energia e informacion del ambiente
. Se integran, coordinan y transforman sus actividades para transformar los
recursos.
. Reintegran al ambiente los insumos procesados, como resultado de las

actividades de la organizacion.
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Por otro lado, es importante considerar que la comunicacién es un proceso natural y
esencial en todas las relaciones humanas, que se puede establecer a través de un
lenguaje kinésico o bien verbal que permita la creacidon de grupos con ideas comunes
gque posteriormente formen ciertas organizaciones de tipo empresarial, con esto se puede
afirmar que tanto la comunicacibn como las organizaciones estan estrechamente

relacionadas.

La comunicacion es fundamental para el perfeccionamiento de cualquier organizacion,
segun Berlo, (citado en Quiroga, 1990, p.3), el mensaje es el producto fisico real del
codificador fuente esto se cita porque un problema que resulta similar para la mayoria de
las empresas, es que se promueven mensajes mal estructurados, son las diferencias
perceptuales, esto es comun porque cada persona va a razonar segin su entorno, sus
experiencias y personalidad. Aqui entra la habilidad de los comunic6logos en la empresa,
gue se encargan de la oOptima utilizacion de la informaciéon y de los mensajes que
transmiten a los diferentes sectores que hay dentro de ella. Cuando la comunicacion es
nula o se presenta deformada, se crean los rumores que son creencias no autorizadas o
comprobadas que suelen estar dentro y fuera de la propia organizacion, estos ocasionan
diversos dafos tanto en la empresa, como en los colaboradores, cabe sefialar que estos
datos pueden ir desde simples perdidas en el aspecto econdmico, hasta la quiebra de la
empresa. Asi, como asegura Rastrollo (1992, citado en: Almansa, 2010), “pocas son
las instituciones publicas o privadas, que pueden permitirse el lujo de prescindir de un

departamento de comunicacion. Estamos inmersos en la sociedad de la informacion”

La gran importancia de la comunicacién para la organizacion ha motivado a los
investigadores en la materia, se han estudiado detenidamente las circunstancias y
condiciones para optimizar los flujos de comunicacion, con el fin de coadyuvar a la
consecucion de los objetivos de las empresas o instituciones y asi contribuir al desarrollo
comunitario, dada la incidencia de los resultados organizacionales en el entorno
societario. Entre las teorias que se han desarrollado para fortalecer la estructura de las
organizaciones formales estdn el desarrollo organizacional, la comunicacién

organizacional y las relaciones publicas.
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Ahora bien, con la intencién de clarificar la relevancia de la comunicacién organizacional,

se puede decir que ésta tiene ciertas caracteristicas:

e La comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que es
influenciado e influencia al medio ambiente.

e La comunicaciéon organizacional implica mensajes, su flujo, su propésito, su
direccién y el medio empleado.

e La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades.

Aunado a lo anterior, hay que sefialar que la comunicacién organizacional es esencial
para la integracibn de las funciones administrativas. Por ejemplo, los objetivos
establecidos en la planeacién se comunican para que se pueda desarrollar la estructura
organizacional apropiada. La comunicacion organizacional es también esencial en la
seleccidn, evaluacion y capacitacion de los gerentes para que desempefien sus funciones
en esta estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente
conducente a la motivacion dependen de esta comunicacién. Mas aun, mediante la
comunicacion organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el desempefio

se ajustan a los planes.

Recapitulando, se puede decir que la comunicacion en las empresas es algo vital para el
buen funcionamiento de las diversas tareas administrativas. Si no se establece un vinculo
de esta naturaleza, los objetivos de una organizacion raramente se podran cumplir, ya
que la comunicacion organizacional ayuda en la seleccion, evaluacién y capacitacion del
personal con la intencibn de que desempefien de forma precisa cada una de sus
funciones. Lo mismo sucede en el aspecto del ambiente, ya que una buena comunicacion
motiva ocasionando que la productividad en las empresas se pueda ver incrementada o

mejorada en determinados casos.
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3.3 Comunicacion Internay externa

La comunicacion dentro de una empresa se puede dividir en interna y externa, y si bien
esta investigacion se centrara en la primera, también se expondra de manera breve las

caracteristicas que posee la comunicacién externa.

De acuerdo con Fernandez (1999, p. 142), la comunicacién interna, se basa en el
desarrollo de programas que estan dirigidos al personal de una empresa (directivos,
gerencia, empleados y obreros), todo esto, gracias al conjunto de actividades ejecutadas
por las organizaciones con la intencién de crear y mantener lazos adecuados con y entre
sus miembros, todo ello por medio de diferentes medios de comunicacién que pueda
ayudar a mantenerlos informados, integrados y motivados y con ello se puedan cumplir

ciertos objetivos organizacionales.

Por su parte, se habla de comunicacion externa, cuando se dirigen a los diferentes
publicos fuera de la organizacion, llamense accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, entre otros. Esta
tiene la finalidad de emitir un mensaje(s) hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos y servicios. Actualmente van muy de la mano con

las acciones de las Relaciones Publicas, mas que las publicitarias.

Hay que tener en mente, que las buenas relaciones con los publicos externos de acuerdo
con Mercado (2005, p. 117-119), posibilitan:

Una mayor facilidad para acordar y/ratificar los objetivos de la empresa y la mejor forma de

establecer su logro, es decir la estrategia de la compafiia.

La buena imagen y la identificacién que se pueda lograr con los externos, permite o facilita la
decisién para invertir o adquirir los productos o servicios de las empresas, pues la aceptacién y la
confianza que una empresa proyecte, es lo que finalmente determinarda su permanencia en el

mercado.
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En el caso de los inversionistas, una buena relacion, proporcionara una mayor seguridad de un

capital, tanto para la empresa como para los inversionistas.

Un lazo armonioso con accionistas puede influir para que estos y los posibles colaboradores,
adquieran rapidamente las acciones y obligaciones emitidas por la sociedad.

Los puntos anteriores nos dan una clara justificacién de la necesidad de fortalecer lazos
con nuestros publicos externos, ya que de ellos depende gran parte del propio desarrollo

de una empresa.

Continuando con lo dicho por Mercado (2005, p. 124), existen diversos medios de

comunicacion para entablar lazos con los publicos externos como pueden ser:

Publicidad institucional: se maneja mediante la transmision de mensajes acerca de la empresa en
general (no de sus productos o servicios) si ho por medios masivos, tales como radio, prensa,

television, etc.

Publicaciones privadas y folletos: estos son algunos de los medios empleados para los posibles
clientes, proveedores, inversionistas, etc. Donde se dan a conocer aspectos relevantes de la

empresa y sus productos o servicios.

Visitas a la organizacion: recorrido por las instalaciones de la compafiia.

Exposiciones: bien se podria decir que es una promocién de ventas, pero ésta no se contrapone
para que a través de ellas se difundan ideas 0 mensajes de caracter institucional, donde se hable

de la organizacion en general, con el fin de proyectar una imagen positiva de la misma.
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Para Lattimore (2008, p. 223) la comunicacién externa en las organizaciones estriba en
reconocer que existe una interdependencia entre las instituciones y sus comunidades.
Las organizaciones y sus entornos estan en permanente conexion por medio de ciertos
mensajes que proporciona a cada uno informacion relevante. El entorno a su vez,
suministra a los miembros de la organizacion datos que resultan indispensables para

procesar.

En la actualidad, existen diversas formas por las cuales se puede mantener comunicacion
con nuestro publico externo, Lattimore (2008, p. 228) nos dice que los canales para poder
llegar a las audiencias pueden ir desde una conversacién de tipo informal en alglin evento
con los lideres de una asociacion, empresa o grupo politico, hasta los mensajes en los

medios de masas de tipo local, como pueden ser: perioddicos, radio y television.

Por su parte, las publicaciones de tipo interno, también sirven para comunicarnos con el
exterior, asi como los folletos y los informes anuales se pueden compartir con facilidad
con nuestro publico externo, algunas organizaciones producen boletines exclusivos para

este publico.

Cabe sefalar que al igual que Mercado, Lattimore (2008, p. 228), considera que una
buena forma de establecer una relacion éptima con nuestro publico externo, puede ser a
través de reuniones abiertas al publico ofreciendo recorridos por las instalaciones de la
organizacion a grupos pequefos, guiados por personas que conozcan la estructura de la
empresa. Otra forma es hacer uso de las redes sociales, donde la organizaciéon puede
tener presencia y estar en contacto estrecho con su exterior, ahora bien, las redes
sociales no son exclusivos para el publico externo, también se puede hacer uso para el
interno, y ya que hablamos de la comunicacion interna, es relevante sefialar cuales son

los flujos de comunicacién que se dan o deben darse dentro de las organizaciones.

Katz y Kahn (1990, citado en Soria Romo, 2008, p. 234), dice que los flujos

comunicaciones son los siguientes:
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a) Comunicacion Descendente: Es la comunicacién que fluye desde los niveles mas altos de
una organizacion hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que van del superior al
subordinado son basicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion
razonada del trabajo, informacion sobre procedimientos y practicas organizacionales,
retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucién, informacién de caracter
ideoldgico para iniciar la nocion de una mision por cumplir

b) Comunicacion Ascendente: Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacién hasta los
mas altos. Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de
presentacion de quejas.

¢) Comunicacion Horizontal: Es la comunicacién que fluye entre funciones, necesaria para
coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacion.

d) Comunicacion Diagonal: Es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion
y es importante cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de

los demas canales de comunicacion.

De manera independiente a los tipos de comunicacién ya sefialados, Katz y Kahn,
consideran también al rumor como otro tipo de comunicacion, aspecto resulta muy
importante tomar en cuenta, ya que éste en muchas ocasiones circula mas rapidamente
en las organizaciones, los rumores suelen ser sumamente perjudiciales, por lo tanto es
relevante no perderlos de vista y para evitarlos, utilizar algunas estrategias con la
intencion de comunicar al personal. Para ello hay que tener en mente cuales son los
medios de comunicacién que se pueden emplear dentro de la empresa, con la finalidad de
hacer que el flujo de informacion corra asertivamente, pero sin duda, éste tema seria

importante tocarlo en otro proyecto de investigacion con mayor profundidad.

Por su parte, Pifiuel Raigada, dice que la comunicacién interna se organiza entorno a tres

ejes:

a) Las relaciones estrictamente profesionales ligadas a la actividad de la empresa y
gue vienen marcadas por la organizacion como Subsistema al interior del Sistema
Social (SS) en cuyos procesos sus miembros son agentes productores, ligados
entre si por normas y roles, que ponen a disposiciéon medios (capital o trabajo)
para la produccion de bienes o servicios los cuales se habran de ofertar a otros
agentes (distribuidores y consumidores) al exterior, dentro del &mbito de Sistema

Social.
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b)

Las relaciones de convivencia: la comunicacion “informal” entre los colaboradores
de una empresa depende de un Sistema de Adaptacion al Entorno (SAE) que
determina las actitudes personales y la motivacién por el intercambio, lo cual

condiciona los resultados de la empresa.

Las relaciones de identidad asociadas a la cultura de la empresa se reflejan en el
conjunto de ambitos de una relacién que funcionan como cddigos restringidos en
la fijacion de significados, otorgandoles sentidos a la percepcién de personas
(actores) y manifestaciones (mensajes o0 expresiones) que suscitan sentimientos
de pertenencia o exclusion tanto en las actividades profesionales como en los
marcos de convivencia y la percepcion misma de la organizacién, de su gente e

historia frente al exterior.

Ahora bien, entrando en materia de la comunicacion interna, es importante sefialar cuales

son los medios mas comunes a utilizar con la intencibn de mantener informados al

personal. Para ello se utilizard la clasificacion que hace Ramos Padilla (1991, p.42), quien

los clasifica en: avisos, memorandos, circulares, boletines, 6rdenes de trabajo, los

manuales de procedimientos y politicas de la organizacion, sin embargo, hace hincapié en

el boletin interno, el periddico (interno y externo) y la revista externa. Para comprenderlo

a mayor profundidad, a continuacion se explicaran:

a)

b)

Boletin interno: se recomienda su edicién de forma quincenal. Este puede constar
de datos e informacion de interés para la organizacién, como son: noticias, visitas
importantes, nuevos productos o servicios, participacion de la empresa en
eventos, reconocimientos, incapacidades, etc. Deben redactarse forma breve para
su facil lectura, se puede imprimir o bien tener en su version electronica y se debe
poner atencion para que todos los miembros de la empresa cuenten con un

ejemplar.

Periédico Interno o externo: se recomienda su edicion de bimestral. En él se

promovera la comunicacion a nivel interior, para fomentar a su vez, una imagen
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positiva de la misma. Es decir se pretende ser un medio que pueda optimizar la
imagen de la organizacion, para que se pueda dar a conocer al exterior.

c) Revista externa: Se puede manejar una revista trimestral, cuyo contenido sea
especializado en la aplicacion y caracteristicas de los productos o servicios de la
empresa. Ademas puede servir para divulgar los logros de la propia compafiia, en
esta edicion se puede incluir publicidad para hacerla sustentable.

