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Introduccioén

En los ultimos afios la Comunicacion Interna (Cl) se ha vuelto unredeeantedentro de
las organizaciones, ya sean publicas o privadas, a tal grado que los expedimainicacion
aseguran que de ella depende primordialmergeraplimiento de los objetivos de cuaieu
empresa. Edarle la importancia que realmente se merece, ha logrado que tanto los procesos
de comunicacion como el nivel de satisfaccion de los propios trabajgddiergesaumente

de manera positiva.

Es poreso que en la presente investigacioalsardara y diagnosticardaCl desde
una perspectiva estratégicabteniendo resultados realede manera queen futuras
investigacionese pueda evaluagnalizary eficientarla Cl que existe en el Complejo
Cultural Universitario de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (@@ld)esto
se realizarpor medio de una auditoria a la ¥ hsipodercomprobar su funcionamiento,
para alcanzaos objetivos y misiones de la organizacidpegados a $anamasy politicas

gue rige lamisma

A lo largo de mas de trexfios se han forulado preguntas acerca dehum poder
mejorar los procesos administrativos y de comunicaiciterna y externan el Comple
Cultural Universitario,ya que son parte fundamental dnfiencionamiento de la propia
organizacion yos cuales sgen reflejados en el planeamiento de todos loategeque en él
se realizan, ygue han ocasionadmjaen cuanto lenimerode asistentes y alcremento de
guejas por parte de los usuariasi omo un alza en la rotacion del personal que labora

dentro del CCU



Es por eso que esta investigacitatara de dar respuesta ail@grrogantes a través
de diversas teorias las cuasesan bésicas para todo el desarrollo de la misma, hacieado

experencia positiva y placentera para el autor y todos los lectores.

De esa forma, esta investigacion se divide en siete capitulos, en los cuales se atendera
de manera individual cada uno de los factores que intervienen en el planteamiento de dicho

trabajq susentando de manera bibliografica cada argumento para su investigacion veridica.

En el capitulo uno se expondra el planteamiento del problema, como surge, sus

antecedentes, la situacion actual y la manera en que se abordara.

En el capitulo dos, marco conteal, se desglosaran cada uno de los subsistemas y

factores del CCU para su analisis y observar la relacion con el problema a investigar.

Por su parte el capitulo tres, estado del arte, se encargara de enunciar todo lo que se
ha investigado acerca de Variable principal, la comunicacion internaodo lo que los

autores que el autor eligié, de acuerdo a sus intereses, han aportado al topico.

En el capitulo cuatro, marco teérico, todo el sustento tedrico en que se basara la

investigacion; paradigmas, tipde comunicacion, perspectivas, modelos, etc.

Uno de los capitulos mas importantes de esta investigacion es el capitulo cinco, marco
metodoldgico, en el cual se definira la manera y las herramientas para llevar a cabo la

investigacion.

Dentro del capitulo e3s, andlisis de resultados, se expéndy analizand los
resultados que se obtuvieron con el método de invesiigguara su analisis y estudjoge

esa forma poder obtener la propuesta y conclusion que se menciona en el capitulo siete.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

La Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla como una institucion publica que
representa la maxima casa de estudios del estado de ,Reeblzoce dentro de su modelo
educativo la funcién social questa debe cumplir, planteando para ello, un modelo de
integracion social en el cual se establece como agente adianistruccion de un desarrollo
humano, endégenequilibradoy sustentablgue contribuya no solo al desarrollo cientifico
y tecnoldgico, si no al desarrollo cultural y de la identidad nacd@B&lAP, 2007, pag. 61)

Considerando lo anterior surge la creacion del Complejo Cultural Universitario
(CCU), definiéndose coman conjunto de espacios arquitectonicos y plazuelas interactivas
gue responden a este compramggie la universidad tiene con la sociedad.

El CCUse enaentra ubicado en la Via Atlixgétl No. 2299de la ciudad de Puebla,
se fund6 el 10 de noviembre de 200®or el Dr. Enrique Aguera IBéz rector en ese
entonces de la Benemérita Universidaddaatma de Puebla.

Fue concebido y construido como una ventana abierta para la promocion de todas las
expresiones culturales, artisticaigntificas y tecnoldgicas, queilastitucion genera, y como
sede de las mismas expresiones que concuraema nosotroxomo resultado de los
convenios con otras instituciones del pais y el resto del mu¢isponible en
http://www.complejocultural.byamx/?page_id=10747, consultado el 24 de febrero de
2020)

Se desarrolla como un espacio universitario creado para fomentar la cultura a través
de sus distintas exggsiones como lo es elta, el conocimiento cientifico, tecnolédgico y de

usos y costumbreasi como en la exhibicién de patrimonio artistico, servicios culturales, de



esparcimiento y recreacion, que ayudan a la formacién integral de los universitarios mediante
el ejercicio emocional, con la finalidad de cimentar valores que permitan acttenaetunr
con sensibilidad y calidad humana ante la sociedad, desarrollando el humanismo critico con
un importante aporte a la cohesion y a la pertinencia social.

Considerando la trascendencia con la funciéon que cumple dicho espacio universitario
es impotantela forma en que se establece los mecanismos de comunicacion que se dan de

manera interna para propiciar que esta sea eficiente y eficaz.

1.2 Situacion problematica

El Complejo Cultural Universitario carece de comuni@adnterna eficiente entre sus
departamentossi como la falta de compromiso de sus trabajadores al cumplimiento de sus
labores Los resultados e indicadores que reporta la subdireccién de desarrollo organizacional
exhibenconstantes errores en la platiéa de todas las actividades realizadas en este lugar,
eventos, mantenimientos, efssimismo la roaicion de personal ha tenido un incremeteb

15% en los ultimos 12 meses, y la cancelacion de eventos aumentd un 40% en el afio 2018.

(Subdireccién de Desarrollo Organizacional, 2019)

La comunicacion interna en el CChal igual que en otras organizaciones publicas,
privadas, sociales e intermedias fundamental para el cumplimienttugcionalidad de sus
objetivos, tal y comdo mencionaCapriottii La Comuni caci - n i nterna ¢
funciones que le permiten a la organizacion mejorar la eficacia en toda su actividad interior,
|l o cual redundar 8, sin duda, en u(Caprigtiayor cor

1998, pag. 4)



El CCU es una organizacién que lleva a caipa dinamica constantpor lo cual
tiene que realizar una evaluacion de sus procpso®dicamenteuno de elloses la
valoracion de la @municacion intera, es por ellqgue la presente investigacifmetende
hacer urdiagnosticadel estado actual de la comunicacion interna que se lleva a cabo en sus
distintosdepartamentos; lo cuabnlleva a indagasi existen deficienciasn los procesos de
comunicacionnternaenlas diferentes dimensies propuestas por Varona (199%&}ructura
interna formal e informadtel sistema de comunicacidy los canales de comunicacion;
sistemas y procesa® comunicaciéa nivel deprtamental e interdepartamental yn@bacto
de la comunicacion en la satisfaccién en el trabajo. Todo estiiante una audit@ia la
Comunicacion Internda cual expondréasi existen deficiencias en los procesos o en algun

otro factor que involucre la Comunicacion Interf\&ase Kyura 1)

Sistemas y procesos
anivel
departamental e
interdepartamental

Estructura interna Satisfaccion en el
formal e informal trabajo

Auditoria de
Comunicacion
Interna

Figura 1. Dimensiones de unaudlitoria de Comunicaén Interna. Elaboracion propia basada/anona (1994)



La relacion que existe entrasltrabajadores y el clintaboral es un punto clave para
el mejoramiento de los procesos de comunicacion, de ellos depgegdan parte quéstos
se lleven de manera correctggor lo tanto al no haber una buena relacién entre los
trabajadores, dificilmente se lograra el nivel eficiente de la comunic&irddudaalguna,
el clima organizacional se \&erbeneficiado o afectaddependiendodel grado de

comunicacion que se desarratie una organizacion

Una de las sefiales qumdican fallas en la comunicacion intermdel CCU esel
incremento de problemas en los procesos para la organizacion dentssereflejados en
el alzade quejas de los usuarios y errores los requerimientos de serviciosen los
proveedoresjue el CCU contrata, como ambulancias, seguripiadeccion civil limpieza
y personal detaff, asi como tambiéta falta de un reglamento o politicdes usgoarahacer
gue los clientes respeten los tiempos de renta guipe de produccion que se proporciona

en losdiferentesespacios del CCU.

Algunos de losintomagletectados, y uno de los principales motivos de la re@iza

de esta investigacion, son

1 Fallasen los procesos:ds flujos informativos como requisicionggprestacion de
servicios, reuniones de logistica, 6rdenes al personal del area administrativa,
duplicidad de las actividades, canales de comunicacién, tiempos y medios de entrega
de mensajes.

1 Esclarecimiento y definicion de actividades por puesto yifijacdde objetivos

individualesy por departamento.
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1 Clima organizacional: Mla relacionentre los compaferogumores, chismes,
pugnas, actitudes negativas desconfianzas, envidias, falta de connpiso,
competencia negativa entre el personal, abuso de poder.

1 Los clientes perciben las fallas de manera verbal y fisica, notando el incémodo
momento cuando se llevan a cabo las reuniones de logistica, la mala actitud en cuanto
al trato alusuariq pocadisposicion para resolver dudas hayel apoyo para el
mejoramientcen la organiacion de los eventos, las persoliagan a pensar que el

CCU no quiere tenerlos como clientes.

La deficientecomunicacion jurt con I errore®n los procesos, eial climalaboral
y la deficiente atencién al cliente, provocan el incumplimiento de los objetivos del CCU, y
en consecuencia, uiraagennegativa de la BUAP, lo que deriva en una bajagistentes a

los evento®n dicho recinty la reputaciémegativa.

Se ha podlo identificar la probleméaticguees la carencia de mecanismos adecuados
de @municacion, la cual conlleva @ena toma de désiones erroneas, la duplicidatd
funciones, el dispendio de recursos materiales y humanos asi como prolongar los tiempos en
los procesos de gestidn y operacion.

La escasacomunicacion entre los departamentos que conforman @icimesa
origina errores en la toma de decisiones y en el proceso de administracion y operacion de los
espacios; impactandmalmenteen lamala organizaén y realizaciérde los eventogue se
llevan a cabo en dicho recinto y a la satisfaccion plena de los usuarios.

Se considera que esto se eebla falta de una estrategia comunicacion interna
gue promueva la gestion correda ellaentre los depasimentospara que los flujose

eficienticen y se establezcan procesos en los que la comunicacion entre departamentos se

11



lleve a cabale formacorrectapportuna y precisaviuchas vecesl@roblema central en las
relaciones dentro de una empresa, es lauoaracion.

Se engloban diversas causas de este prablemsto desde el interior de los
departamentos, se puede asegqgue el no tomar en cuenta la opiniébn o pensar de los
trabajadores para la toma de decisipassina mala decisi@ue impacta en elicha laboral

y en el sentido de pertenencia que en @laste

La comunicacién debe ser multidireccional, esto implica, establecer una politica de puertas
abiertas y derribamiento de las fronteras dentro de la organizacién; es decir, cada miembro
de cualgier nivel o area puede comunicarse con sus jefes y directivos, sin temor a expresar
sus opiniones, aunque fueran contrarias a la de los supeft@has, 2000, pag. 21)

Esto beneficiara a un mayor estado emocional y ptanim un mejor desempefio de
las actividades que se le asignadacmiembro de la organizacion.

Un plan de cmunicacion estratégica permitiar solucion a los problemas de
comunicacion interna que impiden llevar a cabo un correcto proceso en la pred&cion
servicios de calidad.

Un método de comunicacion estratégica interna dara las herramientas necesarias a los
trabajadores para que puedan realizar sus actividades en tiempo y forma comesita,se
lograra obtener una mejoalidad en el servicio gsi captar mayor nimero de clientes y
eventos en el CCU ge esta forma lograr médegresosy cumplir los objetivos de la
organizacion

Esto propiciard un mejor aprovechamiento de los espacios fisicosrgidiabde la
culturaen Puebldi L 0 s e mprl ekpairdeo miblico @éa empresa y, en consecuencia,
ningun programa de comunicacién externa puede prosperar de manera permanente a menos

gue comience por convencer a los que comparten el niisenc (Rioja, 2011, pag. p)
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1.3 Justificacion del tema.

Al obtener la conclusion de dicho trabajo se podréd observar los resultados de la auditoria
realizada al CCU para posteriormententar con una propuesta tangible que brinde los
requerimients necesarios para poder someterse a procesos de certificacién en materia de
comunicacion interna, posibilitando con ello que el CCU BUAP cumpla con estandares
internacionales de calidad que le permitan competir en su rubro a nivel nacional e
internacional.

La evaluacion de objetivos, permitireeconocer las fortalezas y aceptar las
debilidades y/o necesidadeéambién,a partir de los resultadabtenidostomar medidas
tendientes a su reformulacion, a la elaboracién de nuestss y al disefio destrategas

Tomando en cuenta que el CCU es un espacio que brinda servicios a la comunidad
universitaria y a la sociedad en gesl, es menester asegurar gsi® sean de gran calidad,
puesto que es la imagen que la institu@&AP proyecta de manera intern&gyterna a una
escala nacional e internacional.

Se considera que el desarrollo de dicho proyecto requiere del cumplimiento riguroso
de la méodologia y marco tedrico que dastento de manera objetiva y valida Alditoria
de Comunicacion InterndPuestoque a través dest, se contara con los elementos que
permitan establecer el planteamiento y disefio de una solucion viable y pertinente para la
problematica considerada. Siendo asi que la maestria ofertada por la Facultad de Ciencias de
la Comunicacién déa BUAP se encuentra en relacion directa con dicha teméatica pudiendo
proporcionar los elementos tedricos y metodologicos para el buen desarrollo de dicha

investigacion.
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Se contemplague un trabajo recepcionadquiere valor cuando este incide en la
idertificacion de un problemay la solucién respegtante una situacion adversaecesidad
de la realidad cotidiana.

La investigacion planteadeontribuira con los resultados obtenidos de la auditoria a
aplicar, adesarrollar un plan de comunicacion pagrar de esta amera el nivel productivo
de esta en el CCUy asi entender de mejor manera la importancieelieentre los
departamentos de una organizacion y comprobar que con esto se podrian erradicar problemas
en los procesos secundarios o finalesa @esi lograr la satisfaccién plena del usugnmor
supuesto la del propio trabajadésimismo, los resultados que de ella enmeanguidaran a
crear estrategias en matede comunicacion interna y de esta fotograr que los flujos de
informacion se dede manera eficiente y oportuna a través del medio correcto para que la
comunicacion interna trascienda, donde se vea impactada y reflejada en la satisfaccion de los

usuarios, y asi alcanzar el nivel de comunicacion productiva.

1.4 Disefio de la investigacion

El disefiode esta investigacion estara basada en una Auditoria a la Comunicacion Interna, la
cualse llevara a cabparasaber las areas de oportunidad y poder crear estrategias que ayuden
aresolver la situacion quse presentdé en el planteamiento del probldenasta investigacion
utilizando lagécticaque mas se adecuen hdeiaesolucion de dicha alteracion, yatomo

lo dice HernandeEl término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener
la informacién que se desea con el fin de responder al planteamiento del pooblema

(Hernandez, 2014, pag. 128)
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1.4.1 Objetivos

El objetivo central de esta investigacion esta basadbideal de rejorar a cualquiecosta
el funcionamiento del CClWa queenfoca su interés central de esta investigacidmoco
mencionaHernandeZiSefalan a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse con

claridad, pues son las guias del estudidernandez, 2014, pag. 37)

a) General:

Diagnosticar la comunicacion interdal CCUpara disefaestrategiagjuemejoren su

efectividad.
b) Especficos:

1. Evaluar la Estructura Interna FRoal e Informal del Sistema de Comunicacion y los

Canales de Comunicaciagiel CCU.

2. Calificar los Sistemas y Procesos de Comunicacion a nivel Departamental e

Interdepartamentalel CCU.

3. Determinar el Impacto de la comunicacion en la satisfaccionteabajoen el CCU

1.4.2 Pregunta de investigacion

Las preguntas de investigacion faeitdn el poder definir los objetivos que el presente

trabajo busca cumplir, siendo un método de ayuda para tener el conocimierso de |
probl em8tica dentro del CCuU. As? |l o define
orientan hacia las respuestas que se buscan con la investigacion. No deben utilizar términos

ambi guos n {Hermabdszt 20bhadg. 38k O
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La pregunta general de investigacion que emana de este tk@bajecaminada al

nivel de comunicacidgue existe en el CCUbaraello se deben primer lugar saber
1 ¢Qué nivel de eficiencia tiene Eomunicacion interna del CCU?

Patiendo de sa pregunta, se logewidenciar el nivel de comunicacién existente en
la organizacion, para aspoder interrogese si es que es ella causante de todas las
situaciones problematicas mencionadas en esta investigacion.

Ahora bien las preguntas especifidasesta investigacion son:

1 ¢Qué efectividad tienen los procesos de comunicarid@t CCLP
1 ¢Qué eficiencia tienerok Sistenas y Procesos de Comunicac#émnel CCU?
1 ¢Qué tanto impacta la comunicacion en la satisfaccion en el toed & U?

(Véase hBblal)
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GENERAL
(VARIABLE)

ESPECIFICO 1
(DIMENSIONES)

ESPECIFICO 2
(DIMENSIONES)

ESPECIFICO 3
(DIMENSIONES)

PREGUNTA
¢ QUE CARENCIA

O NECESIDAD
EXISTE?

¢Qué nivel de
eficiencia tiene la
comunicacion

interna en el CCU?

., Qué efectividad
tienen los
procesos de
comunicacion en
el CCU?

. Qué  eficiencia
tienen los
Sistemas y
Procesos de

Comunicacion en
el CCU?

. Qué tanto
impacta la
comunicacién en
la satisfaccion en
el trabajo en el
CCcu?

HIPOTESIS
¢CUAL ES LA
RESPUESTA A
TU
PREGUNTA?

El nivel de la
comunicacion
interna del CCU
es deficiente

OBJETIVO

¢, COMO VAS A
SOLUCIONAR EL
PROBLEMA?
Diagnosticar la
Comunicacion  Interna
del CCU

Evaluar la Estructura
Interna Formal e
Informal del Sistema de
Comunicacion y los
Canales de
Comunicacion

Calificar los Sistemas y
Procesos de
Comunicacion a nivel
Departamental e
Interdepartamental

Determinar el Impacto de
la comunicacion en la
satisfaccién en el trabajo.

Tablal. Objetivos de la auditoria de las comunicaciones en el (Bzldada erVarona (1994)

1.4.3 Hipotesis

Es laguia quepermitird hacer una suposicion acedealo que se tratde comprobaen el

planteamiento del problem@ Ex pl i caci ones

tentativas del

enuncian como proposiciones a f i r mBbendnuer 26814, pag. 104)

Se puede hacediversas suposicione®s cuales ayuden al acercamied® la

problematica que tiene el CCU respecto a la mala organizacion de los eventos que en él se
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realizan la ascendente rotacion de tagdmlores y el aumento en la cancelacion de evsnto,

se partedel supuesto dgque

La hipotesis de esta investigacion Ebnivel de eficiencia de la comunicacion interna

del CCU es baja.

Ahora bien, al hacer que la comunicacion interna se dé de ntan&eta, se lograra
la teoriaque dicda Dra. Prieton Una adecuada i nformaci - -n inter

y mej or a el (Pdetoj201®, pdga8th)or al . 0

Estudios realizados por Downs (1977), Vidal (1982), Cignapd Girard (1987) y
Varona (1988) han demostrado que haga relacion positiva entre satisfaccion con la
comunicacion y satisfaccién con el trabajo y la productivitadyaldice que mientras haya
buena comunicacion el trabajador se sentira bierr yoptanto producira y rendira mucho
mas.

Otra serie de estudios (Downs, A.; Potvin, y Varona, 1991) han demostrado que existe

una relacion positiva entre la satisfaccion con la comunicacion y el compromiso

organizacional.

1.5Variables

Son las herramientas adecuadas coguase puedéormular o estructurar de mejor manera
la hipbtesis que implementaremos en el presente trabdfor o pi edad que tiene

gue puede medi(Hem@&ndea, 2014 pag.10bar s e 0

En esta investigaciése utilizara una variablpara poder abordar de umnaejor

manera el objetivo ddicha investigacioria Comunicacion Interna.
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1.5.1 Comunicacion interna

La comunicacion interna esta definida como el intercambio de mensajes entre los miembros
de una organizacigmsi como la interaccion que entre slkxiste Morales menciona que

Garri L. Kreps (1990) la define comi@l modelo demensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion, la interaccion humana que ocurre dentro de las organizaciones

yentre | os mi e mbMavakes, sifepad. B s mi smas. 0

Asi mismo se menciomalas caracteristicague debe tener la comunicacion interna
para que sea efectiva, estona fin de que cada una de ellas/andirigidas a la cultura e
identidad de la organizacion y hacia la satisfaccion del cli®at@Morales basado ejoan
Costa (1909 8Jja,immicardeemosivante, eStimulante y eficaz en si misma. Debe
obedecer a una cultura y a una identidad, y e

(Morales, s/f, pag. 1)

La Comunicacion Interna es la encatgale establecer los momentos correctos en que los
miembros deina organizacion intercambigfeas encaminadas al logro de cada uno de los
objetivos de la propia organizaciérPara Medrano segun Pizzolante (2004) la
Comunicaci -n | nt e fine aituacioneS en ¢goode das i0o /mas pérsbeas
intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa con

vi si - n (Mpdirand, 2012, gAg. 1)

1.6 Perspectiva tedrta

Permitira tener una vision globaterca de la probleméatigganteadan esta investigacion

teniendo un conocimiento amplio del teonze se esta analizandd Pas o de i nvesti
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gue consiste en sustentar teéricamente el estudio, una vez que ydesedaalo el problema

de i nv e gHelinandee, 2014 mAg. 60)

El Marco Tedrico inicia con una postura Compleja, Sistémica ytEgica lo cual

significa que el

i Paradigma Complejo: orda la multifactorialidad y dimensionalidaddel
fendmencestudiado

1 Pensamiento Sistémicoo@sideraal sistema de comunicacion como un proceso
donde hay componentes que se interrelaion

1 Pensamiento EstratégicGon la auditoriaque serealizara,dara las bases para
poder realizarun plan de manera estratégica que solucioneptoblemas de

comunicacioénnterna que existen en el CCU. (Véase Figura 2)

Pensamiento
Estratégico

Comunicacion
Estratégica
Interna

Pensamiento Pensamiento
Complejo Sistemico

Figura 2 Perspectivas tedricas de la investigacion. Elaboracién propia
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1.6.1 Pensamiento stratégicqg, la comunicacion stratégica

El pensamiento estratégico es aquel que se prapofie en comun, analizando los medios
con los que cuenta para llegar a él, para posteriorntispgener de ellos, de manejae
faciliten su alcance, de la mejor fornpasible, con el menor costo tporal, personal y

material, y el maximo beneficio.

También se puede entender cor® habilidad para planear a largo plazo
maximizando el desempefio en el corto plagsto quiere decir que el pansiento

estratégicgermite planear a largo plazo utilizands recursos del presente

Este tpo de pensamiento requiere el desarraléo grandes habilidades para su
correcta ejecucbn, como la intuicion, logica, observacion, motivacion intrinseca,
imaginacion capacidad analitica y sintética grgumentacién Es fundamentaen el
planeamiento militar, asi como también eneglbondmice politico, educacional y si@l, e

incluso aplicable a nuestra propia vida.

La comunicacion estratégica es la forma en que una organizacion crea un vinculo con
su entorno cultural, social y patib, haciendo de este algamonioso y positivo, enfocac

sus intereses y objetivos.

E I objetivo principal de | a comunicaci -n
identidad de las organizaciones: para reunir y sistematizar la existencia de prestigio y

credibilidad que t (Vdldonamo20l2ni zaci -n necesitao
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La comunicacion estratégica edefinida comdiUna metaperspectiva que considera
a la comunicacion como un encuentro de alteridades sociocultuflslassoni, 2011, pag.
31).

Otro de los objetivos de la comicacion estratégica es innovar y mejorar los
intercambiose interpretacion de mensajésmentar la retroalimentacion activa para poder
mejorar todos los sistemas naturales y/o artificjgleson esto se logre la satisfaccion de

todos y cada uno de losmmponentes de dichos sistemas.

La Comunicacion Estratégica tiene que ver con los diferentes sistemas
solamente organizacionatesno también sociales, politicos e incluso tecnolégicos,
educativos y culturales, entre otros. Lo estratégico consistensiderar a dichos
sistemas como unidades complejasnterrelacionadas. El fin dgbroceso de
comunicacion desde esta perspectiva sistémica e interconectada es trabajar como
una totalidad inteligente con un propésito propio que beneficia tanto a laslirudiv

como al coledvo (todo, unidad) que integrgNosnik, 2014, pag. 4)

1.6.2 Perspectiva individual, perspectiva funcionalista

La perspectiva que se llevara a cabo se basarargadeacion de todos los componentes, ya
gue es de gran importancia sabeognion de todos los colaboradogga poder observar

los puntosque tal vezdesde la perspectiva propia no se habian notado, al igual que si se
toma en cuenta a los dentéabajadoresse logra que se sientan importantes y valiosos para
la organizacion y con estmnseguirun mejor desemp® en sus actividades y @stado

emocionaldptimode cada uno de las personas que conforman esta sociedad.
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El presente trabajo estard basatainasola variablela comunicacién internda

cual se investigar& través de una auditarbajo la perspectiva funcionalista de Varona

(1994) para logradiagnosticata comuni@cion interna en el CCUV€ase kKura 3

ESFERAS TEMATICAS

Objetivo:
Diagnosticar la

comunicacion
interna del CCU

Figura 3. Esquema de esferdeméticas. Elaboracion propia

En este eapma seobservalos tres enfoques tedricos que se zdilénen la
investigacion, dado que la comunicacion corporativa o en las organizaciones se divide en
dos: comunicacion interna y comunicacion externa, lacqugpete a esta investigacion es la
comunicacion interna, ya que el estudio esta basado en los departamentos internos del CCU
y en todos sus trabajadores;maisimo paralograr el objetivg el cual esdiagnosticar la

comunicacion interna del CCU a travésut® Auditoria a la Comunicacion Interna, para
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disefiar una estrategia que ayadegrar laeficiencia de |&Cl en todos los departamentos
gue conformaml CCU. La aplicacion de estos tres enfoques tedrigaslaréa encaminael
objetivo de esta investigebn lograndcevidenciar el nivel de comunicacién que se maneja

entre los departamentds| CCU. (Véase kyura 4)

COMUNICACION
ORGANIZACIONAL
INTERNA

COMUNICACION
ESTRATEGICA

¢Qué? cuales Autores: ¢Qué? Como

o Autores:
son los pasos Paul Capriotti hacer * ltalo
para lograr Joan costa comunicacién .
Daniel , Pizzolante
una buena ) estrategica
comunicacion aehcmsohn Begrog
. Manuel Tessi: * Federico
interna Comunicacién Varona:las4
AUDITORIA A LA , ’
Interna Integrada 3 areas de la
COMUNICACION I
INTERNA comurllc_auon
estrategica
¢Qué? Como Autores: interna
realizaruna * Federico
Auditoriaa la Varona Madrid:

Auditoria de la
Comunicacion
Interna

Cla través de
la Perspectiva
Funcionalista

Figura 4. Esquemale Grupos Tematicos. Elaboracion propia.

Ahora bien, se tomaran los aportes de algunos awjasdgan contribuido a¢studio
y metodologialelostres enfoquessn ese esquema sabservarlos autores y quaporte se
toma de ellos que intervienen en el estudio del caso abordado, los cuales nos guiaran al logro

del objetivo principal de la presente investigacion.
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1.7 Perspectiva netodoldgica

En este apartado se abordis& caracteristicas de la investigacion, se precisara el tipo de
métodos que se utilizaran para lldaaa cabo se definird el tipo de enfoque a utilizar asi
como las heamientas o instrumentos para implementar el analisis de datos, también se
mencionaran los sujetos de estudio y unidades de andlisis que se tomaran para la recoleccion
de datos y asi poder concretar el procesamiento de datosdles searrojaranen los

resultados.

1.7.1 Enfoque

Para poder obtener los datos necesarios y llevar a cabo el objetivo de esta presente
investiga®dn se utilizara un métodaiantitativqg es decir que es secuealcy probatorio, las
variables & miden en un determado contexto y se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticost& dara una mayor precision a la hora ddizar los datos

ya que arrojarduna perspectiva mas exagtasi se lograra asegurar los tesips de una

manera mas eficaz

Con base easteenfoque, se considerara lo que se ha investigado anteriormente sobre
este tema, se construird un marco tedrico del cual deriva la hipétesis y se sometera a prueba
mediante el empleo de los disefios de investigacion apropiados; si lesdesaorroboran
la hipotesis son congruentes con ésta, se aportara evidencia a su favor; si se refuta, se

descartara en busca de mejores explicaciones y nuevas hipatégisras investigaciones

Como este enfoqueretende medir los fendmenos estudgdse deben poder
observar al mundo real; debido a que los datos son producto de mediciones, se presentaran

mediante nimeros y se analizaran con métodos estadisticos.
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La investigacién cuantitativeethe ser lo mas objetiva posibles fendmenos que se obs
no deben ser afectados por el investigador, quien debe evitar en lo posible que en sus temores,
creencias, deseos y tendencias influyan en los resultados del estudio o interfieran en los

procesos y que tampoco sean alterados por las tendenciassdgHainadndez, 2014, pag. 6)

Otra de las caracteristicas del enfoque cuantitativo es que busca que los estudios
aplicados puedan replicarse; es por eso que el disefio del instrumento se hard de manera que
pueda aplicarsen cualquier otrarganizacion similar al CCU. Asiismo, la meta principal
de este enfoque es la formulacién y demostracién de teorias, cdosliatos generados
poseeran los estandares de validez y confiabilidad, y las conclusiones derivadas de esta

investigacién, se pretende que contribuyan a la generacién de conocimiento.

Bajo este enfoque se necesita comprender o tener la mayor cantidad de informacion
sobre la realidad objetiva, se conoce la realidad del fendmeno y los eventos que la rodean a
traves de sus manifestaciones, sin embargo en el enfoque cuantitativo lo subjetivo existe,
pero este enfoque se aboca a demostrar qué tan bien se adecua el conocimiento a la realidad

objetiva.

1.7.2 Instrumento
Para poder obtenea informacion requerida en estavestigacion sera necesario realizar el
levantamiento de datos bajo la técnica deAmditoriade Comunicacionnterna

Se trata de una técnica cuantitativa y cualitativa aplicada al analisis del sistema de
comunicaciones internake una organizacion: canales, soportes y espacios, formales e
informales, presenciales y virtuales, para determinar su eficacia ya sea en el conjunto de la

entidad, como en areas especificas de la migwamunicélogos, s/fpag. 1)
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Con esta técnica se podrégaluar el nivel de eficiencia de la comunicacion interna
pero para esto sbordara el fendmeno de la comunicacién con un enfoque sistémico. Para
ello se analizara el sistema organizacional considerando todos susocenigs e
interaccionestanto a las personas que envian y reciben los mensaijes,alconjunto del
sistema entorno y de identificacion: uniformes, espacios de trabajo y mobiliario, areas
comunes del personal, carteleria/ sefalética interna, higieaguyidad, etc.; asi como los
medios internos de comunicacion: interacciones telefénicas, reuniones, correo electronico,
etc., con el fin de alcanzan panorama completie los procesos de comunicacion interna
de todos los departamentos del CCU.

Ahora bienlos instumentos que se usaran pat#ener los datos requeridds la
auditaia son: Encuestascon étas se estudiar@a una muestra representativa lbs 229
empleadoy asi poder detectar cuales y en que parte del proceso de comunicaciéraxisten
o las problematicassi como medir el nivel de eficiencia de la comunicacion que hay entre
los departamentos y entre los propios trabajadores.

Con base elos resultados obtenidos de estas metodologias se podrahaceédisis
del nivel de eficiencia dealcomunicacion que tiendos departamentos del CCU, y asi
diagnosticar lacomunicacion interna para lograr erradicar los puntos negatwesse
encuentremediante lauditorig y obtenettas bases para que en un futuro se pueda realizar

una estrategiaedcomunicacion interna.

1.7.3 Sujetos deestudio
Antes de definir la unidad de analisis es menester mencionar que el tipo de muestra que se
estudiara enesta investigacion serBlo Probabilistica o Muestra Dirigida ya que el

procalimiento de seleccion esta orientgmlr las caacteristicas de la mismeas que por
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un criterio estadistico de generalizacion, es deciselieccion de los sujetos a estudiar es
decisién del investigador. Con esto se hara una cuidadosa y contrtddfieacion de

sujetos de estudio con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento
del problema.

Los sujetos de estudiEn que se basard esta investigacion seran trabajadores en las
diferentes areas internas del CQuasecretariamdministrativacinco subdrecciones y 14
coordinaciones)delimitandola a la poblacion des trabajadores con némina institucgn
outsourcingu honorarios, que laboren dentro de las subdwees y coordinaciones del
CCU. Esto debido a que lopersonges son los Unicos que tienen pleingerenciae

involucramientcen las situaciones problematicas que se plantean en esta investigacion.
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CAPITULO 2. MARCO CONTEXTUAL

2.1 Andlisis organizacional
Siguiendo la perspectiva tedrica de esta investigacion, se desarrollara el analisis
organizacional del CCUe$de una perspectiva sistémi€ara estse abordan los cinco
subsistemas que conforman al CCU, pudiendo notar la integractddakey cada uno de
ellos, observando como un subsistema puede afectar a otro, evidenciando que todos son parte
integral de la orgamacién y todos son importantgsstificandola perspectiva sistémica que
en capitulos anteriores se menciona.

El esquemaa usar,esta basado en la teoria de los sistemas integrados de las
organizaciones desarrollado por Freemont Kast (1998) el cual considera a la organizacion como
un sistema socio técnico abierto, integrado de varios subsistemas.

Con esta perspectiva, unaanizacion no es simplemente un sistema técnico o social. Mas bien,

es la integracion y estructuracion de actividades humanas en torno de varias tecnologias. Las
tecnologias afectan los tipos de entradas a la organizacion, la naturaleza de los procesos de
transformacion, y los productos que surgen del sistema. Sin embargo el sistema social determina
la afectividad y eficiencia en la utilizacion de la tecnolof{ffast & Rosenzweig, 1988, pag.

119)

Actualmente se puede @otla presencia cada vez mas fuerte de la tecnologia en todos
los procesos de una organizacion, desde la comunicacion hasta los sistemas productivos que se
llevan a cabo en todas las areas de este ente, pero por si sola la tecnologia podria jugar un papel
superfluo, para ello debe ir acompafnada de las actividades humanas las cuales determinaran la

afectividad y eficiencia del desempefio de la tecnologia.
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La teoria tradicional de la administracion daba mayor importancia a los subsistemas estructural

yadminit r ati voélLos cient2ficos del comportamient
en el subsistema psicosocialé La escuela de |
el subsi stema t®cnicoékEI enf oque mandeocimo cons

técnico abierto, y considera todos los subsistemas primarios y sus interac(f@sts&

Rosenzweig, 1988, pag. 121)

2.1.1Subsistema filosoéfico

Este subsistema es uno s mas importantes, porque una premisa basica es que la
organizacion como subsistema de la sociedad debe lograr ciertos objetivos determinados por
el sistema que la envuelviiLa organizaciéon cumple con una funcion para la sociedad, y si
quiere tener éx en recibir entradas, debe responder a los requerimiertds sol(Kast & .

Rosenzweig, 1988, pag. 119)

En este apartado se enuncian la mision, visialgres objetivo general asi como el
marcojuridico por el cualse norma el CCU, comase a estogl CCU se apoya para lograr

el fin por el cual fue hechgSubdireccion de desarrollo organizacional CCU, 2018)

a) Mision

Somos un espacio universitario creado para fomenteultara a través de sus distintas
expresiones como lo es el Arte, el conocimiento cientifico, tecnolégico y de usos y
costumbres, asi como en la exhibiciébn de patrimonio artistico, servicios culturales, de

esparcimiento y recreacion, que ayudan a la foidnantegral de los universitarios mediante

el ejercicio emocional, con la finalidad de cimentar valores que permitan actuar e interactuar
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con sensibilidad y calidad humana ante la sociedad, desarrollando el humanismo critico con

un importante aporte a tdhesion y a la pertinencia social.

b) Vision

Seremos un espacio con una infraestructura permanentemente adaptada a la innovacion, a lo
atractivo y funcional, de alta influencia en el fomento a la cultura y a la formacion integral
universiaria para un mejor cumplimiento de su compromiso con la sociedad; con un talento
artistico en constante desarrollo y una estructura administrativa y operativa que funciona de
manera agil, eficiente, acreditada y flexible.

Objetivogeneral del CCU

Desarrolar, promover y difundir actividades culturales a través de expresiones artisticas,
cientificas y tecnoldgicas con servicios de la mejor calidad y mediante el trabajo en equipo,
con las instalacionesnas adecuadas, disefiadas para realizar produccionesadelds
niveles, respondiendo a las necesidades de la comunidad universitaria y publico en general

conla finalidad de acrecentar laltura en todas sus manifestaciones.

c) Valores

Respeto- Patir del respeto a la dignidad humana sobdotieconocer y no trasgredir en lo
laboral limites y alcanceBuscar constantemente el mantener la armonia en la relacién con
los compafieros de trabajo, colaboradores, maestros, alumnos, usuarios y la sociedad en

general.
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Lealtad y Responsabilidad: Tene un fuerte compromiso y mostrar siempre fidelidad,
realizar con entrega nuestras responsabilidades y con entera disposicién las normativas y

disciplinas necesarias para el mejor desempefio de nuestra institucion.

Honestidad- Mostrar siempre integridad, @arelacionarnos en un ambiente de confianza

reciproca.

Justicia y Equidad- Tratar de dar siempre en lo laboral a cada quien lo que le corresponda.
La justicia es partir de la igualdad sustantiva para fundamentar la equidad, respetando sobre

todo la digndad de cada persona, y en propamer beneficios y oportunidadpara todos.

Solidaridad y Trabajo en Equipo- Apoyar las labores particulares de quienes en
determinados momentos se enfrentan a situaciones de arduo trabajo y/o complicadas.

Coordinar el iterés particular de cada uno para lograr un beneficio comun.

Profesionalismo y Vocacién de ServicieEs una actitud proactiva para realizar con calidad
todas las actividades, en un afan de mejorar la buena percel@i@CU y la de sus
servicios,de incementar la satisfaccion de los usuarios, publico y visitafitet® del
cumplimiento en tiempo y forma de sus necesidades y expectativas, ya sean usuarios internos

0 externos, comunidad universitaria y sociedad en general.

Compromiso Cultural.- Presentala diversidad de expresionegisticas y alturales hacia

el ambito universitario y de los diferentes sectores de la poblacion.

Identidad y Orgullo Universitario. - Trabajar corbase a principios éticos y enfocados a la
mejor convivencia y desarrollo unigitario y social. Lo que nos genera orgullo al ser parte

integrante y participativa de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla.
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d) Politicas

Politica Social: La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla a través del Complejo
Cultural Universitario yderivado en lo contenido en susimn, trabajard en las gestiones que
hacer participe a los actores de la culfulas artes en beneficio de la comunidad universitaria

y la sociedad enemeral.

Politica de Identidad- Establecer loslementos distintivos que permitan identificar las
actividades del Complejo Cultural Universitario con la formacion integral hitaeia y el

desarrollo de la sociedaémgral.

Politica de Vinculacion:- EI Complejo Cultural Universitario es el espaciogodesarrollar
el ejercicio de la reflexion y el sentir creativo como el eje desidn universitario y de la

sociedad.

Politica de Comunicacion y Difusion. Establecer las redes de comunicacion que permitan
la interrelacion y trabajo armonico efectivo.fididiendo y promoviendo las actividades

realizadas en el Complejo Cultural Universitario.

Politica de autofinanciamiento- Promocionar la concesidéde espacios del Complejo
Cultural Universitario para eventos culturales, académicos y/o artisticos, adender

recursos econémicos propios, que contribuyan al sostenimiento financiero del CCU.

Politica Cultural del CCU

El CCU es un espacio universitagae de manera libre contribuye al acceddopmento y

a la difusion del arte y la culturgue contrilnya a la formacion integral de los estudiantes
universitariosy que favorezca laohesion social, capase a la mision, la vision, los valores

y principios de este CCU y de la BUARpmprometiéndose a cumplir y mejorar

33



continuamente los proyectos y lagiedades relacionadas con las expresiones culturales,
estableciendo y cumpliendo los objetivos culturales .

Politica de la Calidad del CCU

El Sistema Integral de Gestion Institucional establece un modelo de procesos administrativos
innovadores que se dlinguen por ser funcionales, agiles y que permiten afiadir
caracteristicas de valor, y asi contribuir a la formacion de los estudiantes bajo los
lineamientos institucionales y del Plan de Desarrollo Instituciof@libdireccion de

desarrollo organizacional CCU, 201®)¢ase gura §

SUBSISTEMA
FILOSOFICO

Se divide en: Se divide en

1 Se di

A
MISION VISION VALORES ' POLITICAS

Se enfgca en: Los cuales son: Las cuales son:

ide en

<

Se divide en

i

Se enfoca en:

v v
Infraestructura Innovadora
Expresion del Arte Bt l Politicas Sociales

i

Fomento a la Cultura =
Conocimiento Cientifico Lealtad y Responsabilidad Politicas de Identidad
(Formacién Integral Universitaria] o — = . '
Conocimiento Tecnoldgico Honestidad Politicas de Vinculacion

AP Justicia y Equidad [Politicas de Comunicacién y Difusién ]
(Exhibicién de Patrimonio Artistico)

Infraestructura atractiva (solidaridad y Trabajo en equip&)] [Poh’ticas de Autoﬂnanciamiento)
Esparcimiento y Recreacion y funcional
[Profesionalismo y Vocacién de Servicio] Politicas Culturales del CCU

Politicas de Calidad del CCU

|
|

Compromiso Cultural

[Identidad y Orgullo Universitario]

Figura 5. Esquema del subsistema Filosé6fico del CCU. Elaboracion propia.

2.1.2Subsistema estructural

El subsistema estructural de una organizacién marca séndistribuye el trabajo, la forma

en quese agrupan las personas en unidades de actividad especifica y las unidades en
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entidades mayores, qué poder tiene cada uno, de quien depende, a quien deben dirigirse en

caso de haber algun problema.