Si como empresa se siguen las recomendaciones de Ramos Padilla y se hace uso de
estos medios, la comunidad de nuestra organizacién podra mantenerse comunicada.
Ahora bien, se debe considerar que los tiempos avanzan y con ello, las nuevas
tecnologias van jugando un papel preponderante dentro de los medios y programas de
comunicacion interna. Hoy en dia es muy comun que las empresas hagan uso de redes
de informacién como la web, las redes sociales, la intranet, etc, todos estos basados en
cuestiones tecnoldgicas que facilitan el proceso de comunicacion. Para adentrarnos mas
en el tema, a continuacion se detallara qué es la comunicacion organizacional basada en

tecnologias.

3.4 Comunicacion Internay Nuevas Tecnologias

A partir de la convergencia tecnoldgica se ha logrado derribar muchas barreras tanto de
comunicacion como de tiempo y espacio. El desarrollo de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién, denominadas como TIC, han facilitado que la gente se
mantenga informada y actualizada, obviamente han aportado rapidez y comodidad entre
otras ventajas, como por ejemplo: enviar un memorandum es mucho mas sencillo a través
de un e-mail 0 un correo interno, o consultar cierta informacién como politicas de la
empresa, hacerlo por medio de su pagina web, éstas son sélo algunas ventajas que traen
consigo las TIC, es por ello que en la presente investigacion se centrara en el rol que
juegan las tecnologias para fomentar la comunicacion interna, pero sobre todo hacer mas

eficiente dicho proceso.
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En el estudio "Redes Sociales, Social Media y Entornos Digitales en Comunicacion
Interna", elaborado por el Observatorio de Comunicacién Interna e Identidad Corporativa
en colaboracién con Dircom, en Espafia, dice que el 40% de las empresas no se ha
adaptado a la era digital en su organizacion ni cuentan con planes estratégicos en el area
de comunicacioén interna, sin embargo y pese a este retraso, mas de la mitad de las
compafias encuestadas considera importante adecuar su actividad al entorno digital. Hay

gue mencionar que fueron encuestadas 156 empresas.

En dicho estudio también se hace evidente que las empresas reconocen las ventajas de
incursionar en la cultura digital con la intencién de gestionar y mejorar la comunicacion
interna de sus empresas, pues consideran que puede favorecer la gestion del
conocimiento, la generacién de ideas y la solucién innovadora de problemas. Ademas de
que la cultura de las TIC en Comunicacion Interna contribuye a la marca como empleador,
al reclutamiento y a la retencién del talento. Esto habla de que las empresas si estan
consientes de la necesidad de incorporar las redes sociales y en general las nuevas

tecnologias en sus procesos de comunicacidbn con la intencibn de mejorarla.

Aqui es donde los investigadores en la materia avalan la necesidad de que las empresas
incursionen en estos ambitos y lo vean como un factor estratégico dentro de las
organizaciones, pero que ademas se tenga la firme idea, de que, la comunicacién interna
apoyada en tecnologia, no puede estar separada de los planes de negocio y comerciales,
puesto que deben ir alineadas para lograr el éxito de la compafiia. Teniendo en mente la
necesidad de desarrollar contenidos adaptados para cada uno de sus publicos objetivos,
sin olvidar la importancia de medir, evaluar y ser autocritico, para mejorar o

cambiar.(Observatorio de comunicacion interna, 2012)

Por lo mencionado anteriormente, es indispensable emplear las herramientas de
comunicacion de la Internet y, en general, todas aquellas avanzadas tecnologias de
informacion que sean consideradas pertinentes en cada una de las formas basicas de

comunicacion. La presencia de computadoras en cualquier oficina representa la més clara
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evidencia del impacto de las comunicaciones digitales. Ahora bien, es importante sefialar
que al hablar de la incorporacion de las TIC, no implica en eliminar por completo los
métodos analdgicos, sino mas bien, realizar una combinacién de éstos, con la intencion

de optimizar el proceso comunicativo.

Actualmente, y desde hace un par de afios atras, las empresas e instituciones han
realizado considerables inversiones para establecer la infraestructura idénea que permita
el desarrollo de sus sistemas digitales de comunicacion. De ello, en buena medida,
depende su competitividad. Ante esto, de todas las herramientas tecnoldgicas que se han
incorporado como medios de comunicacion interna en las organizaciones, resalta el
intranet, ésta es una red de informacidon corporativa privada, establecida por una
corporacién utilizando como base el propio Internet. Su origen, podemos decir que
practicamente reciente, pese a ello, se ha convertido en una herramienta muy eficaz
para la difusién de informacién, servicios de la empresa, politicas, avisos de reuniones,
boletines, etc. (Bonilla, 1999)

Islas Carmona (2005, p. 25), recomienda el uso de esta herramienta para difundir las

siguientes situaciones:

Noticias de la empresa, politicas corporativas, gestion de proyectos, operaciones y
procedimientos, almacenes de conocimientos, informacion just in time, informacién
de productos y precios, datos de entregas e inventarios, informes de ventas,
proceso de reclamaciones, localizacion del personal, manuales de procedimientos,
directorio y puestos de trabajo, programas de seguridad, protocolos diversos,

organigramas y relacion de proveedores, entre otras actividades.

De acuerdo con Amaia Arribas, con la implantacion de intranets las empresas modifican la
relacion con su empleado, ya que una intranet, se basa en ser un instrumento con el que
la gente produce, encuentra y utiliza informacién, es decir, se vuelve un actor, cuando
antes era un mero espectador en el plano comunicativo. Para la empresa, la intranet

presenta la ventaja de que es una nueva forma de canalizar la comunicacién entre
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personas, donde la informacion es transversal, y en la que todos los trabajadores de la
organizacion son suministradores de informacién (la comunicacién ascendente adquiere
protagonismo), ayudando a superar barreras de espacio y tiempo, por ello es que esta
herramienta practicamente satisface todas las necesidades de comunicacion interna.
(Arribas, 2006) Obviamente tiene sus limitantes, ya que no todo el personal de una
empresa cuenta con una computadora para tener acceso a la informacion que en la
intranet se plantea, o en la mayoria de los casos el acceso es solo de forma interna, es
decir en la propia organizacion, no utiliza una red abierta para ser consultada fuera de la

empresa.

Hablando de las ventajas y desventajas, es recomendable considerar que el buen manejo
de una intranet trae consigo grandes beneficios a la organizacion, tal y como lo cita Islas
Carmona (2005, 25):

e Reduccién de gastos destinados a la comunicacion interna.

e Circulacion mas agil de las comunicaciones internas.

e Efectiva simplificacion administrativa en la organizacion.

e Drastica disminucion de tiempos de respuesta.

e Efectiva difusion de la filosofia y valores institucionales.

¢ Integracion del personal de la institucion.

o Estimulo a la cooperacion y el desarrollo de amplias formas de trabajo conjunto
entre las distintas areas.

¢ Uso compartido de las bases de datos.

e Comunicaciones Institucionales a través de dispositivos digitales.

e Acopio de toda aquella informacién que pudiera resultar de interés para diferentes

areas de la organizacion.

Otro aspecto a mencionar es el ahorro en papel. El proceso es lento ya que se tiene que
acostumbrar a todos los empleados (incluidos directivos) a que encuentre la informacion
Unicamente en la computadora. Circulares, boletines, manuales, entre otras
documentaciones estan siendo suprimidos poco a poco en formato papel para aparecer
exclusivamente en la Intranet, aunque esto es muy lento, ya que aun existe la costumbre

o cultura de querer imprimir todo aquello que nos aparece en una pantalla.
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Amaia Arribas, menciona algo muy interesante respecto a las ventajas de la intranet en su
articulo Intranet para la Gestion del Conocimiento y la Comunicacion Interna, dice que:
“‘cada vez mas empresas estan incluyendo en sus intranet aplicaciones y links que
facilitan al empleado la gestion de su vida personal”’. Esto basicamente es que los
empleados encuentren en las intranet de sus empresas toda la informacién que necesitan
para que en determinado momento puedan pedir permisos, plantear situaciones
extralaborales, sitios para realizar sus compras, obviamente esparcimiento, entre otras. La
autora afirma que cuando una empresa le otorga todas estas ventajas a sus empleados,
perdera menos tiempo y se sentira parte de la organizacion porque siente que ésta confia
en él, es decir, se sentird parte de una comunidad de intereses. (Arribas, 2006)
Obviamente aqui, se debe confiar en el compromiso y en el buen uso que los empleados
le daran a internet pues de ello dependera el que se siga brindando ventajas.

Ahora bien, como todo en la vida, existen ventajas, pero también desventajas. En el caso
de la intranet, éstas practicamente no han sido muy delimitadas, pero se puede mencionar

algunas de ellas, por ejemplo:

La sobrecarga de informacion que muchas intranets sufren, provoca problemas de
distraccion y desaprovechamiento del tiempo, y que finalmente no sea tan facil
discernir lo que es importante de lo que no lo es. La facilidad para colgar
informacion en la red interna puede provocar problemas de asimilacion de los
datos por parte del empleado, y por otro lado, puede que esa informacion no sea
muy relevante. Una consecuencia de esa sobrecarga puede ser precisamente la
anarquia de la informacién, y no tanto porque no esté bien disefiada la estructura

de la intranet si no porque los empelados lo perciben asi. (Arribas, 2006)

Como se puede ver, estas desventajas pueden afectar en determinado momento, pero sin
duda, tienen més valor las ventajas que este medio puede traer, sobre todo si se enfoca
en que la comunicacion interna se ve beneficiada gracias a la interactividad, ademas de
que permite que la comunicacion de abajo hacia arriba también pueda fluir de manera

correcta, aspecto que en muchas ocasiones se ve limitada por no contar con los medios
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precisos para facilitar esta situacion. Villafaié (1999), propone un plan de accion para

establecer una intranet basada en 6 puntos o fases:

f)

Bussiness plan: se establecen los objetivos de esta nueva herramienta de gestion
y comunicacion.

Plan de despliegue: permite analizar quién utilizara la red o intranet y como, para
establecer ahi las herramientas necesarias y la informacion optima.

Estrategia de informacioén: se determinan las fuentes informativas vy la clasificacion
de la informacién existente en el seno de la organizacién.

Plan de infraestructura: se centra en las herramientas y equipos informaticos que
se requieren.

Arquitectura de la informacion: se identifica la informacién que se solicita, asi como
las fuentes donde ésta se encuentra, para posteriormente establecer su
organizacion.

Costos: esta Ultima etapa es muy importante porque aqui se prevén los costos del
nuevo canal, pero también se establece el ahorro que puede traer consigo su

implementacion.

Algunos otros autores como Mark Underdown (2012), consultor en intranet, incorpora

ciertos puntos a considerar para poner a funcionar una intranet, como son:

a)

b)

Tener una estrategia de gestién de contenidos. Esto debe cubrir el contenido que
pertenece a la intranet, que son los propietarios y que tiene la autoridad para
aprobar el contenido (si es necesario). Esta estrategia debe ser comunicada y
acordada con las personas involucradas y sus gerentes de linea para asegurar
que el compromiso adecuado es recibido.

Medir el rendimiento de la intranet. Sus medidas de éxito / fracaso, la mejora /
drop-off estara directamente relacionado con los objetivos de su intranet. Pero
usted debe estar de acuerdo por adelantado de lo que se esta midiendo y como lo

esta midiendo.
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c)

d)

e)

Solicitar retroalimentacion del personal. Incluya al personal en el camino para que
se sientan involucrados y comprometidos. Pidales sugerencias y opiniones y dar
respuesta a aquellos que se molestan en ayudarle.

Crear un documento de induccion. Este documento debe ser accesible a todo el
personal a través de la intranet y explique en él, los objetivos de la intranet, los
roles y responsabilidades del equipo, la estrategia de gestion de contenidos, las
métricas de desemperio, plan de desarrollo y las respuestas a los comentarios.
Incluya su proveedor de intranet en sus reuniones de gobierno. Aunque no son
expertos en su negocio, deben conocerlo para ofrecerle una experiencia,
perspectiva y asesoramiento para respaldar el éxito a largo plazo de su estrategia.
Underdown (2012).

Estas recomendaciones no son exclusivas de la creacion de una intranet, sino también

para el disefio de una web institucional, obviamente hay que considerar otros puntos, que

mas adelante se comentaran, antes de ello, resulta relevante conocer otras formas

tecnolégicas que pueden favorecer la comunicacion interna.

a)

b)

El correo electronico: Es una herramienta rapida, eficaz que permite el envio de un
mensaje de manera instantanea, ademas del anexo de archivos de diversos tipos.
Tiene la gran ventaja de usar listas de distribucién y en el caso de la comunicacion
interna favorece el envio de datos de relevancia para el personal sin importar su
nivel jerarquico.