Este subsistaa se refiere a las formas en que las tareas de la organizacién estan divididas
(diferenciacién) y son coordinadas (integracion). En un sentido formal, la estructura esta

determinada por los estatutos de la organizacion, por descripciones de puesty, popiar

reglas y procedimientos. Tiene que ver también con esquemas de autoridad, comunicacion y flujo
de trabajo. La estructura de la organizacién representa la formalizacion de relaciones entre los

subsistemas técnico y psicosoc{#last & Rosenzweig, 1988, pag. 120)
a) Recursos humanos

Actualmente el CCU cuenta cona plantilla de personal de 228bajadores, divididos en

cuatro areas formadas por su tipo de contratacion:

1 31 ndminas institcionales
9 138outsourcing

1 26 por honorarios

1 34por pago recibo simple

b) Organigrama

La estructura que se maneja en el CCU es de finalidad informal debido a que no cuenta
todavia con el instrumento escrito de su aprobacion; de ambigraje/a que contiene
informacion representativa de la organizaciéon hasta determinado nivel jeradguacoierdo

ala magnitud y caracteristicas;amntenido es integral porque es una representacion grafica
de todas las unidades administrativas de anganizacion y sus relaciones de jerarquia o

dependencia; y por ultimo es de una presentacion o representacion gréfica mixto por lo cual
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se presenta las unidades ramificadas de manera vertical y horizontal para ampliar las

posibilidades de graficacion.

La estructura organizacional del CCU incluye 3 niveles jerarquicos, conformados por
una Direccion General, una Secretaria Administrativa, cinco Subdirecciones y 14
coordinaciones. Gk uno de los departamentos estaducida por personal con el perfil
adecuad de acuerdo a las actividades que en cada uno de los departamentos se realiza. Cabe
sefialar que la comunicacion se da de forma horizontal y vertical, todo depénde de
requerimiento. (Véasedura 6

Manual de Organizacion General 2017
OG/R/DAICCU/22/02/17

Complejo Cultural Universitario

Direccion General

. Subdireccion de i Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de
Adsme?r:’gtt?.;ltiava Desarrollo Artistico y Subglsre;:gilgg de Desarrollo Seguimiento a Operacion y
Cultural P Organizacional ventos Produccion
I
Coordinacién de Coordinacién de
— I Exposiciones de Interrelacién de Responsable Responsables
Coordinacién de Arte AsEesspoarCeisosde Procesos Adenislrativo Tgcnicgs
— Recursos
Financieros
Coordinacién del Coordinacién de
1 Parque del | Compaiiias Artisticas Responsable
Ajedrez I de Logistica
Coordinacidn de

+—{ Conservaciény P, Compaiiias Artisticas
o Coordinacién de
Mantenimiento Talleres Artisticos (5)

Coordinacién de Coordinacion de
A — Salas de Cine de | Difusion Cultural e Il
Coordinacion de Arte
] Compras
o Coordinacion de
Coordinacién de — Librerias
Vinculacion
Académica y
Cultural

Coordinacién de
Tecnologias de la
Informacién

Coordinacién de

| Andador Cultural y
Arte en

Movimiento

Figura 6. Organigrama del CCU. Elaborado el mes dedebde 2018 por la Subdireccion de Desarsollo
Organizacional del CCU
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¢) Funciones y atribuciones

La Direccion General del CCtbnjuntamente con su Direccidaministrativa, subdirecciones
y coordinaciones que componen @bmplejo Cultural Universitaridiene asignadas las

siguientes funcionegposeerasatribuciones necesarigara desempefarlas y/o delegarlas.

Direccién general

1. Dirigir y controlar de manera directa las funciones de las coordinaciones y areas
2. Aseguratel buen desarrollo de las actividades administrativas y operativas a realizarse dentro

del CCU.(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Secretariola administrativo

1. Verificar el funcionamiento de los procesos adstiaitivos al interior del CCU.

2. Autorizar 6érdenes de pago a servicios publicos y privaslosinistrosde energia eléctrica,
agua y combustibles, instalaciones provisionales, asi como de los recursos financieros para
la operatividad eficiente del CCU.

3. Informar a la autoridad universitaria competente sobre la situacion financiera y administrativa

del CCU.(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de Conservacion y Mantenimiento

1. Programar y ejecutar el manimiento preventivo y correctivo necesario para el cuidado de
la infraestructura, espacios diversos, maquinaria, sefialética, instrumentos, depdsitos y
contenedores, suministros de energia eléctrica, agua y combustible, equipos y patrimonio
universitario @l CCU.

2. Programar y realizar revisiones en cuanto a las condiciones de funcionalidad, aspecto estético
y seguridad de las instalaciones, edificios y areas de servicios del(Saidlireccién de

desarrollo organizacional CCU, 2018)
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Coordinacién de Recursos Financieros

1. Elaborar e integrar el presupuesto anual de gastos y metas derivado de las diferentes areas.

2. Realizar los reportes de ingresos y egresos. Controlar, operar y efectuar el cierre de los
eventos o espectaculos propios.

3. Supervisar la recepcion de pagos por concepto de renta de espacios y servicios.

(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de Compras

1. Mantener actualizado el padrén de proveedores autorizados por la (Di&dcion de
Adquisiciones Proveeduria e Inventariog)Tesoreria General de la BUAP.

2. Atender las solicitudes o requisiciones para el suministro oportuno y adecuado de materiales
de trabajo, papeleria, equipos e instrumentos, para el cumplimiento detiladades
administrativas ypperativas deCCU.

3. Tramitar pago a proveedoréSubdireccion de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Subdireccion de desarrollo organizacional

1. Coordinar y supervisar la interrelacién de los psoseadministrativos y el control del sistema
integral de gestién institucional, dirigir y coordinar las actividades relacionadas con el area de
recursos humanos, patrimonio, calidad, capacitacion y desacati@| fin de lograr resultados
positivos end referente a la gestion de la calidad, al control y manejo de las plantillas laborales,
el control de bienes materiales y patrimonio universitario, equipos de trabajo y de seguridad,
atendiendo los temas relacionados con la responsabilidad social, lmusthodn desempefio,
el estudio y control del ambiente laboral y el desarrollo humano dentro del complejo cultural
universitario.

2. Desarrollar, documentar, implementar, auditar y mantener el sistema integral de gestion
institucional perteneciente al CCU.
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3. Raalizar actividades referentes a la contratacién, control de asistencia y evaluacion periédica
del desempenio de los recursos humanos pertenecientes al CCU.

4. Realizar el control del personal en cuanto a altas, bajas, manejo de néminas y prestaciones del
persaal que labora dentro del CCU.

5. Atender las necesidades de capacitacién y el control de la participacion del personal a los
diferentes cursos ofertados por la direccion de recursos humanos de la BiBIARopioCCU.

6. Realizar evaluacion del ambiente ladlory desempefio del personal del CCU, dando

seguimiento a los resultados obtenid&sibdireccion de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Subdireccion de espacios

1. Controlar la disponibilidad de espacios universitarios solicitaddsase a programas anuales y
fechas disponibles.

2. Analizar conjuntamente con la direcciébn general del CCU los costos de operacién de los
diferentes espacios del CCU para determinar el costo de su renta.

3. Atender a promotores artisticos para la concesid@spgacios.

4. Atendery dar seguimiento a los eventos de las diferentes unidades académicas y administrativas
de nuestra institucigrguesolicitan algin espacigSubdireccién de desarrollo organizacional

CCuU, 2018)

Subdireccion de seguimiento a eventos

1. Coordinar acciones de logistica con las areas que correspondan y que coadyuven en suministros,
mantenimiento, seguridad y limpieza para la realizacion de los eventos.

2. Supervisar en coordinacion con la subdirecciémperacidly produccion, staff, vigilancia y con
la subdireccién de espacjos instalacién de la produccion y el desarrollo de cadento o
actividad artistica/cultural de acuerdo a lo establecido contractualmente, a las politicas y requisitos

normativos institucionatey del CCU, asi como con las normativas de proteccién civil de la
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direccion de poyo y seguridad universitari§Subdireccién de desarrollo organizacional CCU,
2018)

Subdireccion de operacion y produccién

1. Planificar, coordinay supervisar los requerimientos técnicos y humanos en cuanto a la operacion
y produccion, para la realizacion de los eventos artisticos, culturales, académicos y de caracter
social que lo requieran dentro del auditorio y/o teatro del CCU, desde el mdetgerollo y
término de cada evento programado. Cumpliendo los lineamientos de uso de espacios y
ofreciendo un servicio de calidad al usuario.

2. Coordinar junto con la subdireccion de espacios los tiempos necesarios en los espacios, en lo
referente a montej operacion y desmontaje de cada evento, e informar las condiciones de
funcionalidad detaider técnico.

3. Revisar y sugerir el mantenimiento a equipo e infraestructura, o proponer nuevas adquisiciones
de equipo en base a necesidades recientes o deterieguigo.

4. Supervisar la produccién y operacion de los diferentes eventos bajo su gl8ahdaeccion de

desarrollo organizacional CCU, 2018)

Subdireccion de desarrollo artistico y altural

1. Planificar, programar y gestionar tadades artisticas y culturales al interior del CCU.

(Subdireccion de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de &posiciones @ ate

1. Realizar de manera anual el proyecto del plan y programa de exposiciones déisitua, ae
acuerdo al interés del CCU y de los contactos previos con diferentes artistas plasticos o con sus
representantes, sobre disponibilidad de fechas, términos y condiciones para exponer su obra.

(Subdireccién de desartolorganizacional CCU, 2018)
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Coordinacion del parque del gedrez

1. Atender e informar a usuarios del Parque del Ajedrez sobre actividades y eventos.

2. Gestionar la imparticion de talleres o cursos en cuanto a programacion, inscripciones, fechas,
horarios, @sarrollo, cierre o clausura y pago a instructores.

3. Organizar eventos recreativos, culturales y deportivos en el pé&ylelireccion de desarrollo
organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de talleresartisticos

1. Analizar asistetia y resultados de los Talleres Artisticos impartidos el afio anterior.

2. Planear y programar dos periodos anuales de los Talleres Artisticos a impartir (Primavera y
Otofo).(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de salas de cine de &

1. Proponer tematicas para armar la programacion mensual.

2. Supervisar la programacion de los titulos a proye@aibdireccién de desarrollo organizacional
CCuU, 2018)

Coordinacion de vinculacionacadémica y altural

1. Generar vinculos con unidades administrativas y académicas BUAP asi como con empresas
relacionadas, para la creacidén de propuestas en educacion continua.

2. Ofertar actividades de formacion cultural tales como diplomados, seminaillesestay
conferencias que fortalezcan y enriquezcan en temas de cultura especificamente, dirigidas al
personal para el fortalecimiento de su area y al publico en gef®ratireccién de desarrollo
organizacional CCU, 2018)

Regonsable del programa arte en mvimiento
1. Planeary programar semestralmente las actividades referentes a éste programa.

2. Coordinar acciones con las diversas compafias artisticas: Danza Contemporanea, Ballet

Folklérico, Coro Sinfénico, Compafiia de Teatr@rguesta Sinfénica u otraertenecientes
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alCCU o ala BUAP, para realizar sus presentaciones pertenecientes al programa o fuera de
programa, segun correspon@aubdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de mmpainiiasartisticas

1. Convocar a reuniones con los titulares de las compafiias artisticas de Danza Contemporanea,
Ballet Folklérico, Coro Sinfénico, Compafiia de Teatro y Orquesta Sinfénica del CCU, para
coordinar la planificacion, programacion, contersid produccién, logistica requerida,
desarrollo y evaluacion de sus eventos, a través de la integracién de los planes de trabajo
trimestrales.

2. Supervisar y verificar que la realizacion de cada evento programado de las compafias
artisticas se realice erethpo y forma de acuerdo al proceso establecido, asi como a lo
programado y difundido, utilizando la informacién obtenida para fines de retroalimentacion.

(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

Coordinacion difusion cultural y comunicacion

1. Planear anualmente el programa de difusion de las diferentes areas y espacios que conforman el
Complejo Cultural Universitario, asi como las actividades necesarias para llevar a cabo éste
programa.

2. Delegar y supervisar el desatootle la identidad gréafica de los diversos eventos del CCU y
campafias de difusion.

3. Reuvisar el plan estratégico para medios de comunicacion ma®wubslireccion de desarrollo

organizacional CCU, 2018)

Coordinacion de tecnologia de la informacién

1. Planear anualmente las actividades en materia de tecnologias de informacion y comunicaciones
(TIC’S) mediante la formulacion de proyectos tecnoldgicos en donde participen las areas que
integran al Complejo Cultural Universitario
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Apoyary desarrollar sistemas de informacién acorde a las necesidades que integran las areas del
CCU, asi como la elaboracion de software necesario para la mejor operatividad de las mismas.
Establecer programa de mantenimiento preventivo y correctivo para #esinfrctura y
equipamiento de las redes del CCU.

Supervisar la infraestructura de redes de area local y telef@hibdireccién de desarrollo

organizacional CCU, 2018)

Coordinacién de librerias

Coordinar el personal a su cangara el buen funcionamiento de la libreria y la mejor atencion
a los usuarios.
Contactar a los proveedores de las diferentes editorigfsdireccion de desarrollo

organizacional CCU, 2018)

Proteccién civil - DASU

. Proporciona a miembros de la comunidad universitaria y visitantes del Complejo Cultural
Universitario servicios médicos de primer contacto.

. Cubrir con servicio médico, los eventos especiales que se desarrollan en las instalaciones del
Complejo Cultural Universitario

. Elaborar el Programa Interno de Proteccion Civil y vigilar el cumplimiento de lo estipulado en él.

. Revisar y supervisar las medidas de seguridad durante el montaje y desmontaje de produccién, asi
como durante el desarrollo de los eventos.

. Revision peridica a todo el CCU, en prevencion a posibles riesgos derivados de malas
condiciones de infraestructura, en las instalaciones eléctricas, hidraulicas o neumaéaticas, de
almacenamiento de combustibles, de tratamiento de aguas residuales, equipos o instdementos
trabajo, condiciones inseguras por actividades propias del funcionamiento del CCU y ambientales

o climéticas, cumplimiento a medidas de seguridad durante trabajos de mantenimiento y trabajos
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en general por parte de proveedores y trabajadores intadh@€U.(Subdireccién de desarrollo

organizacional CCU, 2018)

Vigilancia del CCU - DASU

1. Elaborar plan de vigilancia diaria, de acuerdo a los programas mensuales de eventos a realizar.
2. Vigilar el buen uso y cuidado de los bienegatrimonio universitario expuestos al publico y

visitantes(Subdireccién de desarrollo organizacional CCU, 2018)

2.1.3 Subsistema €cnico

El subsistema técnico se refiere al conocimiento requeadm el desemperfio de las tareas,
incluyendo las técnicas utilizadas en la transformacion de entradas en productos. Esta
determinado por los requerimientos de trabajo de la organizacion, y varia dependieado de la
actividades particulares. Asismo este dusistema adquiere su forma de acuerdo con la
especializacion de conocimiento y habilidades requeridas, los tipos de maquinaria y equipo
implicados, y la disposicion de las instalacioriés tecnologia afecta la estructura de la

organizacion, asi como sulssistema psicosocia{Kast & Rosenzweig, 1988, pag. 119)
a) Conocimiento

Los trabajadores debenntar con al menasa Licenciaturaoncluida pargaborar en algin

departamento del CCU.

Cabe menionar que un 40 % del personal (de acuerdo al informe genpoada
Subdireccion de Desarrollo Organizaciomeal el mes de febrero de 2017) ha obtenido

certificaciones en atencion al cliente, como resultado de capacitaciones que se han impartido
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dentro @&l CCU, esto con el fin de mantener actualizados los conocimientos obtenidos de la

mayoria del personal.

Se busca impartir constantemente capacitaciones para actualizar al personal dentro de

las diferentes areas de computacion, y cultura organizacional.

b) Instalaciones

El CCU poseemas de 32 espacios para su renta y coatro edificios con oficinas

administrativas(Véase Tabla 2)

ESPACIOS CERRADOS ESPACIOS ABIERTOS ESPACIOS DE ESTACIONAMIENTOS
PARA EVENTOS PARA EVENTOS SERVICIOS
ARTISTICOS, ARTISTICOS, UNIVERSITARIOS
ACADEMICOS O ACADEMICOS O
CULTURALES CULTURALES
Auditorio Parque del Ajedrez ~ Talleres Artisticos Estacionamiento
principal
Teatro Andador Cultural Libreria Estacionamiento
Facultadde

Comunicacion

Centro de Terraza de Centro de Biblioteca Estacionamiento
Convencimes Convenciones Rectoria

Centro de Seminarios Explanada banderas LandingEmpresarial Estacionamiento par:

autobuses
Aula Virtual Explanada taquillas Estacionamiento
Auditorio
Salas Multimedia (2) Explanala del Estacionamiento
Auditorio Parque del Ajedrez
Salas de Cine (2) Helipuerto
Sala Sinfénica Andador del rio
escultérico
Sala Ludica Escenario al aire libre

Tabla 2.Espacios del CCU. Elaboracién propia
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En cuestidn de instalaciones para ekpeal, el CCU cuenta con 44 oficinas para los
diferentes departamentos que hay en dicha organizacion, las cuales estanddistde la

siguiente maner@/éase kyura 7).

Oficinas dentro del CCU

No. de

Ofcinas Departamento

Coordinacion de Difusion Cultural e Imagen Institucional

Subdireccion de Seguimiento a Eventos
Secretaria Administrativa

A\lQogado CCU
Subﬂ%&glon de Espacios

Subdlrec;zi{)p/é\D\safrollo Organizacional
Subd)r/(;c/br;;ige \&e}‘\\,l\on y Produccion

Su%)ec/c;lg% arr Aktistico y Cultural

S A ompanianartistias.

7 /// / | Ao Ac\e\(\\

ofAL\mF cl

»/ | Y/
7 \N\\\

Figura 7. No. de Oficinas @ los departamentos del CCU. Elaboracion propia

N O W B U NN O

¢) Equipo

Dentro de los principales espacies CCU cuentacon equipo de audio, iluminacion y

tramoya, con asientos acojinados, sistema de aire acondicionado.

En las oficinasadministrativas, cada una cuemwian equipo de cémputo asi como

linea elefonica, escritoriossillas, impresorascopiadoras ylockers otorgando de esta
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maneratodas las herramientas necesarias a los trabajadores para el buen desarrollo de cada

una de sus actividades.

d) Servicios

Dentro de &s serviciosque ofrece el CCUse encuentrda renta de espacios para la
realizacion de cualquier tipo dwvento, ya seeultural, artistico o académico, ademadale
presentacion de diversos progransaiurales gratuitos, estpara cumplir con uno de sus

principales objetivos, la difusion darte yla cultura.

En cuestién del personall servicio que ofreceesel poder informar acerca de los
espacios con los que cuenta el CCU asi como el goquarehacer uso de ellogsesorar y
guiar al usuario desde el prip@ de su arribo hasta la culminacién de su evento. Es por ello
gue existen diversos departamentos que se encargan del seguimiento de adosrdo

requerimientos del cliente

2.1.4 Subsistema aministrativo

El subsistem admi ni strativo fAabarca toda | a orga
ambiente, fijar los objetivos, desarrolldapes estratégicos y operativos, disefiar la estructura

y establecer procesos de corir{ast & Rosenzwig, 1988, pag. 121jVéase ura §

a) Fijacion de objetivos
Anualmente la direccion del CCU fija una meta de ingresos que en anpadus los
departamentos debattanzar, asi como una ciectntidad de eventos rezdidos anualmente.

Para estpcada fin de afio la subdireccién de administracion de espacios en conjunto con la
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subdireccién de seguimiento a eventos, entrega un reporte de cuantos eventos se realizaron en

el afoy los ingesos generados

b) Planeacion
Para el logro de esas metalsprincipio deafiose realiza una planeacigme esa formaoder
llegar a alcanzar dichos objetivos, asi como también la directora del CCU mensualmente
sostiene reuniones con lossponsables de ladiferentesdepartamentoy con ellosir
verificando el comportamiento de cada uno de ellos e ir evaluando el cumplimiento de
objetivos paticulares de cada departamento, y en su defecto, tomar las acciones necesarias

para lograta culminacion oportunee estos.

c) Proceso

Cada departamento lleva a cabo una serie de procesos distintos para cumplir sus objetivos,

los cuales en conjunto logran la mision ejestablece el CCU.

El principal Proceso del Complejo Cultural Universitario se compone de las
actvidades necesarias para la administracion financiera, el manejo de recursos humanos y
materiales para la conservacion, el mantenimiento y seguridad de la infraestructura, para el
desarrollo administrativo y humano, asi como para las actividades openatiessrias, que
resultan fundamentales para la realizacion de los eventos académicos, culturales, cientificos,
artisticos y sociales dentro del Complejo Catwniversitario, a través de los siguientes

procesogenerales
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1 Planificar, organizar y contrat la realizacion de las actividades culturales,tifieas,
artisticas, académicassgciales a desarrollar en los diferentes espacios del CCU, bajo el
enfoque de mejora, productividad y calidad en el servicio.

91 Desarrollar y coordinarcon usuarios inteos yexternos las presentaciones artisticas,
conciertos al aire libregespectaculode teatro, danza y masica, exhibiciones de material
cinematografico, venta de material bibliografico y propuestas artisticas con lo mas
representativo de la plastica édcnacional e internacional.

9 Estructurary ofrecer cursos de Educacion Continua, talleres, seminarios, conferencias con
temas culturales, cientificos, artisticos, de gestioniemdd, de desarrollo humano y
sociales, orientados a la comunidad univeiigita@al publico en general.

1 Administrar espacios que permitan eéésarrollo de eventpsa usuarios internos
(dependencias universitarias, gubernamentales y privadas) y externos (promotores

artisticos) con la finalidad de buscar sustentabilidad financiera.

El CCU disefia sus procesos, objetivos y planes, bajo algunas politicas, con el

propédsito de generar un ambiente de respeto y cordialidad.

Politica de Equidad de Génere. El CCU se compromete a establecer y promover un clima
organizacional saludable, lib de violencia, garantizando la igualdad de trato y oportunidades
entre mujeres y hombres, previniendo y eliminando cualquier tipo de discriminacion y
hostigamiento, a través de acciones de responsabilidad social para conciliar la vida laboral con la
vida personal y familiar con el propésito de brindar a la comunidad universitaria y sociedad en
general, la seguridad y confianza de ser una institucion comprometida con la defensa de los

derechos humanos y la equidBJAP, 20@B, pag. 15)
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2.1.5 Subsistema gicosocial

El subsistema psicosocial se refiere a las relaciones sociales del trabajador, las cuales pueden
entenderse en términos de motivacion y conducta que sucede dentro de un mediaygie i

el estatus y sistema de papel, dindmica de grupos, sistema de influencia y liderazgo. El estatus
del trabajador se refiere a la condicion que cada uno tiene, como son los derechos, privilegios,

inmunidades, obligaciones y tareadaerganizacion(Véase kgura §

Toda organizacién tiene un subsistema psicosocial integrado por individuos y grupos en
interaccion. Consiste en el comportamiento individual y la motivacion, relaciones de funcién y
posicién, dinamica de grupos y sistemas de influenciaeSdectado también por sentimientos,

valores, actitudes, expectativas y aspiraciones de la gente dentro de la organizacion. Estas fuerzas
crean el Aclima organi zacional 06 dentro del gue

y desempenfia su faidn (Kast & Rosenzweig, 1988, pag. 119)
a) Cultura organizacional

Se entiende por cultura organizacional al conjunto de experiencias, tanto internas como
externas, que los empleados evidlios de la organizacion hayan vivido y experimentado,
implementando estrategias para adaptaesteamismai La cul t ura Or gani zaci on

en que actian los integrantes de un grupo u organizacion y que tiene su origen en un conjunto de

creencas y valores compartidogRitter, 2008, pag. 53)

Por lo tanto se entiende gus& construyemediante loscolaboradores, siendo
entendida también como el conjunto de caracteristicas clave dentro de la organizaciéon. Es

importante definirla ya que es la base para el buen funcionamiento de la misma.

La Cultura Organizacional se define como la filosofia que un grupo humano organizado

asume y comparte por conviccion, e incorpora en forma automatica y natural a su manera de
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perdbir, de pensar y de actuar interna y externamente para realizar tareas individuales y

objetivos comunegRomero Roaro, 2009, pags2)

Esta misma,apresenta un patrén complejo de creencias, expectativas, ideass,valor
actitudes y conductas compartidas por los integrantes de una organizacion que evoluciona,
es decir, que sirven para poder resolver y obrar conforme a las normas del grupo ante
diferentes situaciones, esto funciona como fortalecimiento para el seatmkrtdnencia e
identificacion asi como su diferenciacion con otras entiddtmsendese entiendguela
cultura propia de la organizaciése desarrolla en el tiempo que ha sido parte de su historia

y tradicion, adaptandesal paso de las generaciones.

Ahora bien, una vez definido el conoeple cultura organizacional seumciaran los
diferentedipos que se pueden aplicar en @mapresaSonvarios investigadores los cuales
han desarrolladan modelo de la culturarganizacional en la empressn enbargo se hara
mencion a la clasificacion realizadece algun tiempgor Roger Harrisor(s/f) en su
Harvard Business Reviewen funcién de los obfivos perseguidos por Bompafiiay los

valores asociados a cada uno de ellos

1 Organizaciones orientadas al pder: Su objdivo es la competitividad en gue los
volares asociadasesta orientacidéseran todos aquellos que refuercen las posiciones
de poder en su seno, los que favorezcan la toma de decisiones centralizada y el control
sobre las personas.

1 Organizadones orientadas a la normaSu objetivo es la seguridad y la estabilidad.
Cumplir estrictamentda norma asegurar respaabilidades y observar el orden

los procedimientos, seran los valores asociados a este tipo de orientacion.
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1 Organizaciones orienta@s a resultadosldentificadas con los objetivos de eficacia
y optimizacién de recursos. La estructura de la empresa, las funciones y actividades
se valoran todas en términos de su contribucion al objetivo.

1 Organizaciones orientadas a las personasSu obj¢ivo es el desarrollo y
satisfaccion de sus miembros. Se asociara, por lo tanto con valores relativos a la

realizacion personalconsultores Improven, 2004)

La cultura organizacionalel CCUno apoya al logro de objetivoga queno se ha
encargado de fomentar emsdrabajadored compafierismo e incentivar el trabajo en equipo
y al repeto mutuodebido a la falta de actividades que fomenten dichos valores y la escaza
preocupacion por velar que las relaciones laborales sedivaessin embargo, se puede
decir, que de acuerdo a la clasificacion de Harrison, se caracteriza por ser una organizacion
orientada a los resultados, ya que el funcionamiento, la estructura y las actividades que se
desarrollan en el CCU, mapegados a foobjetivos que se establecen en la mision y visiéon

del mismo.

Asi mismo,conbaseen elanalisis realizado en el subsistema psicosocial el CCU esta
basado de acuerdd modelo de organizacion orientado a los resultados, esto quiere decir
gue se enfoqual cumplimiento de los objetivos marcados anualmente optimizando los

recursos lo mayormente posible.
b) Clima organizacional

Desde el punto de vista estructural y subjetivo, los representantes de este enfoque son Litwin
y Stringer (1968)par a el | os el c¢cl i ma organi zdabiaoson a l

del sistema formal, el estiloformal de los administradores y de otros factores ambientales
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importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion deslasgsequérabajan

enunaay ani z a c i(Desslerdl898,pdy. 182)

Watters (1976, representante del enfoque de sintasikaciona los términos
propuestos por Halpins y Crofts, y Litwin y Stringer, a fin de enaosimilitudes y define
el clima como: ALas percepciones que el i nd
trabaja, y la opinidbn que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,

recompensas, consideracion, cordialidady o y(@esster, 1993, pag. 183)

El clima organizacionablel CCUes hostil,ya que cada trabajador se ha dado a la
tarea de velar por sus propios net&es dejando atras los interedesforma generalle la
organizacion, con esto sene como resultado la individualidad y principalmente la envidia
y la acciénde tener discusiones o negociaciones privadas para lograr el beneficio personal
estode acuerdo a las observaciones y experiencia laboral que tiene eleesia tesisn

eda organizacion.

2.1.6Analisis sistémico de la organizacién

En este apartadse muestran los diferentes subsistemas de la organizacién, el técnico,
estructural, psicosocial, de objetivos y valores yiattrativo, todos estos son presentados

como partes integrales de dicha organizacién, ofrece una forma de considenapaeisa

este Nnenfoque moderno considera a | a organi z
considera todos los subsistemasipmar i os y s (Kast & Roseezweigcl®880 ne s 0
pag. 121) Esto es de gran ayuda para apreciarcihapafiadesde el punto de vista de un

todo y no separazada subsistema y realizew analisis ya que uno afechotro en todo
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momento, asi con esse pued®bservar que todos los subsistemas van entrelazados para el
analisis de la organizaciofEl valor que aporta el modelo es que en un esquema muy

sintetizado presenta lo mas representativo de cada subsisteG@Ui€Véase kKura §

SISTEMA AMBIENTAL

Subsistema de objetivosy

Subsistema técnico
valores

Conocimiento
Instalaciones
Equipo
Servicios

Mision

Visién 2
ObjetivoGeneral <7
Objetives j

Particulares (
Valores [/ Subsistema

administrativo
Fijacion de objetivos
Planeacian
Procesas

- "'}‘”Subsis;umestructural
Organigrama

Descripcidn de puestos
Funcionesy atribuciones
Lineamientos

Subsistemna psicosocial
Recursos humanos

Cultura organizacionat
Clima organizacional

Figura 8 Modelo de los Subsistemdsl CCU. (Kast & Rosenzweig, 1988)

Como resultado de este analisis, se palakervar que en cada subsistemaste una
deficiencia, la cual impide el 6ptimo funcionamiento de la organizap@mo que conlleva

a fallas en los procesos que se llevan a cabo en el CCU.

Dentro del subsistema de objetivos y valores, se encontrd que la falta de promocion

y divulgacion de los objetivos tanto el general como los particulares, conllevan a un
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desconcimiento del personal de hacia donde se dirige la organizacion, provocando asi la

escaza fijacién de objetivos y metas claras entre los colaboradores.

En el subsistema técnico, fuémmala deficiencia, la cual esta basada en falta de
equipo moderno y lactualizacion de software en todos los equipos, la cual no conlleva a
nada grave, solo es cuestion de mejorar esos aspectos para lograr resultados mayormente
eficientes, pero que nada tienen que ver con los errores en los procedimientos que se llevan

a calm en el CCU.

En cuanto al subsistema psicosocial, se pudo detectar que la cultura y el clima
organizacional no son muy favorables, y son, en gran parte, los causantes de diversas
problematicas que existen en el CCU, asegurando que si se logran modificianyar estos

aspectos, se podran cumplir los objetivos de una manera més contundente.

Ahora bien, en el subsistema estructural, la falta de conocimmt@arte de los
trabajadoresdel organigrama, descripcion de puestos, funciones y atribuciones y
lineamientos, son el principal problema que conlleva a errores en los procesos del CCU, no
solo la falta de conocimientgjno también la falta dereacion de ellos, es decir, que no
existe, hasta el momento, un manual o estatuto en la cual sezstaldechas funciones o
descripciones de puesto. Esto es algo grave, ya que los trabajadores no estan regidos por
lineamientos que los hagan realizar sus actividades de una forma precisa, por lo cual cada
trabajador vela por sus intereses y en realizéatsar lo mas adecuado posible de acuerdo a
sus conocimientos, provocando asi, uno de los mayores y principales problemas en el CCU,

el mal funcionamiento en los procesos de planeacion de eventos y actividades del CCU.
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Por ultimo, el subsistema administvatj es consecuencia de todos los demas
subsistemas, ya que por errores en ellos, la fijacidn de objetivos, planeacién y procesos, no
se llevan de manera correcta. Y es asi como se cumplfermacion hecha por Kagt

Rosenzweid1988, que todos los sulsiemas son partes integrales de la organizacion.

En conclusionse pudo observar través de este analisjge el CCU cuenta con los
mecanismos suficientes para poder obtener una comunicacion interna de nivel productivo, el
punto es que a los trabajadoresse leda instruido ni motivada que se apeguen a estos
procedimientos y que los lleven a cabo de manera caorei{zor eso que se detecta en el
planteamiento del problema una deficiencia@municacion interna, pero sobre todo el

involucramiento ddos trabajadores para el logetectivode esta.

2.2 Andlisis del entorno

Dentro de este apartadee analizara a la organizacion desde dos perspectivas: el analisis
PEST guiadgor Xiomara Ruiz (2012 el analisis depublicos aportado por Paul Capriotti
(2009), lascuales ayudaran a tener un mejor panorama de todo lo que sucede dentro y fuera
de la organizacigrparapoderiograr el mayor analisis posible de los factares intervienen

en dicho ente getectar las probleniéas que en ella se encuentren.

En elandlisis PEST del CCU se podran detectar todos los factores en que se involucra
la organizacion, realizando un estudio generaistiss, los cualedesarrollan las actividades

de dicha organizacion.

Esunandlisisdehacr o entorno estrat®gico externo en e

es un acronimo de los factores: Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos del contexto.
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Estos factores externos por lo general estan fuera del control de la organizacid@hngs mu

veces se presentan como ame (Baltra2012ypadqal)l a vez

2.2.1 Factores pliticod legales

Dentro de los factores politicos que se encuentran emabsia sonen primer lugar la ley

de la Benemérita Universidad Auténoma de Pu@Bl@AP), ya que el Complejo Cultural
Universitario pertenecela BUAP y por lo tanto esta regido también por la misma ley de la
Universidad. En ellae puedencontrar divesos articulos que engloban al CCU por ser una
dependencia BUAP, asi como también sustenta los procedimientos administrativos y

contables de este lugar.

Otro de los elementasue se detectarpson los permisos pallavar a cabeventos
masivos comerciatedel ayuntamiento del municipio de Puebla, ya que una de las actividades
gue se llevan a cabo en el CCU son la realizacién de eventos comerciales, y la ley municipal
establece que deben de ser otorgados algunos permisos y el pagmidelos asi comd e
pago del impuesto a espectaculos publigasa llevar a cabo la realizacién de eventos
masivos que salgan a la venta, esto con el fin de que sean regulado®siEut&culoy
puedan ser supervisados que ebdedlo de esteserealicende manera aoecta dentro de

la normativa que la ley municipal establece.

Asimismo otra de las leye lineamientosque rigen el buen desempefio de la
realizacion de eventos es la que establecteBrion Civil Municipal, estasegulan el
correcto desempefio de toddiddad que se lleve a cabo en lugares de alta frecuencia de

publicos, asi como la revision de instalaciones para que cuenten con todo lo necesario en
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caso de alguna emergencia, los puntos que supervisan este departamento es desde la
sefalética establecidam todos y cada uno de los espacios en el CCU, la colocacion correcta
y estratégica de extintores, asi como de salidas de emergeuntaa de evacuaciofVéase

Figura 10

2.2.2 Factores €ondmicos

En cuanto a los factoresondmicos que se pueden encontrayelamivel econémico o poder
adqusitivo con el que cuenta cada poblano o usuario el\isié el CCU, ya que de eso
depende en gran parte el que puedan consumir los servicios que se venden dentro del CCU,
como conartos, obras de teatro e incluso talleres artisticos. Aunado a esto también se puede
mencionar la inflacién y dlsalario minimo estatal que actualmente es de $88.36 pesos en

Méxicoo (Servicio de Administracion Tributaria, 2018)

Dentro de una busqueda que se realiz6 para obtener datos econémicos en los que se
puede enfrentar el CGde encontrd un articulo @ONACULTA realizado en el afio 2010
donde se presentan diversos estudios realizados a personas al azar desde joeriés de |
afos hasta adultos de la tercera edad. En este ag&blasara la investigacion para tomar
datos econdmicos y sociales que repercuten en el CCU. Dentro de los mas importantes se
puede mencionar que el 40.23% de los poblanos gamtaualmentele $.01 a $500 en
cultura, ya sea en teatro, eventos de musica, danza, etc., el 32.82% de $501 a $1,000 y el

16.73% de $1 a $1QCONACULTA, 2010)(Véase Fura 10
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2.2.3 Factores ®ciales

Como antes yaeshabia mencionadel estudio realizado por CONACULTAice que el

1.59% de los poblanos en su tiempo libre preferiria actividades culturales. El 39.19 % de los
poblanos esté intesado en actividades culturales88.826 noha ido ninguna vez durant

12 meses a un centro cultural; 85% considera que no practica ninguna actividad cultural
(CONACULTA, 2010) Bajo estos datos se puede supogee el poblano no esta
acostumbrado ni interesado en asistir a eventos culturalegyuesde ser pouna escaza
informacion o simplemente falta de costumbre, ya que actualristen gran variedad de
opciones para diversion y aunado a que los padres de familia no fomentan las costumbres

culturales, el interés de las personas por apreclaura es cada vez mas inexistente.

Sepuede destacar quek 26.11% le interesa la musica, 24.22% la pintura, 12.14%
danza, 5.97% cine gratis, 4.64% baile de salon, 3.8@&falidade€CONACULTA, 2010)

(Véase kyura 10

2.2.4 Factores tcnoldgicos

Entre los elementagcnologicoen las que se enfrenta el GGe puede mencionar que el
56.2% de la poblacion ela Ciudad dé”uebla cuenta con una computadet®9.9% de los
hogares cornnternet (INEGI, 2018) esta barrera se ve reflejada principalmente para la
difusioén de todos los eventos a realizar en el Cgallque actualmente las plataformas en
internet tanto la paginavelh como las redes socialeson parte funamental para la
publicidady promocionde todos los eventos culturalesoyHen dia ya quedaron atras los

anuncios fisicos como cartelegje contaminan bastante y por otro ldds espectaculares
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son demasiado costosos para poder llegar a contratarvarms de ellos. Ahora bien, de
acuerdo a los estudios realizados por CONACULTA en el afio 2010, la radio ya es un medio
de comunicacién olvidadsobre todo etos jovenes, por su parte tatevision es demasiado

caro contratar uspotparapublicitar el eento; con estee pueddlegar a la conclusigmue

el medio mas convenientie acuerdo au efectividad y alcance a muchos usuarios tanto
COmo su precio que es mas econdémico que cualquier medio de comunicacion actual es la del

internet

Aunado al anterioestudiose puedesnriquecer con las siguientes estadisticas las
cuales permiten orientan de una mejor manera al manejo de los medios de comunicacién mas
convenientes para la difusién de los eventos cultyfalegovenes son los que mésvegan,
el 8.8%de 6 a 11 afios, el 15.6% de 12 a 17 afios%d &rtre los 18 24 afos el 18.6% de
25 a 34 afios, el 18.5% db & 44 afios, el 15.1% de 45 a 54 afios y el 8% de 55 o0 mas afios
de edadVéase Fura9); ahora bien, segun el lugar de accesaternetel 82.7%lo hace
desde su hogar, el 42.9% desde el trabajo, el 29.7% en la escuela o institucion educativa, el
47% en casa de otra persona, el 30.4% desde un sitio publico con costo, el 25.1 % desde un
sitio publico sin costo y el 50.5% en cualquier lugar mediangeconexion movil incluye
Smartphongy de acuerdo al manejo deternetse puede observar que83.7% de los
usuarios utilizaroimternetpara obtener informacion de caracter general, 84.1% como via de
comunicacion, 76.6% para ver videos y 71.5% radeslegINEGI, 2018) (Véase kgura

9)
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Navegacion en internet de acuerdo a la edad
(anos)

55o0mas6a 11l
8% 9%

E6all m12al7 ml18a24 25a34 m35a44 m45a54 MW550mas

Figura 9. Navegacion en internet de acuerdo a la edad. (INEGI, 2018)

2.2.5 Modelo de andlisis del entorno

En el siguiente esquema se podra observardasofactores que intervienen en el CCU, de
una manera general para su mejor entendimiento, pudiendo con esto analizar cuéles podrian
ser los factores que un momento dado afectaria a los objetivos del CCU, y con eso poder

analizar de forma precisa el punto negatjue arroje el andlisis(Véase Figura 10)
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Politicos
Permisos de Ayuntamiento
para la redlizacion de eventos
comerciales
Normas de Proteccion Civil
para lugares publicos y
eventos masivos
Ley de la BUAP

Social Tecnolégicos
Tendencias 56.2% de la poblacién en Puebla
H 1.59% de los poblanos en su cuenta con una computadora
fiempo libre preferiria actividades El 592.9% de los hogares en Puebla
culturales cuentan con intemet
H 32.19% de los poblanos esta Los jdvenes son los que mas
interesado en actividades cuhurales navegan, 15.6% de 12 a 17 afios,
E 88.81% no ha ido ninguna vez 15.4% entre los 18 a 24 afios v 18.5%
durante 12 meses a un centro entre 35 v 44 afos. (INEGI, 2018)
cultural 88.7% de los usuarios utilizaron
H 85% considera que no practica intemet para obtener infermacion
ninguna actividad cultural de cardcter general, 84.1% como
H 26.11% le interesa la musica, via de comunicacion, 76.6% para
24.22% |a pintura, 12.14% danza, ver videos vy 71.5% redes sociales
5.97% cine gratis, 4.64% baile de (Vifias, 20148}
salén, 3.32 % manualidades
(CONACULTA, 2010)

Figura 10. Esquema de andlisis deiterno del CCU. Elaboracion propia

2.3 Andlisis delospublicos estratégicos

En este apartado se analizaran los publicos de la organizdc©®m nj unt o de per s
organizaciones que tienen una relacion similar y un interés en comun con respecto a una
organizacion, y que pueden influir en el éxito o el fracaso de la {&aariotti, 2009, pag.

172), y asiestudiarel comportamiento de cada uno de ellos y la relacién que establecen con

el CCU,y la importancia de cada uno para el buen delarde las actividades de la

organizacionEste apartado esta basado en el madkelBaul Capriottf2009)el cualdice
62



El analisis de los publicos, busca investigar cuales son los publicetaKeholders
vinculados a la organizacion, cuales de ellos son prioritarios y cuales son secundarios, y qué
caracteristicas tienen, ya sea a nivel personal, grupal o dentmngprocesamiento de la

informacién (Capriotti, 2009, pag. 172)

Una organizacion debe saber cuales son los publicos con los que se relaciona
conocer sus caracteristicas e intereses, debido a que con essgbecti@nar los atributos
del Perfil de Identidad Corporativa y la Gestién de la Comunicacion Corporativa que debe

mantener con ellos.

2.3.1ldentificacion de los pablicos

AEXisten diversos tipos de clasifitde de los publicos, aportados por diferentes autores, por
ejemplo, el poder clasificar a los publicos en Inteyos E x t €Costap290i;)asimismo

se llego a tener la clasificacion de mixtos, sertérnos o seraexterne fiYa que f 2 s
eran externos a la organizacion, pero también se les podia considerar internos a nivel del
funcionami ent o, de | a constituci-n for mal

(Capriotti, 2009pag. 173)

Con base eastos tipos de clagificién,se abordara la investigacion desdmetelo
propuesto por Paul Caprio{2009)el cual se divide e aPublicos del entorno interno
(empleados), b)Publicos del entorno de trabajdaccionistas clientes, proveedores,
comunidades, etc.) y ®ublicos del entorno generéfluerzas politicolegalesecnologicas
econ- mi cas o0 (Capdoiti,2000,pag.uLT4ly/éasesFigwra )1
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Entorno General
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{ Entorno Interno }
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Figura 11 Clasificacion de los Publicos de una Organizac{@apriotti, 2009, pag. 174)

a)

b)

Entorno interno: 229 empleados, 31 contratados por via némina institucional, 138
por outsourcing 26 por honorariog 34 por pago mediante recibo simple, los cuales
desarrolla sus labores una direccion general, cinco subdirecciones que a su vez se
subdividen en 14 coordinacionesiiyasubdireccion administrativa.