Mensajeria instantdnea o Chat: pueden estar vinculados a los servicios que
ofrecen los principales operadores a nivel mundial como Google Talk, Msn, Skype,
el mismo chat via facebook, entre otros, o bien los que las empresas generan, con
la intencion de cumplir con requerimientos en especifico. Cada uno de estos
mensajeros permite enviar y recibir mensajes de otros usuarios o incluso grupos
de usuarios. La ventaja es el envio de informacion en tiempo real que facilita el
proceso de comunicacion, ahorra costos, ya que no es necesario el uso del
teléfono.

SMS: este es un medio que bien puede ser utilizado de manera interna, el envio
de mensajes via Smartphone, basado en el uso de internet como el servicio de
WhatsApp, asegura que los mensajes se mandan de manera inmediata y la

retroalimentacién debe fluir de la misma manera. El servicio obviamente requiere
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del acceso a la web, pero nuevamente en cuestiones de costes, es mucho mas

econdémico que estar haciendo uso del teléfono movil. (Fernandez, Beltran, s/f)

En este ultimo punto sobre los SMS, es importante mencionar que a nivel interno, el canal
s6lo debe funcionar si el equipo telefénico pertenece a la empresa y no al empleado, de lo
contrario, éste Ultimo no esta obligado a hacer uso de su equipo para activar este canal.
Aqui la empresa debe invertir en proveer a sus empleados de un Smartphone,

obviamente sélo para aquellos cuyas funciones lo requieran.

Concluyendo sobre el tema, hay que decir que obviamente el reto es lograr que tanto los
empleados como los directivos desarrollen una cultura de compartir conocimiento a través
de informacién valiosa, para ello, otra herramienta que se puede utilizar en gran medida
es la pagina web, sin embargo su uso va mas enfocado a la comunicacién externa, con la
intencién de que los posibles aspirantes a ingresar a la UTP, en este caso de estudio,
conozcan la oferta de la institucién, en el caso especifico de la comunicacion externa,
ayuda para dar a conocer la propia oferta de la empresa, su mision, vision, historia, asi

como avisos de gran relevancia a nivel interno y externo.

Afortunadamente el internet y las paginas web en especifico, superan las barreras del
espacio y el tiempo. Emisor y receptor no tienen porqué compartir un mismo espacio y
tiempo para poder desarrollar una comunicacién efectiva, las TIC tienen esa ventaja,
éstas generan un nuevo concepto espacial: ciberespacio que se puede definir como un
entorno formado por los ordenadores conectados a los diferentes servidores. (Fernandez,
Beltran, sff)
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CAPITULO IV MARCO TEORICO

4.1 Teoria General de Sistemas

Uno de los modelos recientes aplicados a la administracibn y la comunicacion
organizacional, es la teoria general de sistemas, cuya base se relaciona con esta
actividad al ligarse con la idea de que, pensar en la efectividad de un mensaje que no
considera al publico al que va dirigido, su cultura, su lenguaje o las personas que influyen

en él, también es incongruente dentro de las organizaciones.

Para comprender mas la relacion que puede existir entre esta teoria y la comunicacion, se

comenzard por definirla. La Teoria General de Sistemas puede definirse como:

Una forma ordenada y cientifica de aproximacion y representacion del mundo real, y
simultaneamente, como una orientacion hacia una practica estimulante para formas de
trabajo transdisciplinario. La Teoria General de Sistemas (TGS) se distingue por su
perspectiva integradora, donde se considera importante la interaccion y los conjuntos que a
partir de ella brotan. Gracias a la practica, la TGS crea un ambiente ideal para la
socializacion e intercambio de informacién entre especialistas y especialidades. (INEGI,
2009)

En términos generales, un sistema puede ser definido como un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que constituyen un todo organizado, donde el resultado es
mayor que la suma de sus partes, lo cual haria ver a la organizacibn como un sistema
abierto y viviente, necesitado de identificar los elementos mas importantes, las fuerzas
que le dan forma, la interaccion entre subsistemas, etcétera. Sus principales exponentes

son E. Trist, Daniel Katz y Robert Kahn.
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De acuerdo con algunos autores como Martinez (citado en Fernandez Collado, 2005,
p.31), “desde el momento en que se afirma que la escuela de sistemas complementa a la
humanista, la importancia que ésta Ultima le da a la comunicacion internamente es
aprovechada y respetada por la escuela de sistemas para después profundizarla y
ampliarla”, a través de la entrada del sistema de informacién y a la retroalimentacion
constante como aspecto determinante en el control, homeostasis y evolucion. Lo anterior
implica que toda organizacion debe estar al tanto y cuidar con especial atencion la
informacion recibida y generada en el entorno (social, econdmico, politico y cultural): una
empresa comunica al medio no sélo a través de escritos o declaraciones, sino por medio
de resultados, logros y calidad del producto. Por tal motivo se tiene que poner vital
atencion a todas las partes que la conforman. Un ejemplo que puede ayudar a

comprender mejor esta situacién es el siguiente:

Si una empresa tiene un buen producto, una buena fuerza de ventas, un eficaz servicio de
reparto, pero falla en el servicio técnico posventa, en cuanto los clientes que padecen una
averia se vean forzados a esperar durante dias, incluso semanas, a que los técnicos vayan
a reparéarsela, acabaran por comprar a cualquier otro proveedor, y esta empresa se ira al

hoyo con todos los honores. (Puchol, 2005, p. 4)

Sin duda, si una parte de la organizacion vista como sistema, no tienen informacion
adecuada, es decir, no existe una comunicacién efectiva, ya sea de manera lineal,
ascendente y descendente, es muy probable que los problemas organizaciones se
presenten y estos repercutan al final en los servicios que ésta ofrezca a sus publicos

externos.

Por otra parte, la teoria de sistemas considera al elemento tiempo como un factor
fundamental, ya que un sistema no puede ser estatico, por el contrario se mantiene en
constante movimiento, es decir cambio, pues una de sus principales caracteristicas debe
ser el dinamismo. Esto indica que las instituciones se deben enfrentar a los cambios, y
estar abiertas a cambiar de ser necesario. En el caso de este estudio, es fundamental que
la Universidad Tecnoldgica se adapte a los cambios en el uso de herramientas de

comunicacion basadas en tecnologias (internet).

Puchol (2005), sefiala que existen sistemas abiertos y cerrados, los primeros, son todos
aguellos que tienen comunicacién con el entorno, del cual reciben una serie de inputs,

como pueden ser, materias primas, energia, informacién, etc., y al cual devuelven otra
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serie de outputs. Es importante mencionar, que los sistemas abiertos precisan de estos
intercambios para vivir y prosperar. Por el contrario, los sistemas cerrados son aquellos
autosuficientes que, por decirlo asi, viven en circuito cerrado y ni tienen, ni precisan, de
estos intercambios. Obviamente las empresas son sistemas abiertos, las personas
necesitan de informacion para desarrollar sus funciones, ya que las organizaciones son

sistemas sociales.

Ahora bien, ya que se ha determinado que las organizaciones son sistemas abiertos, es
relevante considerar ciertos aspectos o principios que permitan comprender mejor, esta
teoria (Puchol, 2005):

e Holismo: El todo es superior a la suma de las partes. El sistema no puede
explicarse sino en su totalidad. El holismo es justo lo contrario del elementarismo,
que pretende conocer el todo como una suma de sus partes integrantes.

e Importacion, transformacion y exportacion de energia. Los sistemas abiertos
reciben energia del entorno, la transforman y la devuelven al entorno.

¢ Informacién, feedback negativo y codificacion. Los sistemas abiertos importan
no sélo energia, sino también informacién. Una de las formas mas simples de
informacion es la llamada feedback negativo, que permite corregir las
desviaciones. La importacion de informacién es selectiva, y al proceso de
seleccion se le llama codificacion.

e Entropia negativa. Los sistemas abiertos importan mas energia de la que
exportan. De este modo pueden almacenarla y adquirir entropia negativa, es decir,
capacidad para defenderse de los fallos del sistema, lo que no pueden hacer los
sistemas cerrados, que caminan hacia la entropia, el desorden, la falta de recursos
y el colapso final.

e Estabilidad y homeodstasis dindmica. Los sistemas abiertos que sobreviven se
caracterizan por su estabilidad. La homeostasis, que significa tendencia al
equilibrio, les protege de los cambios perjudiciales. El ejemplo clasico de
homedstasis lo representa el sistema para la regulacion de la temperatura en el
cuerpo humano. Sin embargo, en los sistemas econémicos, la homedstasis es
dindmica, es decir, induce al sistema hacia el crecimiento y la expansion.

e Diferenciacion. Los sistemas abiertos tienden hacia la diferenciacion y la

especializacion de funciones.
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e Equifinalidad. Los sistemas abiertos pueden llegar a idénticas posiciones finales
a partir de distintas posturas iniciales.

Considerando a la empresa, y basandose en lo que ya se menciond en lineas anteriores,
la empresa es un sistema social abierto que esta, sumergida en un entorno. Ese entorno
es el aqui y el ahora, y estd compuesto por todos los elementos sociales, politicos,
econdmicos, religiosos, etc. que integran nuestra actualidad. De ese entorno recibe la
empresa unos inputs, en forma de recursos financieros, recursos tecnol6gicos y recursos
humanos. Estos recursos son utilizados o transformados por la propia empresa, la cual

devuelve al entorno una serie de outputs, consistentes en bienes y servicios.

Recapitulando, se puede decir que, la empresa esta en un entorno, y recibe de éste, tres
tipos de inputs o de recursos: recursos financieros, tecnoldgicos y humanos. Pero ese
entorno, no es permanente, sino que estd dominado por un cambio, a la vez constante, y
constantemente acelerado. De ahi que la empresa esté obligada a un esfuerzo de
adaptacion permanente que ha hecho decir con razén que “en la empresa, no hay mas

gue una constante, y esa constante es el cambio” (Puchol, 2005, 9)

La TGS aplicada al medio empresarial enfatiza la necesidad del cambio. Pero éste puede

llevarse a cabo de muchas maneras, a continuacion se citaran tres de las mas relevantes:

a) Se puede cambiar, reaccionando ante el entorno, para continuar sobreviviendo. Esto se

denomina cambio reactivo.

b) Se puede cambiar, o preparar el cambio, antes de que las condiciones del entorno lo
requieran realmente, para conseguir posicionarnos ventajosamente cuando el cambio

sobrevenga. A esto lo llamamos el cambio proactivo.

¢) Por ultimo, cuando se dispone de los medios de todo tipo necesarios para ello, se puede
crear el cambio y pilotarlo para convertirse en los lideres incontestables y permanentes, al

menos durante algun tiempo, de la nueva situacion originada. (Pérez, Oteo, 2012, p.286)

Ahora bien, considerando que las organizaciones buscan el poder emitir mensajes
efectivos, tanto a sus publicos externos como internos, esto serd mas sencillo de lograr si
los mensajes de la misma son estructurados con base en la manera en que procesa la
informacion y las variables externas a él que pueden modificar su manera de pensar. Asi
mismo, una serie de esfuerzos de comunicacién tendientes a mejorar el ambiente de

trabajo en una fabrica 0 un evento que tenga como propdésito convencer a activistas
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ambientales de que nuestra empresa textil no esta destruyendo la fauna del rio en que

vertimos nuestros desechos.

Al contar el publico con una serie de procesos y filtros que lo ayudan a interpretar los
mensajes, al ser estos procesos independientes de los procesos de la organizacion y no
estar controlados por la organizacion al grado de ser desconocidos en muchos casos por

la misma, podemos concebir al publico como un sistema diferente de una organizacion.

En contraste, hay mucha claridad respecto a la concepcion de una organizacion como
sistema. Para la mayoria de la gente es sencillo entender a una empresa como receptora
y transformadora de materia prima. Es menos frecuente encontrar a personas que la
entenderdn como una receptora y transformadora de informaciéon, menos aun como una

entidad que debe transformarse y estructurarse de acuerdo a esa informacion.

Katz y Kahn resaltan la importancia de los flujos de informacion al anotar que:

Cuanto mas se acerca uno al centro organizacional de control y toma de
decisiones, mas se ve subrayada la necesidad de intercambio de informaciéon. En
este sentido, la comunicacion -el intercambio de informacion y la transmisién de
significados- es esencia misma de un sistema social u organizacion. (Katz, 1993,
pag. 249)

También hay que sefialar que en las fronteras de ambos sistemas (y también de sus
areas de influencia informativa) pueden existir intersecciones. Dentro de la organizacién
pueden existir empleados que sean al mismo tiempo clientes, y a su vez sean clientes

capaces de influir en otros, tanto 0 mas que nuestros mensajes en otras personas.

A manera de conclusion, se puede decir que la teoria general de sistemas ligados con las
empresas u organizaciones, se vale del supuesto de que todas ellas son precisamente
sistemas abiertos. Recapitulando que mientras la entropia es una medida de desorden, la
informacion es una medida de organizacion, y esto es precisamente lo que buscan las
empresas tener orden en su proceso de comunicacion (enviar informacion). Hay que
recordar que, un sistema social implica una restricciébn de las comunicaciones entre sus

miembros. Entonces, si se toma un grupo desorganizado, del nUmero de personas que
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se quiera, comunicandose todas al azar dentro de un grupo grande, el nUmero potencial
de canales seria inmenso, pero, si ellos estan organizados en una red de combinaciones
establecidas, los canales dentro del grupo estarian reducidos y por ende mejor

organizados y serian mas eficientes.

Katz y Khan, dicen que: “moverse de lo desorganizado a lo organizado, requiere la
introduccion de restricciones para reducir lo difuso y la comunicacion al azar”. Por ello, es
que se canaliza la informacion con el fin de cumplir los objetivos de la organizacion. En
términos de la teoria de la informacién, la comunicacion, sin restricciones produce ruido
dentro del sistema. “Sin un modelo, sin restriccion, sin pensar, sin precision, existe un

sonido pero no musica”. (1993)

Siguiendo con lo citado por estos autores, se puede decir que a medida que aumenta la
informacién (y por ende la neguentropia) aumenta la organizacién. Pero un exceso de
informacién puede generar entropia, es decir la entrada de una corriente de informacion
superior a la que el sistema social pueda procesar. La informacién “fluye” hacia la
organizacion desde diferentes fuentes. Una de ellas es el flujo de transacciones entre la
organizacion y el medio ambiente. Otra fuente es la generada por los propios miembros
de la organizacion. Aparecen numerosos problemas. En cada uno de estos centros surge

la tendencia a “filtrar” la informacién antes de transmitirla a la unidad superior.

Como se puede ver, la teoria de sistemas es completamente aplicable a las
organizaciones y entre mas se conozca y establezca dentro de ellas, mas organizada se
encontrara, haciendo mas eficientes sus procesos de produccion, obviamente de

comunicacion y ventas ya sea de productos o servicios.
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CAPITULO V METODOLOGIA

5.1 Metodologia:

En el presente capitulo se determinaran diversos factores metodoldgicos de vital
importancia para la correcta realizacién de esta investigacion como son: enfoque, tipo de
estudio, universo, poblacion, muestra e instrumento. Todos los elementos ya citados,
permitiran contribuir en el desarrollo posterior de una posible propuesta de estrategia de

comunicacion enfocada a la Universidad Tecnoldgica de Puebla, (UTP).

5.2 Enfoque

Considerando el objetivo planteado y las variables que éste conlleva, serd necesario
desarrollar un proyecto de tipo cuantitativo. Dicho enfoque utiliza la l6gica, nos otorga un
punto de vista de conteo y las magnitudes de éste, se basa en la recoleccion de datos con
base a la medicibn numérica y el andlisis estadistico. (Hernandez, 2006) esto ayudara a
determinar numéricamente la situacion de la comunicacion interna en la UTP. Este
enfoque permitira conocer de primera mano, la situaciobn que permea en dicha

universidad, cual es el escenario que se vive y el como se debe atacar el problema.

5.3 Disefio

Con la intenciébn de poder responder a la pregunta de investigacion y alcanzar los
objetivos planteados en esta investigacion, es necesario utilizar un tipo de estudio no
experiemental-transeccional. Se dice que es no experimental, porque no se modificaran
las variables, “solo se observara el fendmeno tal y como se da en su contexto natural,

para después analizarlo” (Hernandez, 2003, p. 267)

Por otro lado, a lo largo de la investigacion algo que interesa es el poder describir y
analizar las variables en un momento dado o establecido, por ello el disefio sera

transeccional.
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5.4 Alcance

e Describir la situacion de comunicacion interna entre el personal admistrativo y
docente tiempo completo, que permea en la UTP

o Desarrollar una estrategia de comunicacién interna para la UTP, utilizando las TIC.

5.5 Universo

De acuerdo con H. Sampieri (2003), el universo se define como el conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Para esta investigacion el
universo, en cuestion de sujetos seran todos los trabajadores de la UTP es decir, 294,
quienes laboran en las diversas areas que componen la institucion. EIl universo lo

componen las siguientes areas:

Directivos y Coordinadores (42)
Personal Administrativo (95)
Docentes tiempo completo  (157)

Docentes de hora clase (282)

5.6 Poblaciéon

Una vez determinado el universo, se procedera a identificar a la poblacion, que es un
conjunto de individuos y objetos acerca del cual se quiere saber algo, de acuerdo con
Selltiz (1980), “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones” (Citado en Hernandez, 2006, p. 238)
En este caso, la poblacién respecto a los sujetos son: Trabajadores de la UTP.

Por su parte, la poblacion respecto a las unidades de observacién seran: la comunicacion
interna y los medios que se utilizan. A continuacion se detallan las areas que forman parte

de la UTP. Dichos datos se obtuvieron del Informe de labores de dicha institucion.
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Areas que conforman la UTP

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Rectoria

Abogado General

Contraloria Interna

Subdireccién de Planeacion y Evaluacion

Departamento de Informacion y Estadistica

Departamento de Desarrollo y Evaluacion Institucional

Secretaria Académica

Direccion de la Divisiébn de Administracion

Direccién de la Division de Automatizacién y de Energias Renovables
Direccion de la Divisiobn de Mantenimiento Industrial

Direccion de la Divisiébn de Mecatrénica

Direccion de la Divisién de Procesos Industriales

Direccién de la Divisién de Tecnologia Ambiental

Direccion de la Divisién de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Direccion de la Divisién de Gastronomia

Direccion de la Divisién de Procesos Alimentarios

Subdireccién de Servicios Escolares

Departamento de Servicios Bibliotecarios

Departamento de Servicios Estudiantiles

Departamento de Servicios Escolares
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21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Secretaria de Vinculacion

Subdireccién de Proyectos de Vinculacién
Subdireccién de Relaciones Industriales

Direccion de Extension Universitaria

Departamento de Actividades Culturales y Deportivas
Departamento de Servicios Médicos

Departamento de Actividades Paraescolares
Subdireccién de Difusion y Divulgacion Universitaria
Direccién de Administracion y Finanzas
Subdireccién de Servicios Administrativos
Departamento de Programacion y Presupuesto

Departamento de Recursos Financieros

y

Contabilidad
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A continuacion, se detalla el organigrama de la organizacion.
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5.7 Muestra

Una vez establecida la poblacién, se procede a identificar la muestra, que en esencia es
un subgrupo de ésta. Para la presente investigacion, se utlizara una muestra
probabilistica estratificada. Cabe sefialar que la muestra probabilistica se define como:
“subgrupo de la poblacion en la que todos los elementos tienen la misma posibilidad de
ser elegidos” (Hernandez, 2006, p.241) Pero en este caso también se habla de
estratificada, que es un “subgrupo en que la poblacion se divide en segmentos y se

selecciona una muestra de cada segmento” (Hernandez, 2006, 247).

Por lo anterior y con la intencién de conocer la forma cdmo se comunican los trabajadores
de la UTP, se determind que los estratos a utilizar sean las diversas areas que componen

a la institucion.

Cabe sefalar que conforme al Informe de Labores realizado por parte de la UTP, se
determind la distribucion del personal en el ciclo, estas cifras se citan a continuacién y son

las que se tomaran para realizar la estratificacion:

-~

Distribucion del Personal Ciclo Escolar
2010-2011

-

Mandos Medios Profesoresde  Profesores por Administrativos
Tiempo Asignatura
Completo

Fuente: Departamento de Recursos Humanaos
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Es importante mencionar que para la presente investigacién, no se tomard como parte de

la misma a los docentes hora clase, ya que sélo nos insteresa analizar la comunicacion

interna y los medios que se utilizan por parte del personal de planta, quienes viven el dia

a dia en la universidad. Considerando estos datos y las diversas areas (32) que

conforman la institucién, la estratificacion queda de la siguiente forma:

Personal ‘ Total Muestra
Mandos Medios 42 24
Profesores tiempo 157 89
completo
Admnistrativos 95 54
Total 294 167

Para llegar a estos datos, se utilizé la férmula para poblaciones finitas (1999) (p.129).

N= 4P.Q.N

4.Q.P+(N-1).E?

n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

4= estadistico que prueba el 95% de nivel de confianza
E?= méaximo error permisible (1.95)

P= probabilidad de éxito (0,5)

Q= probabilidad de fracaso (0,5)
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Quedando de la siguiente manera:

294= .95.0.5.0.5.294

.95.0.5.0.5 + (294-1). 1.95 2

Los resultados han sido colocados en la siguiente tabla para su mejor comprension

Célculo de la muestra:

Personal Total frecuencia relativa Muestra
Mandos Medios 42 0.142857143 24
Profesores tiempo 157 0.534013605 89
completo
Admnistrativos 95 0.323129252 54
Total 294 1 167
Nivel de confianza 0.95
valor critico 1.959963985
margen de error 0.05
N 294
P 0.5
Q 0.5
N 166.7866442 167
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5.8 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Al utilizar un enfoque cuantitativo es necesario determinar el instrumento, lo que nos
ayudara a obtener la informacién que necesitamos para medir las variables establecidas
en la investigacion. Para ello, se utilizard como instrumento el cuestionario. Cabe sefialar
que éste es un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir
(Hernandez, 2006), el cual estara formado por cuestionamientos cerrados, enfocados a
conocer el proceso de comunicacion interna en la UTP, los medios de comunicacion que
se utilizan y el modo de uso que se les da por parte de los trabajadores de esta
institucion. Ademas permitira identificar si utilizan las nuevas tecnologias como vinculo

para la comunicacion interna.
El cuestionario se centrara en lo siguiente:

e Efectividad de comunicacion interna

e Comunicacion de manera horizontal y vertical

e Existencia de canales de comunicacion formales

¢ Comunicacion de objetivos, politicas, promociones, logros, etc.
e Canales de comunicacion basados en las TIC

¢ Uso de los medios internos basados en TIC

e Uso de los medios internos en general

e Comunicacién y apoyo entre compafieros y areas.

Cabe sefialar que dicho instrumento se compone de una escala de likert, es decir de
conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del

sujeto en cinco o siete categorias.
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5.9 Operacionalizacion

Es un proceso que se inicia con la definicibn de las variables en funcion de factores

estrictamente medibles a los que se les llama indicadores.

Ahora bien, considerando el objetivo general de esta investigacion que dice: Definir las
herramientas tecnolégicas de comunicacion interna ideales para la Universidad
Tecnolodgica de Puebla. Y la Hipétesis que expresa: Definir las herramientas tecnolégicas
de comunicacion interna ideales para la Universidad Tecnolégica de Puebla, se pueden

considerar las siguientes variables, que seran medidas a través del instrumento

¢ Herramientas TIC (tecnologia de comunicacion e informacion)
e Comunicacion interna

o UTP

Para ello se utilizard, como se mencion6 en el apartado de instrumentacién, un
cuestionario con una escala de Likert, que permita identificar las herramientas TIC que se
usan actualmente en la Universidad Tecnoldgica de Puebla (UTP), asi como determinar
la comunicacion interna que permea en dicha organizacién y los medios que actualmente
utilizan para propiciar dicha relacion. Cabe sefalar que el cuestionario se compone por 17
items, con un par de preguntas abiertas para que los encuestados pueden verter

opiniones respecto al uso de medios de comunicacion basados en TIC.

El cuestionario sera autosumistrado, es decir que el encuestado resolvera por si sélo

dicho ejercicio, brindandole un tiempo para realizarlo.
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El procedimiento sera el siguiente:

a)

b)

d)

De manera previa se les avisara a todos los miembros del personal de las diversas
areas que componen la UTP, que un grupo de encuestadores se presentaran para
proporcionarles un pequefio cuestionario, cuya finalidad es apoyar en la
elaboracion de una tesis de maestria de la BUAP

Se les entregara basandose en la muestra estratificada un cuestionario de manera
aleatoria a los miembros de dicho estrato hasta lograr el nimero que se necesita
cumplir.

Se les pedir4 a los trabajadores de la UTP que las respondan y en un lapso de
tiempo considerado 1 a 2 hrs, se recogera dicho cuestionario.

Una vez que se cuenta con el nimero de cuestionarios contestados de acuerdo a
la muestra, se procede al vaciado de los datos. Para que posteriormente se haga

la interpretacién de los resultados obtenidos.
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CAPITULO VI PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

6.1 Andlisis de resultados

A continuacién se detallara el analisis de resultados obtenidos después de haberse
aplicado el instrumento. A través de una serie de gréaficas se presentan las tendencias y
las interpretaciones pertinentes. Primero se presentan los resultados por rubro o
categorizacion del personal, es decir, mandos medios, profesores de tiempo completo y

administrativos.