Entorno de trabajo: Clientes, proveedores, bancos, usuarios, comunidad BUAP y
local, autoridades municipalesjtaridades de la BUAP.

Entorno general: Competencia (Acrépolis, Teatro Principal, Centro de
Convenciones Puebla, Auditorio Metropolitano, Aado de la Reforma), Vecinos,

Mediosde comunicacioén. (Véase Figura)12
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Competenciayecinos;
Medios de comunicacién

Figura 12 Esquema de Clasificacion de los Publicos del CCU. Rafael Cid.2018

2.3.2 Jerarquizacion de los piblicos

En cuantese han identificado los publicos que tienen relacién o influencia con el CCU, ahora

se tendra que clasificar a cada uno de ellos paragefieire | gr ado deuestmpor t an
gue algunos tienen mayor impacto (positivo o0 negativo) en la resolucigradieterminada

situacion, en el funcionamiento de la entidad y/o en el logro de las metas y objetivos

establecidos pdr a o r g a (Caprodic2D09,pdy. 177)

Para determinar el gradi® impacto de los publis de una organizacion, el criterio
fundamentales el nivel dgpoderque tenga un publico, el cual se vera establecido por el
nivel de nfluenciaque poseges decir, la capacidad que pogeea influir activamente a la

organizacion, en el tema o en ltusacion.
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La influencia esta relacionadan sus opiniones sobre productos, servicios u organizaciones,
y esta opinibn edmportante para los miembros del publico receptor; y también con su
capacidadde auto movilizacién (capacidad para motivarse a coraumiaealizar acciones
enrelacion con la organizacion) como de movilizacién de otros publicos (capgrEdad
motivar a otros grupos para comunicar o desarrollar acciones con respe&ntidad, por

sus opiniones o recomendacioné€gpriotti, 2009, pag. 177)

Ademas del Nivel de Influencia, un segundo criterio relevante €omrol de la

Informacion es decir
La capacidad de un publico para acceder a la informacion disponible sobre una organizacion,
un tema aJna situacion, para realizar el control al acceso y a la difusion de la informacion y
de las opiniones sobre la organizacion, el tema o la situacion a otros publicos. Y también por
su capacidad para ser reconocidos por otros publicos como lideres den @pinidel
informativo (se les considera que tienen acceso a mucha informacion relevante sobre una

organizacion, tema o situaciofCapriotti, 2009, pag. 177)

Para esto se | e dar 8 urMuyv 8lagraadci=-n dae AMu
= 5) en cada una de las variabl€siftrol de la Informaciéry Nivel de Influencia (Véase

Figura 13

Nivel de Influencia y Control de la Informacion
1 2 3 4 5
Muy Bajo Muy Alto

Figura 13 Valores para el nivel de influencia y control de la informadi@opyrigth(Capiiotti, Branding

Corporativo, 2009, pag. 177)
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Multiplicando la valoracion deNivel de Influencigor la valoracion deControl de

la Informaciénde cada publicose podréestablecer el poder de cada unoetles, y asi

determinar el nivel de importanaigjerarquia de los publico@/éase Figura 14

Pablico Nivel de Control de la Importancia/
Influencia Informacién Jerarquia

A. Empleados 4 5 20

B. Clientes 5 3 15

C. Proveedores 4 2 8

D. Bancos 2 1 2

E. Usuarios 5 2 10

F. Comunidad 2 3 6
BUAP

G. Comunidad 3 3 9
Local

H. Autoridades 2 2 4
Municipales

I. Autoridades 5 5 25
de la BUAP

J. Competencia 3 1 3

K. Vecinos 1 1 1

L. Medios de 4 3 12
Comunicacion

Figura 14 Nivel de influencia y control de informacién de cadidblxo del CCU. Elaboracion propia

Asi, a partir de estodoscriterios de analisis, sestablecera tres grandes niveles de

publicos en funcién de su impacto en la resolucién de una determinada situacioén, en el

funcionamiento de la entidad y/o en el logro de las metas y objetitaldexsdos por la

organizacion

a) Pudicos Claves( t ambi ®n

estrat ®gi coso) :

S

denomi

on

nados

aqguell os

como

qgue

ApY¥blico

pueden te

sefialadas previamente, ya que tienen un alto nivel de influencia y de control de la

informacion b) losPublicosSecundariosson los publicos que pueden influir de manera

mportante,

y a

sean |

os nl

nf or madoso
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de influencia) o |l os Alnfluyenteso lagalto ni
informacion); y c) lofublicos Terciariof | os A Ap8ticoso): aquel |l os
la informacion y capacidad de influencia, y que, por tanto, pueden afectar de forma
tangencial o poco importante sobre la organizaciébn o sobre un tema o situacion
determinada.
Encada uno de estosvelesse establecendn determinado grado de importancia, en
funcion de la valoracion obtenida por cada publico. Estos publicos pueden tener un impacto
positivo 0 negativo en la organizacion, porque ejercen su comrtilal idformacion o grado
de influencia a favor o erontra de la entidad.
La valoracion realizada previamente puede ser posiBdblico C = +25 o0 negativa
(Publico C =-25) . As 2 | se tendr8&8n p¥%blicos <cl aves, S
(aquells que realizan su influencia o ejercen su control de la informacién de forma positiva
para | a organizaci-n) y p¥blicos <cl aves, sec.l

influyen de manera negativa para la organizaci@ygpriotti, 2009, pag. 178Yéase kjura

15)
Nivel de Influencia
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
1
_~§ Muy bajo KTercigrios D J Seclindarios
] 2 (Apaticos (Inflyyentes
% Bajo H C E
= 3
g Medio F G L B
S 4
‘g Alto Secuhdarios ClavesA
O 5 (Informadog (Prigritario9
Muy alto /

Figura 15 Importancia relatia de cada publico del CCU. Elaboracién prdygaada en Capriotti (2009)
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Cabe resaltar que este readh de los andlisis de publicosamalizaron en el afio
2018 se menciona esto dada la afirmaciénGigriotti (2009) que cada situaciomenea
una jerarquizacion especide s publicos de una organizacida, importancia de cada
publico es relativa al tema en la que se discuta asi como taaibi@mento o situ@on en
que se encuére la organizacion.
Los publicos no son siempre claves, secundarios o terciarios, sino que, por el contrario, en un
momento determinado, en funcién de la situacion, pueden ser claves, mientras que en otra
situacion pueden ser secunda.

Por ello, se deberan analizar, para cada momento, cudles son los publicos claves, secundarios

y terciarios en cada situacidi@apriotti, 2009, pag. 179)

Este resultado hace ver que para egtoslicos claves(Empleados Clientesy
Autoridades de la BUAPse debalirigir acciones y recursos de la organizacion de una forma
mas adecuada y eficiente, ya que ellos son los que tienen una mayor influencia en la Imagen
Corporativa y el desarrollo y éxito de la mismsi, @@mo en el logro de objetivos y metas

establecidas por el nivel directivo.

Conlos publicos mas importantes se debera realizar un contacto mas personalizado (mas
directo), mas fluido (con mayor frecuencia), mas intenso (en mayor cantidad y calidisl) y m

inmediato (mas rapido). Sin embargo, ello no implica que los publicos secundarios se deban
dejar de lado, sino que la relacién y la comunicacién con ellos ser4 menor que con los otros.

(Capriotti, 2009, pag. 180)
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2.3.3 Mapa de publicos estratégicos

En el siguiente esquema se muestran los diferentes publicos estratégicos con los que tiene
relacion el CCU, los cuales tienen un papel importante para el logro de objetilas de
organizacion, dichos publicos son los méas importantes que se analizaron de acuerdo a la

injerencia que causan en el buen funcionamiento del (M&bise Figura 1)6

Empleados

Clienfes

Proveedores

Competencia

Autoridades
Buap

Autoridades Comunidod
Municipales Buap

Figura 16 Analisis de Publicos estratégicos del CE&laboracion propia basada en Catiri(2009)

70



Posteriormente se realizdle acuerdo a la importancia de cada publicoa
jerarquizacién que se representae¢siguiente esquema,; el cparmitira dirigir la accion y
los recursos de la organizacion de una forma méas adecuada y efiemigndo o
concentrando mayor actividad sobre aquellos publicos que pueden tener una influencia
decisiva en la Imagen Corporativa, en el buen funcionamiento de la entidad o en el logro de

los objetivos y metas de la organizacion en los términos y nppiaeteados a nivel directivo.

(Véase Figura 17

Comunica P—
cion Autoridad

es
Municipal

Compe
tencia

Vecinos

Autorida
des
BUAP

Provee
dores

Figura 17. Esquema de jerarquizacion de los publiédaboracion propia basada en Capriotti (2009)
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Finalmente se presenghmodelo Sistémico del CCU, donde se ilustran los diversos
sistemas con bqLe dicha organizacion lleva a cabo todas actividades, asi cortambién
se puede observlos diferentegpublicos con los que se relaciona. Este paradigma Sistémico

permite obtener una radiografia holistit&la organizacién, y con esto, poder dimeresion

toda su complejidadVéase Figura 18)

Politicos
Permisos de
Ayuntamiento
Normas de

Protecciéon Organizacional

Civil
Ley de la
BUAP

Econémicos
Nivel econémico

adquisitivo
Salario minimo
40.23% gasta
$101- $500 en
cultura,32.82%
$501-$1,000,16.73%
$1a $100

(CONACULTA,
2010)

Social
Tendencias

s culturales
a ido a

cultural
26.11% musica, 24.22%
> 14

gratis,
de salén,

3. nanualidades g vide % redes
CONACULTA, 2010) OCi , 2016)

Figura 18. Modelo Sistémico del CCU BUAP. Elaboracion profasado en Ballén (2012), Capriotti (2009)

y Kast (1988).

72



CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

3.1 Comunicacion organizacionalnterna

3.1.1 Abraham Noshik

Abraham Nosnik cursa la licenciatura en comunicacion en la Universidad Iberoamericana de
1973 a 1977 donde recibe el Premio al mejor estudiante en comunicacion de sud@egeraci
obtiene elgrado con la tesi§/n estudio sobre efectividad y pautas comatiwas en el

fenédmeno del liderazgo

Se desempefia como docente de comunicacion en programas de maestrias y ha sido
conferencista invitado en las areas de administracion, comunicacion y filosofia de la ciencia

en diversas instituciones.

Aunado a su ampi historial laboral, Abraham Nosnik cuenta con capitulos
publicados en varios libsoy articulos de revista com&i papel del investigador de la
comunicacion en la practica de las organizaciores Enrigue E. Sanchez Ruika
investigacion de la comunic@m en México. Logros, retos y perspectivadéxico,
EDICOM/Universdad de Guadalajara/AMIC, 1988Comunicacion, motivacion vy
productividaden Martinez de Velasco y Nosni€omunicacién organizacional practica
México, Trillas, 1988En Punto ctico, Comunicacion y competitividad empresarjaharzo,
1992; en El Universal, columi@&mas directivgseccion Universo Joven, 22 colaboraciones
entre enero y mayoed1992; en Generacion Andhudca calidad como factor de

competitividadafo VI, No. 27, 1993; panencionar algunos.
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En 1987 funda el Despacho CIOS (Consultoria en Investigacion Organizacional y

Social, S.C.) del cudl es director hasta la fecha.

3.1.2 Aportaciones

Hoy, el campo de la comunicacién en el &mbito organizacional, se apoya en la perspectiva
estratégica para lograr pensar sistémicamente las relaciones de la organizacion con su
ambiente y comprendegl proceso de la comunicacion como un sistema que debe ser
consciente del papel de todas pastes que lo integrayycomo proceso de construccign

mejora permanente de las relaciones humanas, y de éstas con el entorno, que es desde donde
se inserta el aporte del profesor Abraham Nosnik Ostrowiak, con su texdmia s
comuni caci - nLapomundaciontproduetiva progone estudiar los procdeos
innovacion y mejora de los sistemas creados y/o habitados por el ser humano desde el analisis
del intercambio e interpretacion de los mensajes, transmitidos y recibidos por, otros seres

h u ma r(Mosnik, 2013, pag.3).

El interés de esta teoria se centra en desarrollar la retroalimentacion activa como
capacidad y posibilidad de mejorar positivamente estos sistemas (naturales y/o artificiales)
inmersos en toda experiencia humana, pero que ademas busca hacezsgumtEmaccion
se logre satisfaccion de manera recipricBo muni caci - n Producti va es
cémo individuos y colectivos se unen gracias a la informacién y al didlogo (informacién méas

retroalimentacion) para inventarse y conquistar sus peog  u.t(Nmgnik, 2803 pag. 7)

Su teoria se apoya en comprender la comunicacién como sistema y como tal, puede
ser analizada, transformada y mejorada de forma que se vuelva mas proguetiva

consecuencia, gereralor para si, para los individuos, las organizaciones, las sociedades y
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las culturasn Est udi ar | os procesos de innovaci - -n Yy
habitados por el ser humano desde el analisis del intercambio e interpretacion de los

mensajge, transmitidos vy r eciNwosnid, @3, pag.d2) ot r os ser

Se puede adoptéa propuesta de Nosni2013),conrespecto a la comunicacion en
las organizaciones puede definirse comofiteariad de Ics sistemas de comunicacion en las
organizaciones. Esta teoria lacconcibecomo elemento especifico que le da funcionalidad

al sistema organizacional, sino daalefinedesde una perspectiva sistémica.

3.1.2.1 Comunicacion productiva

La comunicacion mrductiva es una teoria aportada por el Ahraham Nosnik (2003 en

donde describe a la comunicacion comonuodeloque ayuda a difundir informacion de
maneralineal, intercambiarlade manera dinamica y con esto crear una comunidad de
inteligencia comuniativa con retroalimentacion activa que provoca hacer un uso inteligente
y productivo de la informacién, induciendo a que la comunicacion interna trascienda, pero
que se quiere decir con trascender, se refiere agjage vea impactada y reflejada en algo
gue esta fuera de la organizacion como lo sondaarioslogrando la satisfaccion de todos
ellos y con estoel inacemento en su asistencia a los eventos, para asi mejpsaentaia

reputaciéon positiva del CCU.

La comunicadn productiva proponena nueva forma de comprender el proceso de
comunicacion, el cual consiste estudiar los procesos de innovacion y mejora de los
sistemas creados y/o habitados por el ser humano desde el analisis del intercambio e

interpretacion de los mensajgansmities y recibidos pootros seres humanos.
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Su interés se centra en desarrollar la retroalimentacion activa como capacidad y posibilidad
de mejorar positiva y progresivamente estos sistemas (naturales y/o artificiales) inmersos en
toda experiencia humana, pegoe ademas busca hacer que en esa interaccién se logre

satisfaccién de manera recipro@dosnik, 2013, pag. 13)

Dicho esto, se puede entender que realizando el intercambio y correcta interpretaciéon
de los mensajes grieden construir las bases para lograr un plan estratégico que lieve a
nivel optimo de comunicacibrsumando la retroatientacién activa para asi alcanzar
resultados positivos en los procesos de comunicacion e intercambiando dicho proceso. Con
estosepretende questafluya de una manera que todos logren una retroalimentacion y con

ello aporten positivamente en el proceso de comuidicacterna de la organizacion.

fiComunicacion Productiva es, pues, el estudio de cémo individuos y colectivos se
unen gacias a la informacién y al dialogo (informacion mas retroalimentacion) para

inventarse y conquistar sus propias utap{B®snik, 2003, pag. 8)

Cada organizacion tiene maneras distintas de lograr sus objetivos, das to
coinciden en algo, en saber utilizar la comunicacion para el logro de los mismos, haciendo
gue tanto directivos como empleadasfiguen la informacion y el dlégo para enriquecer
los procesos y cualquiera pueda intervenir y erradicar errores quenpestiren el proceso

de comunicacion.

La comunicacion productiva destaca el papel de la retroalimentacion en términos de la
planeacion y formalizacion para que ésta se convierta en oportunidades de mejora, de tal
manera que desarrolle los conocimienyolas habilidades y fortalezca la relacion de las
personas con la organizaciéon; esto ademas bajo dos condiciones: respetando las reglas,

fiinstitucionalidado y po{Nesnk RP0OA4pho. 5 cr eati vi dad
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Cuandose habla deetroalimentacion activaeha de responsabilizar a cada de una
de las partes para que la contraparte genere el objetivo que le corresponde dentro de esa
interaccion, pero que también se logre la satisfaccion del proceso y una eajueh
personal. Ashismo la comunicacion productivaisca analizar la retroalimentacion en sus
diferentes niveleg comoinfierealos procesos de comunicacion, para luego, entender cudl
es la naturaleza de la comunicacién entre deses humanos y conmge puede hacer

productiva y benéficpara las personas, las organizaciones, la sociedad y el entorno.

A la luz deAbraham Nosnik (201)3se plantearttres niveles de la comunicacion, los
cuales se caracterizan por el nivel de influencia que el emisorhizie el receptor y la
calidad de informacion que recibe, pero sobre todo el uso inteligente de la informacién
recibida, haciendo que tenga una repercusion positiva el receptor con la informacion o

mensaje que recibio.
Nivel Lineal

Se dice que el nivel Leal de comunicacion es el primero y mas basico, el cual consiste en

gue el emisor emita un mensaje y el receptor lo reciba de la forma que sea.

Si se acepta que | o Ilineal en comunicaci -n
caso s edtaduee piner nivel descomunicacion es el estudio de la tecnologia de
la comunicacion que masifica mensajes en un entorno o ambiente especifico dentro del cual
habita y se desempafiin grupo humangNosnik, 2013, pg. 56)
Los supuestos sobre los cuales descansam@stermivel de comunicacion spn

1. Latecnologia es todopoderosa. La tecnologia es capaz de crear actitudes y determinar
conductas en todas aquellas persa s o0 fi d gue recibeminf@maciana O

estos medios o canales.
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2. Los fndestinatarioso de |l a informaci - -n t

mujeres,que carecen de idenéid propia frente al proceso de estdemas de nula
voluntad y sofisticacion. Son, estos destinatarios, facil ynaltde manipulables por
guienes producen, generan y les transmiten informacion.

3. Quien o quienes tengan propiedad y, por ende, acceso a la tecnologia resultan
peligrosos y amenazantes a la sociedad. Su desmedido poder debe ser acotado para
evitar abusos enl eejercicio de los procesos informativos. Es decirmgtodo
comunicativo esta dominado y controlado por los propietarios y las fuentes de

informacion.

Nivel Dindmico

Al segundo nivel de comunicacion se le llama dinamidgensamiento del nivel dinaoa
de comunicacion puede tamirse de la siguiente manensetroalimentar busca poder

asegurar que latencion de influir se cumpla

Los supuestos sobre los cuales descansg@hde nivel de comunicacion son
1 Los destinatarios son en realidagteptores Estos receptores son tan sofisticados
psicoldgica y sociolégicamente como los mas soéisis propietarios y fuentes, o
emisoreg/a en este segundo nivel, que producen, generan y transmiten informacion
por medios tecnoldgicos.
1 El primer poder del receqt frente al emisor consiste en seleccionar la informacion
gue le transmite el propio emisdfonsiste en cuando menos tres procesos de

selectividad de mensajes: la expasicselectiva o preferencia por algunos que no
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todoslos medios de comunicacion;parcepcion selectiva o capacidad interpretativa

de los mensajes, y la retencion o memoria selectiva.

Existe un segundo poder del receptor frente al emisor: la red. Un receptor, cualquier
receptor, todo receptor esta integrado a multiples redes constpoidasultitud de
receptores como él (o ella), donde fluye informacion no solo acerca de lo transmitido
por los emisores sino acerca de lo interpretado, una y varias veces, por los propios
receptored.as redes estan presentes en todos los ambitos dontke wexiseceptor,
cualquier receptor. Por ello, un receptor nunca esta socialmente aislado aunque,
incluso, este solo fisicamente cuando reciba un mensaje transmitido por un emisor a
través de un canal tecnolégico.

Sin embargo, y a pesar del poder de lactwidad (inciso N°2) y quel de la
conversacion o el didgo (inciso N°3) existe un tercer poder del receptor que le da
un carécter dindmico a la comunicacion: la retroalimentacion.

La retroalimentacion asegura, en la medida en que esto es posibéetildsfd de
influencia en la comunicacion. Sirella no existe la comunicacion. La
retroalimentacion es el mecanismo o proceso por medio del cual se le da seguimiento
y se evalla el impacto del mensaje de un lado al otro del acto comunicativo: del

emisor &receptor y del receptor al emisor.

Nivel Productivo

El tercer nivel de comunicacion es el producti&kaliferenda del primer nivel que resalla

produccion informativa por medios tecnoldgicos, y del segundo, que se enfoca a la

distribucién y procesaranto humano del flujo de msajes, el tercer nivel se centra en el uso
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de estos como una base o platadf@mpara poder cumplios objetivos del grupo que busca
generar beneficios del cumplimiento de sus propositos, objetivos o metas, y asi sobrevivir y
avanzar colectivamente.

Este tercer nivel de comunicacion puedéetizar su sentido en la fraggnstruir lo
maximo y destruir lo minimo posibl&e trata de utilizar la informacién para conveniencia
del mayor nimero posible de gente involucrada enlghjmacolectivo y evitar los perjuicios
de tales acciones, también, al maydmero de gente posible. Se halgaes, de ambientes
ricos, o0 en su caso, pobres, de informacién que afectan y benefician, o en su caso perjudican,
al grupo organizado en un sistea humano formal o informal.
Los supuestosobre los cuales descansa el tercer nivelodeunicacion san

1. Lanaturaleza de la comunicacién, y del respectivo ambiente de informacion, depende
de la mision del sistema que persigue determinado grupo hunsiecigema puede
ser formal o informal.

2. La mision del sistema que ha definido como suya un grupo humano genera los
objetivos generales y la estrategia para cumplirlos. La estrategia, genera la estructura
del sisema,esta determina la funcionalidad delismo.

3. La mision, objetivos, estrategia, estructura y funcionalidad son condiciones
ideologicas y operativas que influyen en el ambiente de informacion de un sistema
creado por un grupo humano.

4. Un ambiente de informacién puede, al mismo tiempo, afectéwneionalidad,
estructura, estrategia, objetivos y mision de un sistema humano.

5. Un ambiente de informacion alineado al cumplimiento de la misién del sistema
aumenta su potencial de efectividad como plataforma de apoyo a la operatividad de

dicho sistema y & identificacion de sus miembros con el propio sistema.
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Una vez establecidos de esta manera los tres niveles de comunicacion, se puede
argumentar que la Teoria de la Comunicacion, contiene tres teorias, &mbitogas iz

estudio, los cuales son

T Elni vel Alineal 6, que estudia | as condiciones
de mensajes de un ambito a otro por medio de tecnologia, es el &mbito o campo de estudio
de la Informacion.

1T EI ni vel Adi n8mi coo, gque egmutuckfiecto etrales condi ¢
elementos constitutivos de cualquier proceso de comunicacion, es el ambito o campo de
estudio de la Retroalimentacion.

T VY, final ment e, el ni vel Aproducti voo, qgue e
informacién actlia sobren sistema humano, es el ambito o campo de estudio de la

Innovacién.(Nosnik, 2013, pag. 59Véase Figura 19

Niveles de Comunicacio

y

Nivel
Productivo

Nivel
Nivel Dinamico
Lineal

Figura 19. Niveles de la comunicacién. Elaboracién propia basada en N@&1i8
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3.1.3 Metodologia

Nosrik afirma que la comunicacion puede ser estudiada como un conjunto de procedimientos
o funciones que tienen el objetivo de elevar la produccion o el alcance eficaz de la mision de
las empresadasandose en el supuesto de FedeaColadoii En | a oue seiexplaca e n

a la comunicacién organizacional como un sistema, se puede estudiar como un proceso y asi
ser analizada de manera mas completa como dindmica organizacional y como formadora de

estructur as .qAergéandez Gobadoi 1995 a0bge180)

También tiene l@entajaque al estudiar a la organizacion como una serie de sistemas
sobrepuestqgses posible examinar a la comunicacion en diferentes modalidades® lo
dice Nosnik(1996) la comunicacion organizional para que sea efectiva y funcional debe
de tener ciertas caracteristicas que ayudaran a lograr el objetivoniradentro de la
empresa, haciendo que todos los integrantes de la dgs@e los altos mandos hasta los
puestos mas bajose veaninvolucrados enas decisiones y conocimientos que surgen

diariamente en la organizacion.

Segun Abraham Nosn{d996) para que la funciéde la comunicaciérsea efectiva

dentro y fuera de la organizacid@sta debe ser

ABIERTA: Tiene como objetivo el coamicarse con el exterior; ésta hace referencia al
medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes tanto al publico interno como
externo.

EVOLUTIVA: Hace énfasis a la comunicacién imprevista que se genera dentro de una
organizacion.

FLEXIBLE: Permte una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.
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MULTIDIRECCIONAL: Maneja la comunicacion de arriba hacia abajo, de abajo hacia

arriba, transversal, interna, externa entre otras.
INSTRUMENTADA: Ut i |l i za herrami ent &T®rijos2000,pagtlp s, di s|

Se debdener en cuenta que la comunicacidternaes la forma de relacion entre
personas que comparten un mismo entorno, ya sea laboltli@algcgue se ve afectada por
tresdiferentes factores: las@®nas, la empresa y el entorfiRara que se considegtectiva,
se debe contemplar la interrelacién de los factores que se dan dentro de cada organizacion.
Esto ermitird que los miembros de una organizacién conozcan y compartan los principios y
valoresque direccionan la actividad de la compafiique definen al mismo tiempo su rol y

su aporte a la concrecion de los objetivos organizacionales.

Para el buen funcionamiento de una comunicacion interna, se necesitan escuchar
activa y proactivamente a guies son los destinatarios de los mensajes de la compaiiia.
investigar, segmentar, analizar flujos y canales, tipos de relaciones interpersonales
informales y jerarquicasAhora bienpara poder elaborar un ém Plan de Comunicacion
Interna se requiereeaizar auditorias de comunicacion interna, organizar reuniones de
empleados para escuchar sus opiniones 0 sugerencias, las instancias de comunicacion

interpersonal empleaekupervisor

3.2 Comunicacion interna de las oganizaciones

3.2.1 Daniel Scheinsohn

Directivo y consultor de exitosas empresas nacionales y multinacionales. Investigador en los
ambitos de la estrategia, las ciexxcie la comunicacion, glanagnent el marketingy las
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ciencias del gobierno. Es psicélogo social, graduado de publiciczatirconcertificacion
internacional. Realiz6 estudios de doctorado y humerosos posgrados en ciencias sociales,
politicas, de la educacion, andlisis organizacional, negociacion y estrategia e inteligencia
estratégica. Autor premiado de articuldibyos considerdos clasicosEl poder y la accién

a través de la comunicacién estratégicdas alla de la imagen corporativa: Como crear

valor a travégde la comunicacion estratégicpor mencionar algunos.

3.22 Aportaciones

Se puedentender a través de este autioe kg Comunicacion Interna tiene como principal
propdsito integrar al proyecto corporativo en el seno derdaoracion Una empesa es su
proyecto corporativoa empresa sin proyecto no es empresa, no existe. Para llevar adelante
su proyecto, la empreskebe conseguir la adhesién a sus propdsitos y en este sentido debe

trabajarse desde el area de Comunicacion Interna.

La comunicacion interna del proyecto corporativo basicamente perdagrar
mayor consenso en las metas corporativas entre los integ@atia comunidad interiya

promover en ellos las actitudes necesarias para el logro de dicho proyecto.

Enla Comunicacion Interna se puedifinir cuatro nivele¢Ver Fgura20):

A Nivel intrapersonal : Es el reilaxcamiunicac®rs i co de

€CON uno Mismo.

A Nivel interpersonal: Esta comunicaci-n se
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A Nivel de pequefos grupos: Este nivel de con

tres 0 mas personas.

A Nivel de mul ti gr up diggupos keadesarmliam emel seaocde um de

sistema social compuespor grupos interdependient&cheinsohn, 2011, pags. 2860).

CQ
\.&
S

Figura 20. Niveles de Comunicacion Interna. Elaboracién propia basada en Sche2@bhbh (

Asimismo existen dos canales por donde se efectia la Comunicacion Interna, vistos

desde la perspectiva de Scheinsohn, asi comoduayectorias por donde emana
El &rea de Comunicacion Interna, serimstenta a través de dos canales
A Ca n admerscacbreformales
A Canales de comunicaci-n informales

Los canales de comunicacion formales se definen a partir de la estructura organizacional

estableciddorganigrama)
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Por otra parte, los canales de comunicacion informales emergen de la intanatsiéhque
existe entre los miembros de la corporacién, no estan planificados y no respstarctara

organizacional formgScheinsohn, 2011, pags. 2861)

La naturaleza de los canales de comunicacion fesnaiadicionalmente puedessponder a cuatro

trayectorias
A Descenldente
A Asceanente
A Hori zso-pt al

A Di ago/a)ﬁl

La comunicacion interna de trayectotiescendente tiene como objetivi

A Consolidar el conoci mi e rps$ypropositesicormomtivasn di mi e n
A Construir |l a identidad

A Fortalecer los roles jer8rquicos

A Lograr credibilidad y confianza, etc.

La comunicacion interna de trayectoria ascendente se orienta a favorecer el dialogo

organiacional y tiene como propdsitos 1

A Exaltar el protagoni smo de | as disti
A Favorecer |l a reflexi-n vy el an8lisis
A Obtener el m8xi mo aprovechamiento de

A Lograr consenso
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La Clde trayectoria horizontal tiene por objeto favorecer la comunicacion entre personas de

diferentes departamentos y entre mierstiie un mismo departamento para™—>

A
A
A
A Di
A

Facilitar
Construir
Optimizar
nami

Zar

Feotan la cohesion

y

el

el

procesos

di nami zar
proyecto
desarrol

de

oS i

corporativo

| o

g

ntercambi

c

0Ss

on al t a

organizacional

esti -n

Las comunicaciones internas de trayectoria diagonal son el instrumento idéneo para que entre

las personas y grupos que conforman la corporacion, se configure un lenguaje comun y se

promuevan acciones coherentes a los principios compasatis propdsitos fundamentales

-

son

A

l ncrement

Promover

Acentuar

ar

procesaos

el

el rendi
de

esp2ritu

mi e

ca

de

nt o

mbi o

trabajo

Brizar el potencial innovaddiScheinsohn, 2011, pag. 263)

3.2.3 Metodologia

en

equi po

Dentro de la metodologia queaata el Doctor Scheinsohpara la investigacién de la

Comunicacion Interna sgiede encontrados tipos, las cuales también ayudanradaicion

y estudio de la misma

La Comunicacion Interna cuenta con dos instrun®gbasicos para la investigacion:
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A Bar - metr o ddgunodtambién Id deriominan Encuesta de Clima Interno
porque precisamente se basa en encuestas metddicas realizadas al personal acerca de temas
troncales. Para llevar a cabo este estudinegdgmente se utilizan cuestionariasito

administrado y anénimo

A Atorid dle Comunicacion Internas En instrumento destinado a evaluar especificamente
la dindmica de la comunicacion interna. Se trata de técnicas orientadas a la evaluacién de las

accbnes concretas y sus resultag®sheinsohn, 2011, pag. 258)

En este ultimo instrumento de investigacion de la Comunicacion Interna propuesto
por Scheinsoh(2011) la Auditoria de Comunicacion Interna, recae esta ilgasbn; por

lo que més adelante se profundizara y expondra mas a detalle este instrumento de medicion.

3.3 Comunicacionestratégica

3.3.1 Italo Pizzolante Negron

Es Ingeniero Civil, con Master en Comunicacion Politica de la Universidad Autbnoma de
Barcelona y Doarado en Comunicacion Organizacional, en la Universid@dme |
Castellén, ambos en Espafa, donde tamtbigsd el Programa Avanzado de Direccion en
Responsabilidad Corporativa en el IE, Instituto Empresa. Con 40 afios de experiencia en el
area de Estratéagy Comunicacion Empresarial publica y privada, es socio fundador (1976)
de la firma PIZZOLANTE, firma internacional de consultoria en Estrategia y Comunicacion
empresarial, que cuenta con un prestigioso portafolio clientes, multinacionales, locales y
globales. Fue comentarista de CNN En espafiol y conductor de programas de television en
Venezuela y México. Escribe en diferentes medios de comunicacién en Iberoa®érica.
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firma es ganadora de reconocimientos nacionales e internacionalesgdo@ad Quill

Awards2 0 1 3 0 d elntérratiohaPbABdOciafion of Business Communicgtors Stevie A
International Business Award®d 0 13 y 20150 sei s veces recono
Comunicaciones del afo0 en | a Revista P&M (P
AGerente del AYf0o00 en | a Revista gerente para

locales y regionales.

3.3.2 Aportaciones
Para las empresagempre es primordial una comunicacion estratégica que les ayude a tener

confianza entre sus empleados.

La actuacién empresarial debe ser revisada a la luz de aquello que hace la empresa, e influye
en su reputacién, aquello que las personas dicen que hace la empresa y que la predisponen,
pero también aquello que cada quien percibe y experimenta que es ladrgaidRSE o
actuacion sostenible de la empresa, humaniza la relacion y recongttitejjeo de confianza

social(Pizzolante I. , Comunicacién Estratégica, 2017, pag. 7)

Por lo cual debe de existir un modelo de actuac&Esponsable entre todos los
integrantes de las organizaciones, que sera la herramienta que les podra ayudar para ser un
eje que pueda fortalecerlos de manera interior y que se tengan bueectateras de cada

una de ellas, y asi poder lograr los obtide la comunicacion interna.

Un fAmodel o de actuaci-n responsabl eo, debe s
construye confianza en la empresa y su dirigencia, la fortalece institucionalmente,

despersonaliza las formas de trabajar del equipo humyagen consecuencia, genera mayor
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coherencia y consistencia en el trabajo, proyectando mayor credibilidad al manawo ynt

exterior de la empreg®izzolante I. , Comunicacion Estratégica, 2017, pag. 26)

Asimismo el nodelo de actuacion responsabtmtribuye a sistematizar la gestion de
la comuricacién de la empresa, el cual genera un esfuerzo cerragios objetivos, pero

armonizados con los intereses destakeholders

El Modelo de Actuacion Responsable que pram, es una herramienta gerencial para la
construcciéon de la reputacion corporativa, que permite el fortalecimiento institucional de las
empresas socialmente responsables; construyendo confianza frente a cada una de sus audiencias
internas y externas y rapnizando sus intereses con las expectativas de cada una de ellas.

(Pizzolante I. , Comunicacion Estratégica, 2017, pag. 26)

3.3.3 Metodologia
Ante una gran organizacion debe de existir una buena comunicacion, es motivoyabr el
muchas empresas usan estrategias quaulkiBana mejorar esta situacion, que a su vez les
ayude a obtener respuestas rapidas ante las habilidades que presenten los empleados de la
misma, pero sisalirsede las normas profesionales que puedan mars@erentes desde un
inicio.
Son cuatro dimensiones en donde Pizzolante centra su pensamiento estratégico y que

propone para el buen desarrollo de un Modelo de Actuacion datks creacion de una

estrategian una organizaciofVer Figura2l)

La primera esfera: ESTRATEGIA. El desarrollo de la estrategia para el Fortalecimiento
Institucional de la empresa, debe contemplar sesiones de trabajo destinadas a traducir los
objetivos del negocio en acciones de comunicacién estratégica, que hagan faotijoteds |
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las metas que la empresa se ha defifflfiazolante I. , Comunicacién Estratégica, 2017, pag.

27)

Asi se podréa ofrecer una visién integral, a la hora de disefiar planes de comunicacién
interna o0 externa que logr@segurar consistencia y coherencia comunicacional. Visiones
para las actuaciones que contengan el desarrollo de sistemas de alerta temprana y de equipos
profesionales de Rapida Respuesta, apoyados por manuales de Contingencia y Guias de

Actuacion, ante ladiferentes situaciones a la que puede estar expuesta la empresa.

La segunda esfera: MENSAJES. Una vision sustentable, es lo que garantiza confianza y
reputacion en el largo plazo. Para ello, es fundamental el Fortalecimiento Institucional de la
empresacondicion sélo factible en la medida en que se cuente, con meridiana claridad, con
mensajes claros y concretos; verbalizacion que se hace tangible en la forma de ser y hacer de

la empresa(Pizzolante |. , Comunicacion Eatégica, 2017, pag. 28)

La identidad o personalidad corporativa sustentable es dinamica y necesita, para que
la empresa logre sus objetivos, de humildad y gran atencion a los diversos intereses que
rodean a la empresa, pero también aquellos interegesuygen de la red de relaciones
internas, los cuales deben ser respondidos por la empmgsaexige contar con mensajes

compartidos por los diferentes niveles que integran a la organizacion.

La tercera esfera: HABILIDADES. Todo comunica, todo el tiemnpondicionando la
legitimidad y credibilidad de la empresa; por ello, es fundamental desarrollar nuevos estados
de conciencia, que faciliten el desarrollo de nuevas destrezas personales y organizacionales,

las cuales pueden ser desarrolladas a travédifdeentes metodologias y simulaciones
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practicas especializadas en materia de comunicacién personal y ge(®izzalante |I. ,
Comunicacion Estratégica, 2017, pag. 30)

He aqui la importancia de poder desarrollar lagidabes de los trabajadores ya que
ellos son las piezas claves para el mepeato de la comunicaciénlgs que pueden aportar

al plan estratégico de mejoramiento de la comunicacién interna.

La cuarta esfera: GOVERNANCE. Es la necesidad de formalizaisién Socialmente

Responsable de la Empresa dentro del modelo de gestion de la empresa. El concepto de
fgovernanceo, expresi-n m8s frecuente en el
Aimodel o de gobiernod que | a emPiezelante . ha di s e

Comunicacion Estratégica, 2017, pag. 31)

Todo esto esta vinculado al conjunto de normas que regula el funcionamiento de una
empresa. Es fundamental hacer que los procesos de gestion requieran uestfatégica

de ser gobernados, con la misma profesionalidad y formalidad de otros procesos.

Estrategia f Mensajes

Governance

Habilidades Entorno
y Dintorno

Pizzolante

Figura 21. Dimensiones del Pensamiento Egigito.Copyright(Pizzolante I. , 2017, pag. 4)

92



3.4 Comunicacion interna integrada

3.4.1 Manuel Tessi

Es pionero en la gestion profesional de comunicacion interna. Comenzo su labor a fines de
la década de 1980 y &ecaliz6de manera exclusiva en esta materia. En 1994 fundo INSIDE,
consultora de Comunicacion Interna Integrada, aun cuando dg@mizaciones apenas
invertian en esta especialidad. A travdd trabajo de campo desarrokd sigema de
comunicacion 12 y aporttres modelos para gestionar la comunicacion laboral. Hoy su
metodologia integra programas de estudio en diferentes unaagsigt escuelas de negocios

y es aplicada por directivos, gerentes y comunicadores en distintos mercados. Conferencista,
consultor y profesor, a la fecha, sus modelos han sido probados en casi un centenar de

empresas en mas de diez paises.

3.4.2 Aportaciones
Nunca se ha visto que se tenga una comunicacion perfectalestpersonas, en este caso
sobrelas personas que laboran profesionalmente, siempre existira un error de cualquier tipo
cuando se comuniquen las cosas. Muchas veces no se confian internaereatdealo que
se dicen o se transmiten, ya que puede existir la posibilidad de que haya una falla, pero
ciertamente no todo es asi, snque verlo como un problema se dele como una
posibilidad para que se mejoren las estrategias que se deben deadamnguepexista una

buena comunicacion.

Si de todas formasalguna organizacion humana se propusieraacode una

comunicacion interna impecables decir, de un calidad comunicativa sin errores
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decisivamente efectiva, creciente en cada dialogo, prassctie una verdaderplural,
compartida y sustentableomunicaciona través de los afios, quizas deberia crgar
departamento de comunicacion interna compuesto por tantos comunicadores como

integrantes tenga esa organizacion.

Un lugar de trabajo donde tosl asumimos una responsabilidad comunicativa individual,
Unica e irreemplazable, y que al llevarla a cabo, acaso a regafadientes, sélo creyendo que sera
lo mejor para los demas, para nuestros comparfieros, equipos, jefes o la empresa, descubrimos
a fin de centas que en realidad hemos logrado hacer lo mejor que podridmasdsshecho

a nosotros mismagessi, 2016, pags. 120).

Hace un par de afi@gie las empresas usé comunicacion internga que no se
confiabagueesta fuera efectiva, pero en muchasages se ha demostrado que pstanite
tener una mayor efectividgdrendimientadentro de la organizacion.

Ha tenido un fuerte desarrollo la comunicacion interna ealfimsos afiosel cual se
ve reflejadcclaranente en la mayoria de las tendencias del mercadiieyio se comprueba
en el creciente interés quiespierta en muchos ambitoso No6lo profesionales de la
comunicacion, sino también empresarios, docentes, funcionarios, directivos, jefes de equipo,
dirigentes gremiales y tralzjores en generdbs cuale®stan interesadgsor la influencia
gue genera esta materia en el trabajo humano.

Resulta indudablea todoslos profesionales eepializados ereste ambitpque la
comunicacion interna sesma disciplha con gran desarrollo, potente y singular, que permite
dar soluciones de fondo a las problematicas w@splejas de comunicacion en las
organizaciones

Comprobé que ya desde fines del siglo pasado los mas altos directivos de empresas

calificabanalacomnni caci -n i nterna como Aun obst&8cul oo
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Mil eni o decenas de miles de trabagaladala es encu

comunicacioén internfélressi, 2016, pag. 21)

La comunicacidrinterna es de las mas utilizadas en el ambito lapgaajLe es na
forma eficiente que se transmite de una persona a otra y mas cuando se trata de una

organizacion.

Los profesionales de comunicacién interna sabemos que esta disciplina es vital para toda
organizacion laboral, con fines de lucro o sin estos, gubernamentales o no, prestadoras de
servicio 0 generadoras de productos. Ya en 2009 me consultaban en Madrid por la
comunicaci-n interna como fAprobl emadray respon

en realidad u(iessi20lé pag.24)noti ci ao

3.4.3 Metodologia
Claramentepara que la comunicacion interna sea efecigadeben de seguir métodos que
bereficien a ambas partes, tantoretepto como el emisqrel escuchapermite responder
con coherencia acerca de las quejas que se pueden suscitar, posteriormente ya se puede decir
alguna solucion para que a su veziéeina opinion acerca de la queja. Todo esto seria un
ejemplo de una buena comunicaci@nL experiencia de campo demuestra que una lista de
prioridades de estas caracteristicas colabora de manera decisiva a mantener el equilibrio entre
las necesidades urgentes y los objetivosimpoa nt es de c o nflessi,206¢ci - n 1 n

pags. 59%61).