6.1.1 Gréficas de Mandos medios (24 encuestados).

1. Conozco lamisién, vision y politicas de la UTP, gracias a que mis superiores me
lo han hecho saber

M a)Claramente

B b)De manera impersonal
pero claro

I c)Por mi superior pero poco
entendible

M d)No se me fue dada por mi
superior y es poco
entendible

e)No se nos comunican
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Como se puede ver, 16 personas de 24, sefialaron que si conocen de una manera clara la
mision, vision y politicas de la UTP, ya que sus superiores se encargaron de darles la
informacién detallada de la misma, esto indica a su vez, que si una empresa conoce sus
cimientos institucionales, puede operar de una mejor manera.

2. El grado de comunicacidén que tengo con mi jefe inmediato es:

M a)Excelente
M b)Bueno

M c)Regular
m d)Malo

e)Pésimo

Un punto relevante de esta investigacion es identificar si existe una buena comunicacion
con los superiores y esto se puede corroborar de manera satisfactoria, ya que 16
personas la consideran como buena, sOlo una lo sefiala como regular, lo que
practicamente no afecta en forma eficaz de comunicarse.

3. El grado de empatia, apoyo y motivacién por parte de mi jefe inmediato hacia mi
persona es:

M a)Muy alto
H b)Alto

m c)Regular
m d)Bajo

e)Nulo

14 personas consideran alto el apoyo que reciben por parte de su jefe, lo que habla y
corrobora la pregunta anterior, al preguntar que tanto se comunicaba con su jefe directo.
En este caso, nos podemos percatar que 8 incluso lo consideran muy alto y solo 2
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personas como algo regular. Pero se insiste en que de acuerdo a esta respuesta el grado
de comunicacion con el jefe es bastante 6ptimo.

4. Cuando tengo alguna duda o problema sobre mi trabajo y pido ayuda a mi jefe,
éste siempre reacciona:

M a) De manera inmediata
resolviendome la duda

M b) Rapidamente y apoyado
de manera frecuente

m c( Conforme a un horario o
acuerdo

m d) Con lentitud, no le da
importancia

e) No responde a mi
solicitud

Con esta pregunta, se vuelve a corroborar lo citado anteriormente, todo indica que existe
una buena colaboracion entre subordinados y jefes, quienes son apoyados rapidamente y
de forma frecuente. Sélo 4 personas sefialaron que su reaccion est4 basada en un
horario, pero el resto que la atencién es practicamente inmediata.

5. Lacomunicaciéon con mis deméas compafieros con quienes desarrollo un trabajo
de primera linea es:

M a)Excelente
M b)Buena

m c)Regular
m d)Mala

e)Pésima
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El apoyo que se recibe con los compafieros de primera linea es bastante buena, segun lo
dicho por 14 personas, 8 las consideran incluso excelentes y sélo 1 la cit6 como mala.
Con estos resultados, todo indica que la comunicacion en este rubro de mandos medios
es bastante bueno.

6. El ambiente laboral, la atmésfera que se respira en mi area de trabajo y con mis
compafieros es:

0 M a)Excelente

B b)Buena, agradable

m c)Tolerable, tranquila y sin
conflictos

m d)Mala, con ciertos
conflictos

e)Pésima, con conflictos
permanentes

Una pregunta mas que reafirma los supuestos anteriores sobre la buena relacion y
comunicacion que existe en el nivel de mandos medios, en este caso, se considera que
es buena y agradable, sin embargo, 6 personas ya consideran que la relacion es en
realidad tolerable.

7. Eltrato que se les da a mis compafieros, comparado con el que se me otorga
es:

M a)Equitativo y justo

M b)Justo

m c)Ni bueno ni malo

B d)Frecuentemente
desequilibrado
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Respecto al trato, que se da entre compaferos, la mayoria de los encuestados lo
considera junto y solo 4 personas lo calificaron ni bueno, ni malo. Se continua con los
resultados positivos.

8. El trabajo bien realizado es reconocido en mi area

M a)Siempre
M b)Casi siempre

1 c)No se reconoce

12 personas consideran que el trabajo que desempefian en la UTP es reconocido de
manera continua, lo que sin duda puede favorecer a mantener un buen clima
organizacional, aunado con que 10 personas consideran que siempre son reconocidos
sus trabajos, entonces, se reafirma el buen trato y el buen ambiente en la organizacion,
obviamente hablando de los mandos medios.

9. Considerando lo anterior puedo decir que trabajando en la UTP me siento:

B a)Muy bien
H b)Bien

M c)Regular
md)Mal

e)Pésimo
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Si consideramos las respuestas positivas, podemos decir que 18 de los 24 encuestados,
consideran que se sienten bien trabajando en la UTP y que por ende esto se da, gracias a
la comunicacion, trato y reconocimiento de sus logros.

10. En la UTP conozco diversos medios de comunicacién interna como son
(seleccionatodos los que conozca)

Tableros de Avisos
Publicaciones Internas
Buzon en Linea
Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums
Intranet

Correo Electronico

o

10

15 20

25

30

Esta gréfica sefiala cuales son los medios de comunicacion que los mandos medios
conocen, como se puede ver, practicamente todos son conocidos, teniendo mayor
popularidad, los memorandus, es decir un medio tradicional, seguido por algunos medios
electronicos, como son: el correo electronico, la intranet y la pagina web de la universidad.

11. Por qué medio de comunicacion te enteras de los asuntos relacionados con tu

actividad laboral

Compafieros

Jefe Inmediato
Tableros de Avisos
Publicaciones Internas
Buzon en Linea
Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums
Intranet

Correo Electronico

10

15

20

25
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En este caso, se percibe que los medios tradicionales como el memorandum es el mas
utilizados para mantener comunicados a los mandos medios sobre sus actividades
laborales, seguido de la comunicacion personal con su jefe inmediato y en tercer lugar, el
correo electrénico que puede agilizar el proceso y flujo de informacién.

12. Por qué medios te enteras de los procesos y politicas de la UTP

Compafieros
Jefe Inmediato

Tableros de Avisos

Publicaciones Internas
Buzon en Linea

Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums

Intranet

Correo Electronico

0 5 10 15 20 25

En el flujo de informacion relacionada con politicas y procesos, nos podemos percatar que
el medio mas utilizado siguen siendo los memorandums (medio tradicional), seguido de la
pagina web que publica informacién para toda la comunidad universitaria, seguido de la
intranet que hace las funciones de mantener comunicados a los mandos medios.

13. Consideras que un medio de comunicacion interna como el correo-interno,
intranet y la pagina web de la UTP son herramientas viables para fomentar la
comunicacion

M a. Totalmente de
acuerdo

H b. De acuerdo

c. Ni acuerdo ni en
desacuerdo

B d. En desacuerdo

e. Totalmente en
desacuerdo
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Esta pregunta avala la idea de hacer que la comunicacion organizacional en la UTP se
desarrolle 0 se base aun mas en medios electrénicos, ya que practicamente la totalidad
de los encuestados, consideran a estos medios como viables para fomentar la
comunicacion.

14. Considerando lo anterior, puedo decir que los medios de comunicacién que se
usan en la UTP se aplican:

B a. Muy bien
M b. Bien

m c. Regular
md. Mal

e. Pésimo

Como podemos ver en la grafica, 14 personas, consideran que los medios de
comunicacion se usan de forma efectiva, pero hay un sector significativo, que piensa que
no se utilizan de forma tan eficiente para lograr resultados 6ptimos.

6.1.2 Gréficas de profesores de tiempo completo (89 personas).

1. Conozco la misién, visién y politicas de la UTP, gracias a que mis superiores me
la han hecho saber

45
40
35
30
25
20
15
10
s =
0 , , _  eees 2 R
a. Claramente  b. De manera c. Por mi d.Nose mefue e.Nosenos
impersonal pero superior pero dada por mi comunican
clara poco entendible  superiory es
poco entendible
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En esta grafica se es visible que los profesores de tiempo completo si conocen la
mision, vision y politicas de la UTP, y fue gracias a que se les dio de manera
impersonal y algunos la consideran que fue dada de manera clara. Un porcentaje
menor, considera que no se les es comunicado este tipo de acciones.

2 El grado de comunicacion que tengo con mi jefe inmediato es:

M a. Excelente
H b. Bueno
i c. Regular

m d. Malo

e. Pésimo

De acuerdo a la opinion de los docentes de tiempo completo, la comunicacién con su jefe
inmediato es de buena a excelente, s6lo 13 personas del total de los encuestados
consideran que la comunicacién es regular. Esto nos habla de que con sus jefes
inmediatos si existe comunicacion pertinente.

3 El grado de empatia, apoyo y motivacion por parte de mi jefe inmediato, es:

M a. Muy alto
Hb. Alto

I c. Regular
m d. Bajo

me. Nulo
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En esta grafica se puede ver y corroborar lo expresado en la pregunta anterior, ya que los
TC, consideran que sienten empatia y apoyo por parte de sus jefes, basicamente 58
personas de las 89 que fueron encuestadas, asi lo dicen. Sin embargo, hay un ndamero
interesante de profesores que no se expresan de igual forma y consideran su relacion
regular e incluso nula, esto son 31 personas, por lo tanto si es un nimero que hay que
tomar en cuenta.

4 Cuando tengo alguna duda o problema sobre mi trabajo y pido ayuda a mi jefe,
este siempre reacciona:

45
40
35
30
25
20
15
5
3 | I ,
a. De manera b. c. Conforme a d Con Ientltud e. No responde
inmediata Rdpidamentey un horario o no le da a mi solicitud
resolviendome apoyado de acuerdo importancia
la duda manera
frecuente

Corroborando el grado de empatia y apoyo que ofrece el jefe inmediato, se puede decir
gue 48 personas consideran el actuar de manera rapida y en calidad de apoyo. Pero
nuevamente se presenta un numero interesante de 41 personas, que piensan que la
respuesta de su jefe es de acuerdo a un horario y con lentitud sin darle demasiada
importancia. Aqui sin duda, hay una excelente oportunidad a mejorar por medio de una
estrategia de comunicacion basada en tecnologia.

5 La comunicacién con mis demas compafieros con quienes desarrollo un trabajo
de primera linea es:

M a. Excelente
M b. Buena
c. Regular

H d. Mala

e. Pésima
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Respecto al flujo de comunicacion entre comparfieros, 66 personas las consideran de
buena a excelente, sin embargo 15 personas mas otras 8 les dan una calificacién
negativa, al considerarla entre regular y mala, lo que dice que la comunicacion horizontal
no esté funcionando como deberia en ciertas ocasiones.

6 El ambiente laboral, la atmo6sfera que se respira en mi &rea de trabajo y con mis
compafieros es:

e. Pésima, con conflictos permanentes mQ

d. Mala, con ciertos conflictos - ® 10
c. Tolerable, tranquila y sin conflictos _ m 30
b. Buens, agradable NN - o

a. Excelente H H 6

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Nuevamente se puede ver practicamente un balance entre un concepto positivo, que
califica el ambiente como agradable (50 personas), con 39 personas que lo consideran
tolerable y a la vez mala en ciertos momentos. Esta respuesta se parece un poco con la
dada por parte de los mandos medios en la misma pregunta.

7 El trato que se les da a mis compafieros, comparado con el que se me otorga es:

e. Injusto e imparcial -h

d. Frecuentemente desequilibrado

c. Ni bueno ni malo

b Justo

a. Equitativo y justo

o

5 10 15 20 25 30 35 40
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60 de los profesores afirman que el trato que se les da a sus compafieros es justo y equitativo y un
grupo menor de cerca de 30 personas, piensan que no es dado de manera equitativa, y esto puede
ocasionar ciertos problemas en la organizacion.

8 El trabajo bien realizado es reconocido en mi area

M a. Siempre
M b. Casi siempre

W c. No se reconoce

En este caso, 44 personas consideran que sus logros si son reconocidos por sus
superiores practicamente casi siempre, pero por su parte 23 personas piensan que no
existe tal reconocimiento, nuevamente aqui hay un punto a ser considerado para mejorar
el clima laboral.

9 Considerando lo anterior, puedo decir que trabajando con la UTP me siento:

M a. Muy bien
B b. Bien

 c. Regular
md. Mal

e. Pésimo

Pese a lo establecido en la gréafica anterior, el nivel de agrado por pertenecer a la UTP es
bueno, ya que 45 personas dicen sentirse bien 20 incluso, que muy bien y s6lo 24 no se
sienten completamente satisfechas, tal vez por algunos temas sefialados anteriormente
gue son necesario mejorar.
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10. En la UTP conozco diversos medios de comunicacion
(selecciones todos los que conozca)

interna como son

Tableros de Avisos
Publicaciones Internas
Buzon en Linea
Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums
Intranet

Correo Electronico
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Esta es una pregunta clave para la presente investigacion y de acuerdo a las respuestas,
se vuelve a presentar la situacién que mencionaban los mandos medios, al conocer todos
los medios que aqui se citan.

11. Por qué medio de comunicacion te enteras de los asuntos relacionados con tu

actividad laboral

Compafieros

Jefe Inmediato
Tableros de Avisos
Publicaciones Internas
Buzon en Linea
Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums
Intranet

Correo Electronico
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Esta, es sin duda otra de las preguntas claves, pero a diferencia de los mandos medios,
en este caso, los docentes de TC considerar su principal medio de comunicacion al correo
electronico, seguido por el memorandum, medio que los mandos medios consideran como
le principal. Le sigue el jefe inmediato y las reuniones formales. Lo que nos dice que
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después del medio electrénico y el tradicional, la mejor manera para enterarse de ciertos
asuntos es de persona a persona.

12. Por qué medios te enteras de los procesos y politicas de la UTP

Compafieros

Jefe Inmediato
Tableros de Avisos
Publicaciones Internas
Buzon en Linea
Reuniones Formales
Reuniones Informales
Pagina Web
Memorandums
Intranet

Correo Electronico
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35
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45

50

Las respuestas a esta pregunta son muy parecidas a la anterior, ya que los principales
medios por los cuales los TC se enteran de cuestiones como procesos Yy politicas son por
el correo electronico y por el medio tradicional del memordndum, seguido por la
comunicacion cara a cara con su jefe inmediato y las reuniones formales. Pero como se
puede apreciar, el intranet y la pagina web son relevantes para conocer este tipo de
informacion, por lo tanto aqui hay un punto de oportunidad a considerar dentro de la

propuesta.

13. Consideras que un medio de comunicacién interna como el correo-interno,
internet y la pagina web de la UTP, son herramientas viables para fomentar la

comunicacion

e. Totalmente en desacuerdo

d. En desacuerdo

c. Ni acuerdo ni en desacuerdo

b. De acuerdo

a. Totalmente de acuerdo
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38 personas se muestran completamente de acuerdo respecto a que si los medios
electrénicos pueden ser herramientas viables para propiciar los flujos de comunicacion.

14. Considerando lo anterior, puedo decir que los medios de comunicacién que se
usan en la UTP se aplican:

M a. Muy bien
M b. Bien
c. Regular

d. Mal

e. Pésimo

Aqui las respuestas resultan muy interesantes porque se encuentran practicamente
divididas entre el uso adecuado y el uso de regular a malo. Lo que afirma que para
algunas personas, los medios de comunicacion han cumplido su funcién, pero un nimero
igual de considerable de personas no piensan lo mismo, por lo tanto, esta respuesta habla
de la necesidad de crear mecanismos necesarios para hacer mas eficientes los medios de
comunicacion dentro de la UTP.

Comentarios:

e Suerte con su investigacion, buen trabajo

¢ Que la comunicacion fluya a través de toda la cadena jerarquica

e La comunicacion sélo se da con el jefe inmediato mas no con la demas élite de
comunicacion, en este entrevista no se habla de comunicacion entre
departamentos a nivel rectoria, yo podria decir que tengo comunicacion con mi
jefe directo, pero solo con él, a nivel rectoria no hay comunicacion.

e SOlo que la tecnologia con la que se cuenta sea eficaz

Los medios existen, falta oportunidad
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¢ La informacion en los medios de comunicacion requiere respuestas en tiempo y
forma

e Pues seria mejor que sea via electronica, asi evitamos desperdiciar papel,
hacemos conciencia ecoldgica y mejoramos la comunicacion.

¢ No se utilizan los medios adecuadamente

e AlUn no hemos avanzado en la intranet, ya que solo se usa para mandar basura,

todo es via memo en papel, es una lastima.

6.1.3 Gréficas Administrativos (54 encuestados)

1. Conozco lamisién, visién y politicas de la UTP, gracias a que mis superiores
me la han hecho saber.

M a. Claramente

B b. De manera impersonal,
pero clara

c. Por mi superior pero
poco entendible

B d. No se me fue dada por
mi superior y es poco

De acuerdo a la gréfica, en el caso de los administrativos, 30 personas afirman conocer
de manera clara la misién, visién y politicas de la UTP
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2. El grado de comunicacion que tengo con mi jefe inmediato es:

30

25

20 -
15 A

10 +

0 | o

a. Excelente b. Bueno c. Regular d. Malo e. Nulo

Como se puede visualizar, el nivel de comunicacion que se tiene con el jefe inmediato es
de bueno a excelente, lo que garantiza que la informacién llegue adecuadamente. Esta
situacion se ve reflejada en todos los niveles.

3. El grado de empatia, apoyo y motivacion por parte de mi jefe inmediato, es:

M a. Muy alto
H b. Alto
i c. Regular

H d. Bajo

e. Nulo

En esta gréfica al igual que se sefiala en los mandos medios y los TC, existe un grado de
empatia y apoyo por parte de los jefes inmediatos, lo que se puede traducir también en
motivacion. Sin embargo, hay un nimero interesante de 12 personas que consideran que
el apoyo es bajo.
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4. Cuando tengo alguna duda o problema sobre mi trabajo y pido ayuda a mi jefe,
éste siempre reacciona:

e. No responde mi solicitud L
d. Con lentitud, no le da importancia

c. Conforme a un horario o acuerdo

b. Rdpidamente y apoyado de manera
frecuente .. |

a. De manera inmediata resolviendo la
duda m
0 5 10 15 20 25 30

Como se puede ver en la gréfica, la respuesta del jefe ante un problema que presenten
los administrativos, es practicamente atendida de manera inmediata, esto nos dice al igual
gque sucede con los mandos medios, que siempre hay una disponibilidad por parte de los
superiores para apoyar, situacion un poco distinta con los TC, quienes mencionaron que
en ocasiones no es tan rapida, si no que hay que considerar acuerdos.

5. La comunicacion con mis demas compafieros con quienes desarrollo un trabajo
de primera linea es:

0p

M a. Excelente
M b. Bueno

c. Regular
m d. Malo

e. Pésima

En cuanto a la relacion que puede existir entre compaferos es considerada por los
propios administrativos como buena, incluso 16 personas la sefialan como excelente y
sé6lo un 4 de manera regular, lo que nos da parametros para concluir que si es Optima esta
relacion.
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6. El ambiente laboral, la atmdsfera que se respira en mi area de trabajo y con mis
compafieros es:

e. Pésima, con conflictos permanentes |,
d. Mala, con ciertos conflictos

c. Tolerante, tranquila y sin conflictos

b. Buena, agradable

a. Excelente

0 5 10 15 20 25 30

Respecto al ambiente laboral, los administrativos consideran que es buena, incluso un
porcentaje la sefiala como excelente, confirmando tanto lo que citaron los mandos medios
como los docentes TC, el ambiente es relajado y propio para desarrollar sus actividades
laborales.

7. El trato que se les da a mis compaferos, comparado con el que se me otorga es:

M a. Equitativo y justo

H b. Justo

= c. Ni bueno ni malo

B d. Frecuentemente
desequilibrado

e. Injusto e imparcial

De acuerdo a lo dicho por los administrativos, el trato que se da a los trabajadores de la
UTP es equitativo y justo, por lo tanto no es un problema en el area. S6lo 4 personas, lo
consideraron desequilibrado.
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8. El trabajo bien realizado es reconocido en mi area

M a. Siempre
M b. Casi siempre

W c. No se reconoce

De acuerdo a lo dicho por este sector de trabajadores de la UTP, el trabajo que se realiza
es casi siempre reconocido, por lo tanto, tampoco existe problema alguno en este rubro.

9. Considerando lo anterior, puedo decir que trabajando con la UTP me siento:

0
r0

M a. Muy bien
H b. Bien

= c. Regular
md. Mal

e. Pésimo

40 personas consideran que trabajando en la UTP se sienten bien, incluso 8 lo califican
de muy bien, esto confirma las preguntas anteriores que determinan un buen ambiente
laboral dentro de la institucion.
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10. En la UTP conozco diversos medios de comunicacién interna como son
(selecciones todos los que conozca)

i. Tableros de Avisos

h. Publicaciones Internas
g. Buzon en Linea

f. Reuniones Formales
e. Reuniones Informales
d. Pagina Web

c. Memorandums

b. Intranet

a. Correo Electronico

30

40

50

El medio que mas menciones tuvo por parte de los administrativos son los memorandums,
el mismo canal que el resto de los empleados de la UTP citaron en primer lugar, seguido

del correo electrénico y la pagina web.

11. Por qué medio de comunicacion te enteras de los asuntos relacionados con tu

actividad laboral

h. Publicaciones Internas
g. Buzon en Linea

f. Reuniones Formales
e. Reuniones Informales
d. Pagina Web

c. Memorandums

b. Intranet

a. Correo Electronico

30

40

50

Al igual que los Tiempo completo y los directivos, los administrativos se enteran de
asuntos relacionados con su actividad laboral por medio de memorandums, como
principal medio. Y en este caso, por el correo electronico. Lo que nos dice que los medios

convenciones son los mas utilizados por la UTP.
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12. Por qué medios te enteras de los procesos y politicas de la UTP

j. Jefe Inmediato
i. Tableros de Avisos

h. Publicaciones Internas

g. Buzon en Linea
f. Reuniones Formales
e. Reuniones Informales

d. Pagina Web

c. Memorandums

b. Intranet

a. Correo Electronico

15 20 25 30

o
(6]
[
o

Respecto a los medios que utilizan para enterarse de procesos y politicas de la
universidad, coincide con el resto del personal, al citar como los principales medios, el
correo electrénico, los memorandums, la pagina web vy los jefes inmediatos.

13. Consideras que un medio de comunicacion interna como el correo-interno,
internet y la pagina web de la UTP, son herramientas viables para fomentar la
comunicacion

M a. Totalmente de acuerdo

M b. De acuerdo

c. Ni acuerdo ni en
desacuerdo

B d. En desacuerdo

e. Totalmente en
desacuerdo

Respecto a si los administrativos consideran efectivos los medios electronicos para la
comunicacion, 25 personas, estdn completamente de acuerdo, seguido por 21 que los
consideran de acuerdo. Lo que soporta nuestra teoria de la incorporacién de medios
electronicos para fomentar el flujo de informacion.
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14. Considerando lo anterior, puedo decir que los medios de comunicacién que se
usan en la UTP se aplican:

M a. Muy bien
M b. Bien

c. Regular
md. Mal

e. Pésimo

25 personas consideran que se aplican de manera efectiva, incluso si les sumamos los 15
que lo consideran muy bien, es una cifra alta, que nos habla de que los medios estan
ayudando a fluir la informacién de manera acertiva.

Comentarios:

La UTP no usa ni aplica adecuadamente las tecnologias de informacion y comunicacién
japrovechando los beneficios en ahorro de TIEMPO, DINERO Y ESFUERZO.

*Considerar a todos los empleados y docentes para reuniones o avisos relevantes de

manera presencial o de manera asincrona por internet.

*Hace falta trabajar mas con los maestros para aceptar los medios electronicos para estar

mejor comunicados.

*Los medios que utilizan son buenos pero también creo que no se cierra el ciclo
retroalimentando a la gente. Es decir pidiendo su punto de vista. Porque si sélo se maneja
asi + bien es INFORMACION.

*Se podrian explotar mejor las herramientas de comunicacion de tipo electrénico.
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*Necesario actualizacién inmediata sobre cambios y noticias importantes asi como de

manera oportuna y veraz
*La comunicacién en la universidad es buena con los medios con los que cuenta

*Los medios de comunicacion deben dar a conocimientos de los acontecimientos antes de
que sean urgentes.

Entrevistas informales

Cabe sefialar que a la par que se aplicaron las encuestas, de manera informal, algunos de
los trabajadores de la UTP, tanto de mandos medios como docentes y admnistrativos,
platicaron con el investigador de esta tesis, haciendo algunos comentarios que son

relevantes y vienen a nutrir lo dicho en las encuestas:

1. Los medios electrénicos no son bien utilizados, nos falta capacitacion para
usarlos de una forma precisa

2. La comunicacién por memorandum no estan efectiva, porque no siempre
se lee la informacidn, creo que seria mejor utilizando la intranet, pero una
bien disefiada y con datos de interés

3. La mayoria de las ocasiones la intranet la usan para enviar informacion que
no es relevante, entonces, la gente ya no quiere hacer uso de la misma.

4. La web es sélo para informacibn més pensada como usa al exterior, es
decir para los alumnos o la gente que puede estar interesada en la UTP, no
tanto para los que trabajamos aqui

5. Seria importante que se haga conciencia de que como universidad
tecnolégica que hacemos uso de la tecnologia, la apliguemos de una mejor
manera para mejorar la comunicacion, porque de arriba hacia abajo se

hace, pero no de abajo hacia arriba.
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6.2 Interpretacion de resultados globales.