Escucha: El primer paso para lograr una gestion efectiva en comunicacion interna es contar

con un sistema de escucha que asegura el monitor e integral de todas las comunicaciones que
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se generan en el interior de la organizaci@e esta manera, es posible acompariar las mejoras
que se produzcan en la comunicacion institucional, grupal e individual.

Capitalizar las quejas:d.escucha integrada en comunicacion interna genera indicadores que
permiten descifrar codigos ocultos y tesblecturas provenientes de la queja y el rumor. Esta
premisa demuestra que la energia negativa de los reclamos puede reducirse y capitalizarse,
tanto para la planificacion de las comunicaciones como para el desarrollo econémico de la
organizacion.

Ordena la emision: La escucha previa y la interpretacion de la queja ayudan a ordenar la
mision en cantidad y calidad. Este paso permite evitar la compulsion a la emision, equilibrar
los mensajes escritos con los orales y abrir la gestién hacia otros emiaeesscomo los
directivos, los mandos intermedios y los lideres informales de la organizacion.

Narrar con significado: La falta de orden en la emision genera escaso sentido en el trabajo.
Dicho sentido tiene importantes componentes comunicacionales puestonstituye el
significado por el cual una persona trabaja. Las comunicaciones significativas encienden el
fuego de la motivacion y la otorgan sentido a todos los mensajes incluso aquellos que
implican informaciones delicadas o malas noticias.

Ofrecer b palabra: Una comunicacion interna realmente integrada requiere conversaciones.
Mientras la informacion escrita genera conocimientaci¢nal), el didlogo presencial
produce compromiso (motivacionalll ofrecerle la palabra los trabajadores toda la
comunicacion interna crece ya que ad&én se suma la emociorsg produce una accion
colectivasinérgica y alineada.

Medir los logros: Volver a escuchar es imprescindible para asegurar el proceso evolutivo de

la estrategia. Y en este proceso resulta chpleEar el mismo sistema de escucha que al
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inicio, estopara comprar los resultados, medir los avances concretos del plan y corregir los

desvios que se hayan producido.

Las organizaciones que le dan prioridad a su comunicacion interna al invertsoel cur
en estrategias de largo platambién se interesan por el impacto que éstas generan en sus
estados financierpdos sistemas de escucha integrada pueden aportar indicadores para
responder a este cuestionamigentdgunos de ellos estan disefiados pardectar
oportunidades de beneficio econdémico o instancias que le provocanagéandidultas a la

organizacion.

3.5 Comunicacion interna

3.5.1 Paul Capriotti Peri
Es Doctor en Ciencias de la Comunicacion por la Universidad Autbnoma de Barcelona
(Espafa) y Licenciamlen Comunicacion Social (Relaciones Puablicas) por la Universidad
Nacional de Rosario (Argentina). También es PPBograma de Desarrollo Directiven
Direccién deMarketingpor ESADE (Escuela Superior de Administracion y Direccion de
Empresap Actualmette es Profesor de Relaciones Publicas y Comunicacion Corporativa de
la UniversidadRovira i Virgili (Tarragona, Espafa). Es Consultor de Estrategias de Imagen
y Comunicacion Corporativa. Ha trabajado para el Ayuntamiento de Barcelona
(Departamento de Culta) en el desarrollo de la marca Barcelona, ciudad de museos. Antes
de ello, fueBrand Communication Manageste Epson Ibérica, y miembro d&rand
Management Teamworle Epson Europey de Seiko Epson Corporation Worldwide

Investiga sobre Estrategias demtidad y Comunicacién Corporativa, RSE y Comunicacién
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del Patrimonio Cultural. Ha publicado diversos capitulos de libros y 3 libr@agen de
Empresg1992, Planificacion Estratégica de la Imagen Corporatiid®99) yGestion de la
Marca Corporativa(2007). Es autor de diversos articulos en revistas de reconocido prestigio
internacional, comd?ublic Relations Reviewdournal of Communication Management,
Business & Society, Corporate Communicatjd®azon y Palabr&gpheraPublica y Zer. Es

Profesor Invitdo en diferentes universidades espariolas y latinoamericanas.

3.5.2 Aportaciones

A la luz de Capriott{2009) el concepo de comunicacion interrse presentaoma

El conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma consciente y
voluntaria @ra relacionarse con los publicos de la organizacion, con el fin de comunicar con
ellos de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacién, sobre sus

productos y/o se&icios y sobre sus actividadd&€apriotti, 2009, pag. 1)

Se puede entendeue la comunicacion interna es coloquialmefitentar a la
organizacion lo que la organizacion esta hacien@apriotti, 1998, pag. l)intentando
involucrar y hacer articipes a todos los miembros de la misma en su comunicacion. Una
buena Comunicacion Interna producird una mejora de la interactividad entre las personas de
la organizacion, ya sea a nivel profesional como a nivel pers@nqlie se va a favorecer al
serido de pertenencia de los empleados al sentirse incluithte.interactividad favorece,
por una parte, la circulacion de la informacion dentro de la organizacion de una forma rapida
y fluida asi como a la coordinacion de las tareas y esfuerzos entidelantes areas o

unidades de la compafiia
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En conjunto con su definicion de la comunicacion interna, Capil®@9)se da a la
tarea de crear una definicion de la comunicaciorparativa, sin perder deista la

importancia de la interna, van a la par.

Asi, llamaremos Comunicacion Corporativa a la totalidad de los recursos de comunicacion
de los que dispone una organizacién para llegar efectivamente a sus Publicos. Es decir, la
Comunicacion Corporativa de una entidad es todo lo que la empresa dicsisulisma

(Capriotti, 1999, pag. 30)

3.5.3 Metodologia
Uno de los principales aportes que hace el Dr. Cap{l@#8)a la comunicacion internas
el resaltar que en la Comunicacion Interna los principales actores ssnytcdda uno de
los miembros de la organizacion, hacer que todos sean activamente participes de todo lo que
acontece dentro de la empresa; estose lograra de manera estratégica la satisfaccion de
los propios miembros asi como la eficacia en el logréod objetivos de larganizacion

tomando en cuenta el supuesto de que dos cabezas piensan mejor que una.

Para lograr un buen funcionamiento de la comunicacion interna el eje sobre el que debe girar
toda la actividad comunicativa es la participacionaterhiembros de la organizacion. Es
decir, las personas deben sentirse involucradas en la comunicacioncoesiderarse a si
mismos como miembros activasla hora de comunicar, y no como meros receptores de

informacion proveniente desde arri@@apriotti, 1998, pag. 3)

Para que los miembros de la organizacionigpen activamente deben darse tres

condiciones basicas
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a) Que los colaboradoresnfien en los idectivos, no sélo a nivel de relaciones laborales,
sino que los consideren como interlocutores véalidos para intercambiar la informacio

necesaria para llevar a calas tareas que se tengan que realizar.

b) Que los trabajadorestengan epacidad para tomar decisiones en su nivel de
responsabilidad, con lo cudlempleadcse sentira util, se creara un sentimiento de respeto
a su capacidad y se lograra una satisfaccion en cuanto a sentirse pdatiogpéxitos de la

empresa

c) Que el personal tendm creencia de que sus opiniorean escuchadas. Si el esgalo
considera que sus comentarios 0 sugerencias seran tenidas en cuenta por la Direccion, se

generar8 una corriente de comunicaci-n Ahaci

La empresadnforpress(2002)realizouna investigacioen materia de comunicacio
interna la cual fue realizada, en Espafépital humano y IE (Institoa de Empresa), bajo el
titulo El liderazgo en comunicacion interndonde dice que el modelo de aplicacion de la
Comunicacion Interna debe pasar por
1 La correcta definicion del adelode comunicacion interna:aRicipacion de todos
los elementos de la compairiia, suma de escucha e informacién y emocién, creacion
de departamentos de comunicacion interna que actuen de facilitadores, estructurando
las funciones de comunicacion y prestangoya (pero no sustituyendo a quienes
deben asumir el liderazgo interno: Todo el equipo directivo).
91 Destnar presupuestos que permitan
1)1 Realizar auditorias.
2) - Crear Planes estratégicos de Comunicacion Interna.

3) - Contratar Consultoras.
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4)1 Formacién para directivos y equipos que colaboren con comunicacion.

5) i Reforzar las estructuras internas tanto en equipo como en posiciones en el

organigrama.

1 Laimplicacion de todo el equipo directivo entendiendo la comunicacion interna como
una herramieit de gestién y como un aspecto fundamentahsledsponsabilidades
directivas

1)1 Es necesario un cambio de mentalidad. Pocos son los directivos y mandos intermedios

gue asumen la Comunicacién Interna como parte de su responsabilidad.

2) 1 Hay que cuidr mas las habilidades de comunicacioriaedirectivos. Hablar en

publico, saber escuchar y transmitir emociones, siguen siendo asignaturas pendientes.

3) 1 El modelo no funcionara sin un departamento de Comunicacion Interna, que cuente

con el suficierg apoyo para poder estructurar y gestionar todos los flujos y canales de

comunicacion interna.

9 Potenciar einternetcomo la herramienta que mas se adapta a las actuales necesidades
de comunicacion interna; crear un portal del empleado que contempleedas tr
caracteristicas imprescindibles para consolidar un modelo de liderazgo y prevencion

de cambio fuertes: inmediatez, interactividad y un estilo coloquial.
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3.6 Auditoria de la comunicacion

3.6.1 Federico VaronaMadrid

Es doctor en estudios de la Comunicacionl@a®niversidad de Kansas en &specialidades

de Comunicacion Organizacional y Comunicacion Intercultural, diplomado en
Comunicacion Adiovisual porel Center AudieVisuel Recherche et Communication
(CREC), de Lyon, Francia. Actualmente ejerce comogsaf en el Departamento de
Estudios de la Comunicacién de la Unsidad de San José, Californidngyimpartido cursos

y seminarios en la mayoria del continente americano. Con una dilatada trayectoria como
consultor de organizaciones, ha sido galardonadon los premios NCA National

Communication Association, Chicgdi®97) y Adecin de comunicacion Interna, (1999).

Cuenta con libros y articulos publicados como: 8duticultural managementLa
comunicacion en la era de la globalizacion y su impacto emlpresalLa Coruia, Espafia:
Editorial Netbibloenel cual fue publicado en el afio 2007ey 2005El Circulo de la

ComunicacionLa Coruia, Espafi&ditorial Netbiblo

3.6.2 Aportaciones
Hoy en dia existen diversos tipos de comcacion o ejemplos de dondebeutilizarse. La
comunicacion seitiliza todo el tiempopero son las organizaciones las que hamersu
mayoria un uso mayor dst§ asimismo la comunicacioprincipalmente viene de los altos
mandos, en este caso las gerencias en diferentes manerasigans@aera personal o por

anunciosja cual comunica sus empleados lo que deben de verificar. La forma en que se
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puede gestionar la comunicacion estratégica interna es uno de los gpettese el Dr.

Federico Varona (2014) en su lilGomunicacion Esatégica Interna

Varona(2014)da un claro ejemplo de como implementar una forma de comunicacion
estratégica interna, refiriéndose a que cuando el departamento de personal de una empresa
disefia un sistema de evaluacién de la productividad el cual sei@pesa decir aumentos
de salario, promociones y despidos, y ha sido adaptado por la gerencia, este departamento
esta interesado en reducir al maximo todas las inquietudes y preocupaciones que el nuevo

sistema creara en los empleados.

Un ejemplo que se pde enunciar es cuando la Direccion pide al Departamento de
Comunicaciones que desarrolle un programa de comunicacién donde explique a los
empleados el revo sistema de evaluacion dgtaductividad y las razones para su adopcion.
Coordinadores de difereeg¢ departamentos (Gerencia, Comunicaciones, y Personal)

colaboraran en el disefio del contenido del programa de comunicacién.

Después de decidir qué es lo que se va a decir a los empleados, miembros del departamento
de comunicaciones determinaran que tipgdblicaciones (articulos para la revista interna)
y dindmicas comunicacion (reuniones) se usaran para comunicar el nuevo sistema de

evaluacién de laroductividad de los emplead@sarona, 2014, pag. 2)

Por lo mismodebe de existir una comunicacion interbascando que no sea de
manera unilateral ni impositivajue seaplaneada de manera estratégica ya que es la
encargada dgue toda la organizacion funcione éptimamente, sin la angustia de que algo

pueda salir mal.

La comunicacion interna estratégica es una forma de comunicacion iniciada por la gerencia

y gue tiene como propdsito la implementacion de un programa de comunicacion estratégico
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interno en la empresa. Toda forma de comunicacién gerencial que es unilamgrasitiva
no tiene nada que ver con el concepto de comunicacion interna estratégica, ya que se trataria

mas bien de una fora dictatorial de comunicaci@arona, 2014, pag. 3)

Los primeros escritos sobre el tema te evaluacidon de la comunicacion
organizacional aparecieron en los Estados Unidos a principios de los afios 1950 (Davis en
1953, Nilsen en 1953 y Odiorne en 1954). Desde entonces, la investigacion académica sobre
el tema ha experimentado un desarrollo irtgrate con la investigacion realizada en diversas
investigaciones como:tesis de maestria, disertaciones doctorales, investigaciones

presentadas en convenciones, y la publicacion de articulos y libros.

El trabajo mas significativo en auditorias de la comaribn organizacional se da a
principios de los afios 70 con la aparicion de los tres primeros procedimientos e instrumentos
de auditoria de la comunicacién. El primer procedimiento conocido como ICA
(Communication Audit se inici6 en 1971, patrocinado pdCA (International
Communication AssociatiprEste procedimiento de auditoria incluye las siguientes técnicas
de evaluacién: un cuestionario con 122 preguntas, entrevistas analisis de redes de
comunicacion, experiencias criticas de comunicacion, y unodil comunicacion. El
segundo procedimiento fue desarrollado @emo A. Wiio y Martti Helsilan Finlandia en
el afio 1974 y se conoce cofbe LTT Audit Systemombre de Instituto de Investigaciéon
de Finlandia que patrocind la investigacion. Una versairegida del LTTAudit Systemel
OCL (Organizational Communication Developmefie realizada por Osmo A. Wiio en
1978, este procedimiento consiste Unicamente de un cuestionario que contiene una serie de
preguntas cerradas y dos preguntas abiertas.eféert procedimiento consta de un

cuestionario llamad@€ommunication Satisfaction Questionnagqee fue desarrollado por
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Downs and Hazer (1976). Este instrumento que evalla el nivel de satisfaccion de los
trabajadores de una organizacion con las practieasochunicacion, ha sido usado para
realizar mas de 30 auditorias de comunicacién principalmente en Estados Unidos (Clampitt
and Downs, 1987), pero también en México (Vidal, 1982), Guatemala (Varona, 1988, 1991),
Australia (Downs A., 1991) y Nigeria (Kio9%9). Este instrumento fue revisado y ampliado

en 1990 por Cal W. Downs y se le dio el nuevo nombreCdenmunication Audit
Questionnaire La version en espafiol de este instrumento llamado Cuestionario de la

Auditoria de la Comunicacion fue realizada porofe (1991).

Los factores que evalada satisfaccion de la comunicacion en esta nueva version son

los siguientes

1) Informacién sobre la Organizacién
2) Informacion sobre el Trabajo

3) Clima General de la Comunicacion
4) Comunicacion de los Superoiss

5) Comunicacion de los Subalternos
6) Comunicacion entre los Empleados
7) Evaluacion del Trabajo Individual
8) Medios de Comunicacion

9) Comunicacion de la Gerencia

10) Comunicacion entre los Departamentos
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El procedimiento de auditoria desaladb por Downs (1988) incluye también otras
técnicas de evaluacion ademas del cuestionario, tales como la entrevista y las experiencias

de comunicacion critica.

Para conocer si una comunicacion esta siendo efectiva dentro de la organizacion es
primordial evaluar los diferentes tipos que pueden existir dentro de la organizaciéon, en
muchos casos es interpretada segin a como les funcione, a como se les indique o0 a como

cada quien lo interprete.

A la luz de Varona (1994), unauditoria de Comunicadn Internase puede

desarrollar a partir d@ perspectivagVéase Figura 22)

Funcionalista

Auditoria de
Comunicacion
Interna

Interpretativa

Figura 22. Perspectivas de una Auditoria de Comunicacién Interna. Elaboracién propia basada en Varona

(1994).
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La primera perspectiva de la auditorilma&omunicacion interna es laikcionalista
la cual es la que se encarga de evaluar los procesos y canales de comunicacion, como lo son
el organigrama, el sociograma, etc., se refiere basicamente a la estructura interna formal e
informal del sistema de comunicacion y a los canales de coauidi utilizados en los

departamentos del CCU.

fiLa perspectiva funcionalista tradicional concibe a las organizaciones como
"maquinas” u "objetos" que pueden ser estudiados con los conceptos y métodos tradicionales
de las ciencias sociale@gVarona, 1994, pag. 3)os seguidores de esta perspectiva piensan
gue la comunicacion organizacional es una actividad objetiva observable que puede ser
medida, clasificada y relacionada con otros procesos de la misma orgamiEagor esta
razon que una ugitoria desde la perspectiva Funcionalista de la comunicacion
organizacional, examina fundamentalmente las estructuras formales e informales de la
comunicacion, las practicas de la comunicacion que tiene que ver con la prodigcion
satisfaccion del personal, el mantenimiento de la organizacién y la innovditin.
perspectiva funcionalista usa un proceso de diagnéstico en el cual el auditor asume la
responsabilidad casi total del disefio y la conduccion del mismo (objetivosjasétola

interpretacion de los resultadosjVarona, 1994, pag. 3)

La segunda perspectiva es la Interpretativa, la cual evalla el papel de la comunicacion
en la creacién, mantenimiento y desarrollo de la cultura ergknizacion, los procesos de
creacion y desarrollo de las producciones comunicacionBesanowsky y O'Donnell
(1984) dicenqueiiLa perspectiva interpretativa ve a

(S.P.L.I.T, 2007, pad.)
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La tercera y ultima perspectiva es denominada Critica, la cual es la encargada de
analizar los procesos de distorsion de las diferentes formas de comunicacion y las técnicas
manipulativas de sta fiLa perspectiva critica se centra en el estudio deodas practicas
de comunicacién organizacional soistsmaticamente distorsionadgsara servir a los
intereses de quienes estan en una posicion de poder dentro de la adyanigdéaz

Gavilan, 2001, pag. 5)

El objetivo de esta investigacion se abordara desg@eispectivduncionalistaprimero
es descubrir que @cticas comunicativas estan siendo sistematicamente distorsionadas a
traves del uso del lenguafa lo que se le llama retéricaiganizaciongly de los simbas;
segundo, desenmascal@s intereses creados que sirven, y tercero, crear una conciencia que

rehace toda forma de dominacion y opresion dentro de la organizacion.

3.6.3 Metodologia

Es bien sabido que halversas formade evaluar una comunicacién erise empleados y

los jefes, estas pueden ser de diferentes maneras o con diferentes tacticas, todo esto empieza

desde que se presentan a una entrevista laboral, en esta se obtiene una evaluacién como tal

de la perspba interesadapero que a su vepermite @reciar que esto esn tipo de
comunicacion inicialptro ejemplo es la observacion ya que los humanoséstde las sefias

0 movimientospuedercomunicar cosas.

Las técnicas usadaen las auditorias de la comunicacion para la recoleccion de
informaciony su analisis son varipgdependiendo de la perspectiva tedrica que se adopte.

fiDentro de la perspectiva funcionalista los métodos mas usados son la entrevista, el
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cuestionario, el andlisis de las redes de comunicacion, la entrevista grupal, el analisis de
experiencias criticas de comunicacion, y el analisis de la difusion de mer(¥aema,
1994, pag. 5)

1. La entrevista

2. El cuestionario

3. Andlisis de la transmision de mensajes

4. El analisis de experienciastmas de comunicacion

5. Andlisis de las redes de comunicacién

6. La entrevista grupal

7. La observacion directa

8. El andlisis de las producciones comunicacionales

Es menester recalcague en base garadigmaFuncionalistase basa la presente

investigacon para el logro de los objetivos planteados.
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CAPITULO 4. MARCO TEORICO

4.1 Paradigma complejo
El paradigma complejo es un tipo de pensamiento acuiiado por el filosofo francés Edgar

Morin (1993)y se refiere a la capacidad ohterconectar distintas dimensiones de lo real, es

decir, el sujeto se ve obligado a desarrollar una estrategia de pensamiento que no sea

reductiva ni totalizante, sino reflexiva.

Este concepto es lo contrario a la division disciplinaria y promuevenfogue
transdisciplinario y holistico, aunque sin abandonar la nocion de las partes constituyentes del
todo. Algunas de las disciplinas que aportan al pensamiento complejo sisténaca,
la cibernéticay lasteorias de la informacion.

Puede decirse quel pensamiento complejo se basa en tres principios fundamentales:

la dialogia(la coherencia dalistemaaparece con la paradoja),récursividadla capacidad

de la retroaccion de modificar el sistema) Zddogramigla parte en el todo y el todo en la

parte).(Pérez Porto & Gardey, 2014, péag. 2)

En esta investigacion el pensamiento complejo tendrd la intencién de englobar cada

uno de los fendmenos que de ella emane gar de reconocer la especificidad de cada uno

deellosMor 2n (1974) afirma que nEI paradi gma

organizacional se alimenta de procesos norables o programables desdeeex t er i or .

(Gallardo, 2002, pag. 67)

En cuanta suspremisasasicaglestacan

1. El reconocimiento de la organizacién comosistema complejo es decir como un

todo integrado e indivisible
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https://definicion.de/sistema

2. La variabilidad del sistema se observa como un resultado obvio dereoimexion
de las parte entre si y con otros sistemas denadioambiente

3. La explicacién del cambio organizacional se comprende como un proceso de
autorregulacion o patrén interno de ordenamiento que no es factible de peaedecir

priori.