Considerando lo dicho, tanto por los mandos medios, los administrativos y los docentes

de tiempo completo, se pueden concluir los siguientes puntos:

1. La comunicacion por departamentos es fluida y se da de manera lineal, es decir
entre miembros con el mismo rango, en el caso de la descendente también se
propicia de manera efectiva, no asi la ascendente, ya que de acuerdo a los
comentarios vertidos, so6lo existe un proceso de informacién, no de comunicacion,
donde se observe la retroalimentacion. Con esta informacién podemos cumplir con
nuestro primer objetivo especifico, es decir, se ha determinado cémo es el
proceso de comunicacion en la UTP.

2. Se utiliza en gran medida un medio tradicional como forma de comunicacién en la
UTP: el memorandum. Con ello logramos cumplir con nuestro objetivo de

determinar las herramientas de comunicacioén interna de la UTP.

3. Los medios electronicos que mas se utilizan son: el correo electronico, la pagina
web y la intranet. Y si bien es cierto que los medios electrénicos, también son
utilizados, por los comentarios hechos por los empleados, éstos no son utilizados
de una forma tan efectiva, en el sentido de lograr un verdadero proceso de
comunicacion. Con ello detectamos las deficiencias de los medios electronicos,

otro de nuestros objetivos plateados.

4. Todos los miembros de la UTP, ven como viable el uso de los medios electronicos,
para lograr una mayor eficiencia en el flujo de informacion, incluso recomiendan

gue se utilicen aun mas para fortalecer la comunicacion.
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Tomando en cuenta esta informacién, se puede decir que los medios electrénicos si son
viables para utilizarse dentro de la Universidad tecnologica de Puebla, sélo es necesario
crear una estrategia que pueda potencializar el uso de los mismos, no hay que olvidar que
de acuerdo con la Teoria General de Sistemas, cada area, es relevante para lograr que el
sistema (en este caso la universidad), pueda prosperar, si una parte de esta no funciona
de manera Optima, entonces por mas esfuerzos que se realicen no se lograra una
comunicacion efectiva y por ende operar de manera funcional en beneficio de toda la

comunidad universitaria.
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CAPITULO VIl PROPUESTA Y CONCLUSIONES

En el presente capitulo se describira la propuesta que se genera a partir del andlisis que
se realizé y expuso en el capitulo anterior, posteriormente se realizaran las conclusiones
pertinentes a dicho proyecto.

7.1 Propuesta

Una vez que se conocen los medios que utilizan dentro de la Universidad Tecnoldgica de
Puebla, y determina cuéles son los mas utilizados y en el caso especifico de los medios
electrénicos, cudles y como se usan, y ligando los objetivos establecidos al inicio de esta
investigacion, se propone la siguiente estrategia de comunicacion interna, para lograr el

Optimo desemperio de los mismos:

Estrategia de comunicacion interna:
Se propone el uso de los siguientes medios, para potencializar la comunicacion interna:

o Pagina web
e Redes sociales
e |ntranet

e Correo electrénico

El cdmo se deben utilizar cada uno de estos medios, las acciones a llevarse a cabo y que
responsabilidades conlleva cada participante, serdn explicadas en las siguientes tablas,
cabe sefalar que algunos de estos medios ya estan activos dentro de la universidad, sin
embargo, la propuestas se basa en el mejorar su uso para eficientar la comunicacion

interna, por ello, se recomienda seguir las recomendaciones aqui planteadas:
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Medio: Pagina Web

Uso: La intencién de una web institucional es poder dotar de informacién sobre todo
referente al quehacer universitario, la propuesta educativa, la politica de la universidad,

historia, proyectos, noticias, etc. Es netamente informativa.

Accién: Para lograr el cometido. Se propone que toda la informacién institucional se
encuentre en la pagina. Que se incluya una seccion de noticias relevantes sobre la UTP
que ademas se estén actualizando constantemente, pero que se tenga un banco de
noticias, para que sirva como un archivo histérico (se recomienda un almacenamiento de
un afio). Con la intencion de lograr mayor trafico por la misma. Que desde esta web se
pueda tener acceso a la intranet y a los correos institucionales, para que el personal,
también pueda estar al tanto de lo que ocurre con la Universidad y la informacion que ésta
quiera dar al publico. Para que cierta informacion se publique debe cubrir con los
siguientes criterios:

1. Ser de relevancia para la comunidad universitaria.

2. Serinformacion actual, no mas de una semana de haberse efectuado.

3. Cambios en politicas, programas de estudio, en admisiones, academias,

normatividades, nuevos cursos, etc.

Responsable: Los responsables de dicha pagina son el area de soporte técnico. Las
areas que desean enviar notificaciones o informacion para difundirse a través de la web
institucional, deberdn ponerse en contacto con esta area para poder hacer a través de
una solicitud que dicha informacién se suba, considerando los aspectos anteriormente
citados.

Usuario: Se dirige al publico en general, comunidad universitaria y prospectos.
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Medio: Redes Sociales

Uso: Las redes sociales sirven para crear presencia, pero sobre todo para crear
comunidad. Esto quiere decir que se vuelven un medio idéneo para lograr que tanto
nuestro publico interno como externo, se nutran de informacién, ya sea la que la propia
UTP genera, o la que los usuarios comparten. La intencién del uso de las redes sociales,
es lograr identidad, de tal forma, que seria relevante que toda la comunidad universitaria

(docentes, administrativos, estudiantes, mandos medios), participen activamente en ellas.

Acciones: Se propone el uso de las dos redes sociales mas utilizadas actualmente.
Facebook y Twitter. En primer instancia, es conveniente lograr ya sea fusionar los 2
perfiles de facebook que aparecen, o bien, sefialar que s6lo uno de ellos es oficial. Y
lograr que el perfil a usar sea un fanpage y no personal, ya que de lo contrario se limita el
acceso y no se lograra tanta cobertura. No hay que olvidar que las empresas y las
instituciones utilizan perfiles de fanpage. Para ello, se propone que el contenido sea
Unicamente académico, con la intencién de dar a conocer de manera practicamente
instantanea la informacion y las actividades que se van generando dentro de la UTP.
Para ello se necesita tener sumo cuidado de la redaccion y seguir los mismos criterios
gue la pagina web en relacion al tipo de informaciéon que se debe postear. La inmediatez
es uno de los principales factores en las redes sociales, por ello, se debe promover
informacion, antes, durante y después de las actividades o eventos. De lo contrario, las
redes no cumpliran su objetivo. Se debe subir en medida de lo posible, imagenes, videos
académicos, links de interés e incluso se propone que semanalmente se suban pequefios
videos bibliograficos que los docentes que sean mejor evaluados, con la intencion de ir
creando esa comunidad de la que se ha hablado, ademas de dejar en claro quién es y la
calidad del personal que labora en la UTP. En el caso del twitter, es importante que éste
se habilite, ya que actualmente no esté vigente.
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Responsabilidad: El responsable debe ser el area de comunicacion institucional, quien
con apoyo de un Community Managment desarrolle dicha actividad. Para no generar un
costo extra, se propone que estudiantes de Tecnologias de la Informacion vy

Comunicacion, realicen su servicio social dentro del departamento disminuyendo costos.

Usuario: Las redes sociales van dirigidas al publico interno como externo y busca la

creacion de comunidad, donde todos participen activamente.

Medio: Intranet

Uso: El uso principal de esta herramienta es poder brindar informacion relevante al

personal que conforma la UTP. Con ello se propicia que los empleados se encuentren
completamente informados sobre las actividades, decisiones, cambios y novedades que

dentro de la universidad se gestan.

Acciones: Siguiendo con lo que los teéricos sugieren sobre el uso de la intranet y que fue
plasmado en el corpus tedrico de esta investigacion, las acciones a tomar, son las

siguientes.

1.Considerando que de acuerdo a las encuestas se piensa que la intranet no funciona de
manera adecuada, ya que se sube informacién de poca relevancia, se debe considerar,
tener una estrategia de gestion de contenidos, esto quiere decir, establecer criterios, en
este caso se propone que so6lo se suba informacion de tipo institucional como politicas,
procedimientos, documentos de interés para todo el personal que se pueda compartir con
las diversas areas. Etc.

2. Dentro de las acciones est4, el crear un documento de induccion. Este documento debe
ser accesible a todo el personal a través de la intranet y explique en él, los objetivos de la
misma, los roles y responsabilidades del equipo, la estrategia de gestion de contenidos,

las métricas de desempefio, plan de desarrollo y las respuestas a los comentarios.

3. Una vez que se haya puesto en marcha, después de un mes, se recomiendo hacer un
analisis para identificar el funcionamiento de la intranet: aspectos positivos, negativos y

mejoras. Para ello se propone que se incluya al personal, para que ellos mismos, sean los
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gue den sus opiniones y propuestas, esto ayudard también a que los empleados se
sientan parte de la propia institucion y que son tomados en cuenta.

Responsable: El area de sistemas que va a desarrollar el intranet, en este caso, ya
existe uno, asi que solo se le considera a esta area la responsabilidad del mantenimiento.
Las &reas de calidad y gestion, serian las encargadas de subir la informacion relacionada
con las politicas y procedimientos de la institucion, por su parte cada area podra subir
informacién relevante y compartir, sobre todo aquella de tipo institucional, como formatos.
Siempre y cuando se sigan los lineamientos establecidos en el manual de uso de la

intranet.

Usuario: Publico interno con la intencion de mantenerse informado sobre lo mas

relevante que acontece en la UTP en el aspecto institucional.

Medio: Correo Electrénico

Uso: Poder enviar informacion de relevancia al publico interno y externo (alumnos)
Para ello se propone contar con dos usos, correos electrénicos para uso del personal y

CRM correos masivos para la comunidad universitaria.

Acciones: Que todo el personal tenga una cuenta institucional de correo electronica, a
través de la cual, pueda estar en contacto directo tanto con la comunidad estudiantil,
como con el personal. Para poder garantizar su uso, se propone que toda actividad
institucional que requiera de validez, debe ser enviada por medio de este correo
electronico, de lo contrario no serd oficial y por lo tanto no tendra validez alguna. Por otro
lado, se propone el servicio de CRM para que se esté informando a la comunidad
universitaria sobre las actividades mas relevantes, avisos y politicas institucionales de

importancia.

Responsable: El area responsable de comunicacion institucional, puede ser también la
idonea para operar el CRM ya que es una herramienta de mercadotecnia. A la par que el
area de sistemas que gestionarda y dard seguimiento y mantenimiento al correo

electroénico.

Usuario: Publico interno y externo (estudiantes y exalumnos).
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7.2 Recomendaciones para Intranet y correo electronico en uso.

En el caso de la guia para el uso de la intranet y correo electronico, se hacen las

siguientes recomendaciones:

e Guia de uso:

Revisar minimo una vez al dia.

No enviar mensajes urgentes.

Cuando no sea necesario, no poner copia a otros.

Si es un conflicto o problema que debe resolverse de inmediato usar
el teléfono, o resolverlo cara a cara, no por este medio.

Recordar que la intranet esta disefiada para enviar
procesos/acuerdos.

Cuando se trate de proporcionar informacion para compartir con los

comparieros usar el correo electrénico.

e Guia de uso correo electrénico

Se propone la creacion de grupos o bien la sumistracién en el correo
de todas las direcciones electronicas del personal, para que sea mas
sencillo encontrar los correos de las personas. Ademas de construir
grupos para que se envien mensajes por este medio a la comunidad
universitaria

Toda la informacion institucional que se requiera enviar a la
comunidad universitaria se hara por medio de CRM.

Los profesores deberan estar en contacto directo con los alumnos a

través de sus correos institucionales.
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7.3 Conclusiones

Como se vio dentro del capitulo del marco tedrico, la comunicacién es de vital relevancia
dentro de las organizaciones, ya sean con fin de lucro o sin él, publicas o privadas, micro
0 grandes, no importan estas caracteristicas, todas requieren de desarrollar de manera
efectiva los flujos de comunicacién, tanto con sus publicos internos como con sus
externos, de lo contrario, una deficiente comunicacion puede provocar que las partes de la
organizacion no operen de manera efectiva, ocasionando un clima y ambiente laboral
negativos, falta de identidad que se pueden ver traducidas en poca productividad y a la
larga la quiebra de la organizacion. Por ello, resulta de vital relevancia, desarrollar
estrategias que puedan coadyuvar a mejorar los flujos comunicacionales dentro de las

instituciones.

Por otro lado, hoy en dia las empresas no pueden dejar de lado la incorporacién de las
nuevas tecnologias de comunicacién e informacion, las TIC, ya que éstas facilitan el
proceso de comunicacion, gracias a su inmediatez nos garantizan el poder hacer llegar
informacion de manera rapida y efectiva a nuestros clientes, y publicos (internos o
externos). Pero para ello, debemos considerar ciertas estrategias que nos faciliten la
incorporacién de los mismos dentro de las organizaciones, ya que no todas las

herramientas son utiles, todo depende del tipo de objetivos que se persigan.

Como se mencion6 en el corpus tedrico, la era de digital ha llegado, utilizando el
ciberespacio como una extension del proceso de comunicacion, a tal grado, que hoy en
dia, el uso de esta tecnologia, en especifico las apoyadas con internet, estd en todos
lados y disponible a cualquier hora, extinguiendo las barreras de tiempo y espacio, por
ello, la Universidad Tecnol6gica de Puebla, bajo el perfil tecnolégico que tiene, no puede
ni debe dejar de lado la incorporacién de las tecnologias de comunicacion e informacion.
Y si bien es cierto que lo ha ido haciendo, tal y como se muestra en las encuestas
realizadas entre el personal, también es cierto, que la forma como se han venido
incorporando no han sido del todo efectivas, ademas sigue predominando el uso de un
medio completamente tradicional como son los memorandums, situacion que poco a poco
debe irse erradicando, ya que si bien, pueden ser efectivos, la tendencia en cuestiones de
comunicacion organizacional, se enfocan al uso y aplicacion de la tecnologia, cuya

ventaja, en gran medida es la inmediatez y ademas el ahorro econémico en determinado

92



momento. Pero para que la tecnologia logre su cometido, hay que seguir ciertas
recomendaciones de uso, primero que nada, no olvidar la parte de establecer objetivos
estratégicos que vayan a la par con las politicas, mision y vision de la propia institucion
para ir de la mano de los estatutos que rigen a la UTP. Posterior a ello, continuar con las
recomendaciones de implantacion de los medios que ya se sefialaron en el area de
propuesta y no olvidar la necesidad de continuar midiendo la efectividad, ya que, aquello

que no se mide, no se controla, y por ende no se tiene la seguridad de que sea efectivo.

Por otra parte, uno de los aspectos fundamentales del porqué utilizar la tecnologia como
apoyo a la comunicacion, es que ésta favorece que los flujos de informacion se puedan
dar en todas sus vertientes, es decir, tanto de manera ascendente como descendente y
obviamente a nivel horizontal. Dentro de la investigacion de campo que se realizo, se
pudo observar que predomina la comunicacion efectiva tanto descendente como
horizontal, pero no asi la ascendente, es decir, los mecanismos que se han establecido en
la UTP, permiten que los jefes puedan desarrollar una comunicacion éptima con sus
empleados, pero estos Ultimos no pueden tener una comunicacion estrecha con sus jefes,
pese a ello, se sienten atendidos por sus superiores, pero si existieran mecanismos que
favorecen el flujo de la comunicacion de manera efectiva, los problemas que se originan
por falta de informacién, se podrian resolver. Por otro lado, se continuaria reforzando y
promoviendo la comunicacién horizontal, para fomentar un ambiente laboral arménico, y
por ende productivo. Por tal motivo, si bien es cierto que existe un Optimo grado de
comunicacion, este rubro no se puede descuidar, por el contrario se debe fortalecer, ya
gue hay que recordar que de acuerdo con la Teoria General de Sistemas, para que en la
organizacion exista una mejor produccién, todas sus areas deben estar laborando

armonicamente.

Recordemos que si una parte de la organizacién vista como sistema, no tienen
informacién adecuada, es decir, no existe una comunicacién efectiva, ya sea de manera
lineal, ascendente y descendente, es muy probable que los problemas organizaciones se
presenten y estos repercutan al final en los servicios que ésta ofrezca a sus publicos

externos.

Por otra parte, la teoria de sistemas considera al elemento tiempo como un factor
fundamental, ya que un sistema no puede ser estatico, por el contrario se mantiene en
constante movimiento, es decir cambio, pues una de sus principales caracteristicas debe

ser el dinamismo. Esto nos dice que las instituciones se deben enfrentar a los cambios, y
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estar abiertas a cambiar de ser necesario. En el caso de nuestro estudio, es fundamental
que la Universidad Tecnoldgica se adapte a los cambios en el uso de herramientas de

comunicacion basadas en tecnologias (internet).

No hay que olvidar que mientras la entropia es una medida de desorden, la informacion
es una medida de organizacion, y esto es precisamente lo que buscan las empresas
tener orden en su proceso de comunicacion, es decir enviar la informacion de manera
mas efectiva para que todos sus publicos la comprendan, por ello la guia que se propone
sera de gran ayuda.

Una vez realizada toda esta investigaciéon y como se sefialé en el area de resultados, se
ha logrado el objetivo general que es “determinar las herramientas tecnoldgicas de
comunicacion interna, ideales para la Universidad Tecnoldgica de Puebla. Y realizar una
estrategia de comunicacion basada en el uso de tecnologia”. Ademas se ha respondido a
la pregunta de investigacion, sobre cuales serian los medios idéneos y como operarlos, ya
que toda esa informacion se determinado con base en la metodologia y se encuentra la

propuesta de funcionamiento en la estrategia.

A manera de cierre, las empresas y en este caso la UTP, deben tener muy presentes que
trabajan con recursos humanos, con capital humano, y que como tal es lo mas relevante,
por ello, se debe propiciar a través de canales efectivos el flujo de informacion que
coadyuve a que todos se mantengan informados, pero mas que ello, que se sientan parte
de la organizacion, pues ello puede garantizar llegar a las metas organizaciones

establecidas.

7.3.1 Observaciones y recomendaciones

Cuando se realiza una investigacion, en muchas ocasiones durante la aplicacién del
instrumento, o durante la propia busqueda de informacion para el corpus tedrico, el
investigador, suele encontrarse con datos relevantes que no tenia contemplados,
entonces, estos se vuelven hallazgos importantes, dignos de mencionarse y de que otros
investigadores, en otro momento, los puedan retomar para seguir estudiando el fenédmeno
detectado. De igual manera se detectan recomendaciones a tomar en cuenta para futuros
proyectos de esta indole. A continuacion, detallaré un par de observaciones y

recomendaciones pertinentes:
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a) Algo relevante es que, tal vez mi prejuicio de investigador, se interpuso al
momento de hacer el vaciado de las encuestas y por algunas platicas de manera
informal, pensaba que el manejo de la comunicacion iba a salir completamente
negativo, sin embargo, fue completamente distinto, pude percatarme que la
comunicacion de forma descendente y de manera horizontal era exitosa. Y que
esto se debia a la aplicacion de los medios tanto electrénicos como tradicionales, y
gque los mandos medios, daban por hecho que la comunicacién era efectiva, pero
entre mas baja el nivel jerarquico, mas problemas se presentan y éstos Ultimos
son los que mas facilmente detectaban los problemas con los medios y sugerian el
uso de la tecnologia. Por ello, es recomendable, realizar constantemente
evaluaciones y tomar en consideracion lo que todo el personal de las empresas
piensan, para mejorar la comunicacion dentro de las mismas, ya que las

perspectivas pueden cambiar gracias a cuestiones jerarquicas.

b) Dentro de las recomendaciones estd, el que antes de echar andar un proyecto que
involucre el poner en marcha un nuevo canal de comunicacién se recomienda

hacer una breve prueba piloto para verificar su relevancia.

c) Se recomienda también para futuras investigaciones, realizar algunas entrevistas
semiestructuradas para conocer la opinion de primera mano del personal, ya que
en muchas ocasiones, por miedo a represarias, los trabajadores sélo pueden
llenar el formulario por llenar, sin reflexionar o poner sus verdaderas opiniones, sin
embargo, cuando se logra una platica informal en muchas ocasiones es mucho
mas sencillo obtener informacién certera, lo comento porque sucedié en esta
investigacion, cuando se logré tener un par de charlas, se obtuvo informacion
valiosa que puedo comprobar los supuestos que se habian realizado en esta
investigacion y cuya finalidad eran poder cotejarse. Por ello se recomienda

realizar una investigacion de tipo mixta, para obtener mayores resultados.

Para cerrar con este proyecto, se quiere recalcar la relevancia de seguir investigando y
analizando los procesos comunicativos de las organizaciones, ya que de ellos puede

depender el éxito o el fracaso de las politicas organizaciones establecidas.
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7.4 Anexo “Instrumento de investigacion”

El presente cuestionario, tiene como finalidad analizar la comunicacién interna y el uso de medios
de comunicacién de la UTP. Esto como parte de una investigacidn de tesis por parte del Lic. Héctor
Noriega Machorro, para obtener el titulo de Maestro en Comunicacion Estratégica, por parte de la
BUAP. Por lo tanto, la informacidn que se arroje en estos cuestionarios, sera utilizada Unicamente
con fines académicos y sera tratada de forma confidencial.

Sexo: F/ M Area: Puesto de trabajo:
Antigliedad:

1. Conozco la misidn, visién y politicas de la UTP, gracias a que mis superiores me la han
hecho saber
a. Claramente
b. De maneraimpersonal, pero clara
c. Por misuperior pero poco entendible
d. No se me fue dada por mi superior y es poco entendible
e. No se nos comunican
2. Elgrado de comunicacidn que tengo con mi jefe inmediato es:
a. Excelente

b. Bueno
c. Regular
d. Malo

e. Pésimo

3. Elgrado de empatia, apoyo y motivacion por parte de mi jefe inmediato hacia mi persona

es
a. Muy alto
b. Alto
c. Regular
d. Bajo
e. Nulo

4. Cuando tengo alguna duda o problema sobre mi trabajo y pido ayuda a mi jefe inmediato,
este siempre reacciona:
a. De manerainmediata resolviéndome la duda
b. Rapidamente y apoyado de manera frecuente
c. Conforme a un horario o acuerdo
d. Con lentitud, no le da importancia
e. No responde a mi solicitud
5. La comunicacién con mis demds compafieros con quienes desarrollo un trabajo de primera
linea es:
a. Excelente
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b. Buena
c. Regular
d. Mala
e. Pésima

6. Elambiente laboral, la atmdsfera que se respira en mi drea de trabajo y con mis
compafieros es:
a. Excelente,
b. Buena, agradable
c. Tolerable, tranquila y sin conflictos
d. Mala, con ciertos conflictos
e. Pésima, con conflictos permanentes
7. Eltrato que se les da a mis compafieros, comparado con el que se me otorga es:
a. Equitativoy justo
b. Justo
c. Nibueno ni malo
d. Frecuentemente desequilibrado
e. Injusto e imparcial
8. Eltrabajo bien realizado es reconocido en mi area
a. Siempre
b. Casisiempre
c. Nosereconoce

9. Qué ventajas consideras que tiene trabajar en la UTP (enumera del 1 al 7, dénde 7 es |a
principal ventajay 1 la menor)
a. Salario
El prestigio
El plan de carrera (ascensos)
Las prestaciones
El ambiente de trabajo
Las actividades que realizo

m -~ ® o o0 T
—~ o~ o~ — — —
—_— — — — — — —

Ninguna

10. Considerando lo anterior, puedo decir que trabajando en la UTP me siento:
a. Muy bien
Bien

Mal

b
c. Regular
d
e. Pésimo
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11. Enla UTP conozco diversos medios de comunicacidn interna como son (seleccione todos
los que conozca)

a. Correo electronico () f. Reuniones formales ()
b. Intranet () g. Buzdnenlinea ()
c. Memorandums () h. Publicaciones internas ()
d. Pagina web () i. Tableros de avisos ()
e. ()

Reuniones informales

12. Por qué medio de comunicacidon te enteras de los asuntos relacionados con tu actividad laboral
(seleccione sdlo los que usa)

a. Correo electrénico g. Buzdnenlinea

Intranet h. Publicaciones internas
Memorandums Tableros de avisos
Pagina web j. Jefe inmediato

—_ e~ e~~~
~_— — ~— ~— ~—

Reuniones informales k. Compafieros

I

Reuniones formales

—_— e~~~ o~ —~
—_— — ~— ~— ~— ~—

13. Porqué medios te enteras de los procesos y politicas de la UTP
a. Correo electrénico

Intranet

Memorandums

Pagina web

Reuniones informales

Buzon en linea

S®m 0 a0 T

Publicaciones internas
Tableros de avisos

j. Jefe inmediato

()
()
()
()
()
Reuniones formales ()
()
()
()
()
()

k. Compaiferos

14. Consideras que un medio de comunicacidn interna como el correo interno, intranet y la pagina web de Ia
UTP, son herramientas viables para fomentar la comunicacién.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

™ o 0 T o

Totalmente en desacuerdo

98



Porqué:

14. Qué medios de comunicacidn propones para propiciar la comunicacion interna:

15. Considerando lo anterior, puedo decir que los medios de comunicacién que se usan en la UTP se aplican:

a.

16. Comentarios u observaciones:

b
C.
d.
e

Muy bien
Bien
Regular
Mal
Pésimo

iGracias por tu participacién!
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