En este sentidese pude afirmar que el modelo sistémico del CCU propuestd por e
autor de esta investigacion (Figura),l8umple con las premisas del paradigma complejo,
siendo este un modelo reflexiviransdisciplinarioy holistico, integrando factores del
entorno, ladiversidad de publicos y los subsistemas filosoéficos, técnicos y psicospciales
haciendo que estos sean parte del todo, y el todo sea parte de ellos, es decir un todo muy bien

integrado.

4.2 Pensamiento sistémico

El pensanento sstémico contempla el todo y las partes, asi ctamaonexiones entre ellas.
Estudia el todo para poder comprender las paeegpor ello que en esta investigacion se
estudiaran todos los componentes para asi pentendercada una de las partgse la

componen

El Enfoque Sistémico contemporaneo aplicado al estudio de las organizaciones plantea una
vision inter, multi y transdisciplinaria que le ayudara a analizar a su engwesmnera
integral permitiéndole identificar y comprender con mayaridhd y profundidad los

problemas organizacionales, sus multiples causas y consecufdiSa2004, pag. 7)
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Observand@ la organizacién como wente integrado, conformagmr partes que se
interrelacionan entre ,sa través de una estructura que se desenvuelve en un entorno
determinadose podr&etectartanto la problematica, como los procesos de cangjie de
manera integra{es decir a nivel hmano, de recursos y proces@grian necesarios de
implantar en la mismapara tener un crecimiento y desarrollo sostenibles y en términos

viables en el tiempo.

Ahora bien, parargender de una mejor manera esta perspeaile comunicacion
desde el pensamiento sist®mico se | e puede
interaccion en donde toda modificacion de uno de ellos afecta laonela@ntre los otros
e | e me (Ednosdo& Dominique, 1992, pag. 3¥on esta definicion, acerca mas al
concepto de sistema, cuyo funcionamiento seeststa partir de la existencia de dos
elementos, por un lado la energia que lo mueve, los moviles, las fuerzas, los intercambios y
las tensiones que le permiten existir como tal; y por el otro, la circulacion de informaciones

y significaciones, misma quepnite el desarrollo, la regulacién y el equilibrio del sistema.

Bajo estas definiones, se puede afirmar que el papel del sistema comunicacional es
imprescindible en la integracion de factores del entorno, la diversidad de publicos y los
subsistemasglo s6ficos, técnicos y psicosocialgs que todos estos interactian mutuamente
atravésde la comunicacion, y la alteraciéon de alguie ellos afecta la comunicaciémlos

otros factorescontemplando la importancia de cada una de las partes.
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4.3 Pensamiento stratégico
El pensamiento estratégico permite tener una vision mas congaleael logro de los
objetivos. Sin embargo, los nuevos paradigmas del pensamiento estratégico péeméean
en cuenta todos los aspectpe formaran parte del pensamiento con el que se estudiara el
casq desde los aspectos técnicos y tedricos hasta los humanos y sociales, ya que estos pueden
causar un cambio drastico en los resuléadiel caspes por eso que se debe de incorpgrar
valorizar todos los aspectos.

Asi mismo se deb@mar en cuenta la intibn y la razén al mismo tiempdefinir o
marcar el futurpya quese debeestar conscientes quersundo se mueve constantemente;
estar atentos a todos los cambios que surjan; trabajal poadiagnostico y el diagnstico
fiable. A medida que pasa el tiempe tendr&ue comprobar si este pdéagndstico es
acertado o si habra que cambiar algunas cosas; definir varias alternativas para en el caso de
gue el diagndstico cambie por otrassasse tengatya definidas otras opciones; se debe de

elegir, monitorizar, evaluar y corregir en tiempo real.

Es una puestaen escena del enriguecimiento de la articulaciéon de lo simple a lo
complejo, de laindividual a lo colectivo, deolpartics | ar a | o general 0 (.
estratégicgermite:incorporar una visiormucho mas compleja y valorizar, sobre todo,

los aspectos humanos y sociales, superando la vision meramente tegrideidta

racionalidad econémicgGalindo, 2013, pag. 101)

El incorporar los aspectos humanos y sociales permite obtener resultados distintos
los cualesarrojara mejores y mas profundas estadisticas para la toma de decisiones, y las
cuales servirampara poder implementar mas y mejores instrucciones para el logro de los

objetivos de la organizacion.
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La Estrategia en cuanto disciplina ha de asumir un cambisu paradigma central: del
econémico basado en la fragmentacion analitica a la complejidadambién en su
paradigma disciplinario, pasando de la racionalidad (de unos actores) a la relacionalidad (de
unos seres humarnjododo ello ha de ser abordado desde un enfoque transdisciiiéeaz

& Massoni, 2009, pag42)

Finalmente, de acuerdo a estos principios del pensamiento estratégico, se puede notar
gue el modelo sistémico questo en esta investigacion (Figurd t8mple con ellos;
considerando todos y cada uno de los aspectos con los que se relaciodales@&tores
del entorno tanto econémicos como culturales, la diversidad de publicos que se relacionan
con la organizacion a nivel econémico, politico y social y los subsistemas filoséficos,
técnicos y psicosociales, incorporando y valorizando cadaleredlos asegurando que la
alteracion de alguno de ellos puede causar un cambio circunstancial en el resultado de la

investigacion.

4.4Comunicaciéon

Desde tiempos remotos la comunicacion ha sido el puente que da significado entre los seres
humanos, la al les permite comprenderse y compartir lo que sienten y lo que saben, valores,
ideas, hechos, pensamientos y sentimientos. Al usar ese puente, se da un acercamiento que
permite a la gente superar cualquier cosa que los separe. La comunicacion no sé da en
momento que se manda informacion, si no cuando ésta ya ha sido recibida, interpretada y

comprendida, la comunicacion es lo que el receptor entiende, no lo que el emisor dice.

La comunicacion en gera tiene diversas definiciones
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1 A Eda momento relacimante de la dinamica social y, por lo tanto, como espacio
estratégico para pensar sus bloquesswyys ¢ o nt r. @dsso0ic2008,rp&gs 0

87)

1 fLlegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racionatipaai
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los
demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o significacién de acuerdo con
experiencias previas comuef-onseca, 2000, pag. 4)

1 "Latransmision verbal o no verbal de informacién entre alguien que quiere expresar
una ideay quien espera captarla o se espera que la ¢8taaton, Etzel, & Walker,

2007, pag. 511)

9 "El proceso por el cual intemmbiamos o compartimos significados mediante un
conjunto comun de simbologLamb, Hair, & McDaniel, 2006, pag. 484)

1 "El intercambio de informacion entre personas. Significa volver comun un mensaje
0 una informacion. Catituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia
humana y la organizaci®@ocial".(Chiavenatto, 2006, pag. 110)

1 "Comunicacion es la transferencia y la comprension de signifitgGosilter &

Robbins, 2005, pag. 256)

Considerando las definiciones anteriormente mencionadas, para esta investigacion se
considerara la del Dr. Idalberto (2006), ya que lo que se evaluara es que el intercambio de
informacion entreds diferentes trabajadores del CCU sea efectiva, que los mensajes que se
dan entre ellos se vuelvan un factor comun, implementdndolo como un proceso fundamental

de experiencia humana y social.

115



4.4.1Comunicacion orporativa

La Comunicacion Corporativa esma forma de gestionar la comunicacion dentro de las
empressg, la cual e situada en &diferentes circunscripciones de la organizacién, como la
institucional o corporativa, la organizacional o interna, y la mercética o mercadolégica. Tal

y como lodefine Joan Costé2000):

La Comunicacién Corporativa es el modelo de la gestion de comunicacién global o
corporativa, esta situada en distintos ambitos dentro de la organizacién: institucional,
definiendo la politica y estrategia de comunicacién en funeidlos objetivos de la
organizacion; organizacion, en colaboracién con la direccion general y recursos humanos; y
mercética, como apoyo a las funcionesnarketing publicidad, acciones comerciales e

imagende marcag(Direcddn de Educacion en Linea UDLA, 2016, pag. 3)

Asimismo la Comunicacion Interndebe estar enfacla a todos los ambitos que
conforman internamente a la organizacion y debe participar en toda la planeacion y

estructuracion asi como en las acciones gliesn a cabo desde y para la organizacion.

La Comunicacion Interna esta al servicio de todos los dmbitos (estructura de la empresa,
personal ée) y es, por el l o, una actividad que
funcioén asesora y que debe partiipn la estructura, seguimiento y aplicacibn comunicativa

de acciones elaboradas desde y para la organizéGiémez & Benito, 2013, pag. 11)

Uno de los propoésitos fundamentales de la Comunicacién Interna es el der fasjora
relaciones laborales y personales entre cada uno de los trabajadores de dicho ente, ya que es
imprescindible el buen clima social para el buen funcionamiento y cumplimiento de las metas de toda

organizacion.
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La funcidon de la comunicacion internalasmejora del clima social de una organizacion y
gue dicho clima afecta a toda la jerarquia, por lo que la labor del responsable de comunicacion
interna es crucial; no debe ser alguien que se inmiscuya en las tareas del resto del personal.

(Gbémez & Benito, 2013, pag. 11)

JoanCosta(2004) propone una clasificacion de la comunicacion corporativa basada
en la regla de oro de la comunicaci@qual diceque todo foco del procesie comunicacién

debe situarse al receptor.

La gestion de las comunicaciones en el aspecto de sus contenidos y de su operativa, debe
orientarse segun la regla de oro de la comunicacién, que sitla en el foco del proceso, no al

emisor, el mensaje o el medio, sinsuaReceptor(Costa, 2012, pag. 5)

Dicha clasificacion esta realizada en base a lo que Costa (2004) llama mapa de
publicos, los cuales son pertenecientes de la empresa, relacionados con sus {Méasses.

Figura 23

La clasificacion practica de esttres ambitos obedece a las necesidades de gestion del

DirCom, y est8 hecha en base a | o que en otra p:
este modelo consiste en un listado exhaustivo de los publicos concernidos por la empresa y

en relacionarlosdpsu ®s con sus particulares fisistemas ¢

bien diferenciadogCosta, 2012, pag. 5)
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Institucional

Organizaci

Figura 23 Los ambitos de Comunicacion Global. Joan Costa (2004)

De este modo se ha establecido les &mbitos de comunicacién, propuestos por Joan
Costa (2004) agrupando los publicos segun los intereses que los relacionan con la empresa.
Ahora bien, una vez dadas las razones de la clasificacibn de la comunicacién
Corporativa aportada por Costa (2004) nsencionan las responsabilidades y funciones de
la figura delDirComigualmente creada por el Dr. Joan Costa, de acuerdo a cada uno de los

ambitos propuestos.

En el &mbito institucional:
1 Define la politica y la estrategia de Comunicacion de la empregmeidn de los
objetivos del negocio y de la Imagen/Reputacion.
1 Conduce y refuerza el liderazgo del Presidente.

1 Es el portavoz institucional designado por el Consejo.
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1 Asiste al Consejo y al equipo de Direccion en temas de comunicacion en términos de
consutor interno.

1 Asiste a las relaciones con los accionistas, administraciones publicas e instituciones,
lideres de opinion y medios de comunicacion, relaciones internacionales y con los
publicos estratégicos.

1 Forma parte de la mesa de Buen Gobierno Coriporat

1 Es miembro responsable de comunicacion del Gabinete Corporativo.

1 Es miembro de la Imagen corporativa o global.

1 Crea o redefine el modelo de la Imagen.

1 Supervisa la Identidad corporativa.

1 Encarga y supervisa las Auditasi Globales de Imagen.

i Elabora Ranes Estratégicos de Comunicacion.

1 Define la politica de Patrocinios, Esponsorizacién y Mecenazgo

En el &mbito organizacional:
1 Colabora con la Direccion General y la de Recursos Humanos en los cambios

culturales y en los correspondientes planes de caacion interna

En el ambito de la mercatica
1 Colabora con la Direccion de mercatica/Publicidad en la supervision de la Imagen
corporativa. A través de las acciones comerciales y campafias de publicidad y

promociones de productos/servicios supervisa asimla imagen de las Marcas.
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Las nuevas formas de gestionar la comunicacion se enmarcanDérectbr de
ComunicacionRirCom), las cuales son una propuesta de analisis sistematico y que siempre

van enfocadas a la figura deirCom. (Véase Tabla 3)

4.4.2 Comunicacion institucional

La comunicacion institucional se puede definir como lasnés de comunicacion y
relacioresrelativas a la politica comunicacional, el refuerzo del liderazgo del Presidente, la
estrategia corporativa, las relaciones con los accignistainstituciones y administraciones
publicas, los lideres de opinion, medios de comunicacion y publicos estratégibasa en
gestionar la identidad y la imagen corporativa, la cultura organizacional, la politica de

patrocinios y mecenazgel,buengobierno corporativo y accion socie¢l gabinete de crisis.

4.4.3 Comunicacién demarketing
Formas de comunicacién que apoyalas ventas de bienesservicios, buscan el contacto
personal directo entre el vendedor y el futuro comprador, y son de cardetgivooy

masivo.
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Comunicacion Institucional | Comunicacion déarketing | Comunicacion Organizativa

9 Politica y Estrategias d { Publicidad 1 Intercomunicacion
comunicacion 1 Merchandising I Comunicacion ambiental

1 Relaciones coninversore { Fuerza de ventas 9 Cultura organizacional

1 Relaciones con lideres ¢ Marketingdirecto *Comportamiento
opinién *CRM *Clima

1 Liderazg del presidente| 9 Marketing social| T Sistemas de informacion

i1 Identidad e imaget corporativo i Cambios organizacionale
corporativa 9 Patrociniemeenazgo

1 Comunicacion de crisis 1 Promocion

1 Comunicacion publica Yy 9§ Relaciones publicas

politica *Con medios de
I Responsabilidad social comunicacion
1 Gobierno corporativo *Con la comunidad

*entre otros

Tabla3. Nueva formas de comunicacion con algunas de sus acciones estratégicas. Joan Costa (2004)

Este analisis identifica las formas de comunicaoi@anizacional o interngue tiene
o deberia tener la organizacion de acuerdo a su naturaleza, se cuestiona sobGUERNES
gestionan cada fora) sobre cOmo se gestionan, y tpgros y obstaculos han presentado.

El objetivo de esto es que durante dicho analisis se identifiquen las formas de
comunicacion que gestiona la organizacion y las que deberia gestionaejuaea su actuar

comunicacional y lograr los objetivos de toda organizacion.
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Cabe destacar que en este trabajo de investigacion se orientara hacia la comunicacion

organizacional interna.

4.4.4 Comunicacionorganizacional
Es la comunicacion arraigada a las arkeencionales de la organizacion. Se indaga sobre la
pertenencia de los valores conductuales, el nivel de confiabilidad, camaraderia,
imparcialidad, respeto y orgullo por la organizacigor su area de trabajo y por su trabajo.
El objeto de esta comunicam es identificar la cultura organizacional cubriendo los
conceptos de comportamientdayporal,e identificar los sistemas de informacion general.

Dentro de esta comunicacion se puede definir a la comunicacion jitecual es la
comunicacion que seadoara y entre las personas que comparten un mismo entorno laboral
y cultural, es contarles que es y lo que esta pasando en la empresa a todos sus integrantes, asi
mismo son los canales y mecanismos de informacion que hay dentro de una organizacion,
estabéciendo vinculos informativos que coadyuvan a motivar e incentivar a todos y cada uno
de los trabajadores, ya sea desde los puestos directivos hacia los colaboradores o viceversa y

entre trabajadores de un mismo departamento.

4.5 Comunicacion estratégica

La Comunicacion Estratégica sera la perspectiva tedrica desde la cual se va a estudiar el tema
propuesto en esta investigacion, ya que a la luz de la coauidm estratégica, en futuras
investigaciones, se podran proposeluciones para poder hacer que laaoicacion interna

del CCU sea eficiente.
La comunicaciérestratégica esta definida como
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1 Una metaperspectiva que considera a la comunicacion como un encuentro de
alteridades socioculturaléslassoni, 2011, pag. 1)

1 La comunicacion se hace estratégica en la medida que se logra una mejora en el
sistema y suprasistemaNosnik, 2013, pag. 1)

1 Elfin delprocesale comunicacion desde esta perspectiva sistémica e interconectada
es trabar como una totalidad inteligente con un propdésito propio que beneficia tanto
a los individuos como al colectivo (todo, unidad) que intedidasnik, 2014, pag.

4)

La Comunicacion Estratégica tiene qu gon los derentes sistemas no solamente
organizacionalessino también sociales, politicos e incluso tecnoldgicos, educativos y
culturales, entre otroko estratégico consiste en considerar a dichos sistemas como unidades

complejas e interrelacionadas.

4.5.1 Modelo de comunicacion estratégica interna

Dentro de la investigacionse basard esencialmente en dos teorias basadas en la
comunicacion estratégica y la comunicacion productiva, que al dmglodra notar uwg
ambas coinciden en sus objetivos, solo que son nombradas de distintas maneras por cada uno

de los autores.

En primer lugar se abordaran las definiciones y teorias del Dr. Federico Varona

Madrid (1999) ekual dicequela comunicacion estratégica interest

1 Una forma de comunicacion iniciada por la gerencia y que tiene como propésito la

implementacion de un programa de comunicacion estratégico interno en la empresa,
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donde todas las personas sa-partidpantesen la creacién de la estrategia
comunicatia y en la produccion de mensajes

f ES un proceso a trav®s del cual |l as person
di 81 ogo. La A cr somalasi nuevas fbenassde wer iladreafidad
organizacional y de cambiasigue resulta del intercambio dkeas en etontexto de

un dialogo democrético

Asimismo define que la comunicacion estratégica interna se drasuatro areas

fundamentaleg§véase Figur24)

1. Orientacion y formaciénPresentar y construir la imagen de la organizacién, y con ella
los vabres, creencias y practicas que caracterizan la cultura organizacional.

2. Compensacion y beneficid3esarrollar proyectos de comunicacién estratégica para que
los empleados conozcan y hagan opciones conscientes sobre los programas tales como
seguro de salydeguro de vida, plan de pensiones, y la participacién en las ganancias de
la empresa; e informarles de los cambios constantes que experimentan estos programas
de compensacién y beneficios.

3. Cambio y desarrollo organizaciondlos empleados necesitan muchas informacién
para poder entender los objetivos y efectos de los cambios que se realizan en la
organizacion.

4. Compromiso y satisfacciRromover el compromiso organizacional y la satisfaccion de
los miembros de la empresa, estudios periddicos que avaklaiveles de compromiso
con la organizacion, la satisfaccion de los empleados con las practicas de comunicacion,
los sistemas de evaluacion del trabajo y los programas de benéficiama, 2014, pag.

4)
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Orientaciony | Compensacion
Formacion y Beneficios

. Intd
Cambioy
Desarrollo

Organizacional

Compromisoy
Satisfaccion

Figura 24. Areas de la Comunicacion Estratégica Interna. Elaboracion propia basada en Varona

(1999).

Dadas estas definiciones de la comunicacidon estratégica interna, otorga las
herramientas suficientes para que en base a los resultados de esta inles8gpoeda
elaborar un modelo de comunicacién estratégica interna que ofrezca los mecanismos y
estrategiasadecuadas para mejorar y hacer que la comunicacién interna del CCU sea

eficiente.

4.6 Auditori a de la comunicacion interna
La Auditoria de la Comunicaaidnternaesta definidwomo un proceso de diagstico que
tiene el objetivo deexaminar y megjrar los sistemas y précticas que se llevan a cabo en

materia deeomunicacion interna de una organizacion en todos sus niveles

125



Una auditoria de la comunicacioimterna analizatambién las producciones
comunicacionales de una organizacion tales como historietas, metaforas, simbolos,
artefactosleyendas, rumores y comentarios que los empledelts organizacion hanen

sSus conversaciones diarias

La auditoria diectalas oportunidades y fortalezas, las debilidag@menazas de las
operacionestacticas y estrategias a nivel comunicacipnaleval@ la gestion de la

comunicacion desde distintas dimensiones.

Los objetivos que persigue una auditoria a la comunicaanderna son: recabar
informacion valida y pynta sobre la situacion actud® las comunicaciones internas y de la
cultura organizacional, empleandt&cnicas de recoleccibn de datos que aseguren

significacién, objetividad y pertenencia.

La funcion primordal de la Auditoria de Comunicacion Internes detectar las
disfunciones en el aspecto comunicativo y las causas que lasaggeposteriormente se
analizan yse extraen conclusiones Uutiles para la definicion de posibles mejoras de acuerdo
con losobjetivos de la empresa.

Asi mismo se debe destacar que las Auditorias en Comunicacion son el referente
previo y punto deartida obligado para el disefisgdaccion de todo plan de comwagen
gue quiera ser rigurosargalistaes por ello que agecesario raarir a la investigacion ange
de realizar la planificaciory es preciso estudiar &edbackdespués de desarrollar las
acciones, paraomprobar su efectividad

Ahora bien, ¢Cdmo saber cuando realizar una Auditoria de Comunicacion Interna?,

esto sucedeuando el personal directivo de la empreshase las siguientes cuestiones
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1 ¢Quién inicia la comunicacién?

1 ¢Aquién se dirige?

1 ¢Cuales son las tematicas constantes, esporadicas, raras en las comunicaciones?
1 ¢Qué canales utilizan para comunicarse?

1 ¢Con ge frecuencia lo hacen?

1 ¢Con qué grado de éxito se realizan estas comunicaciones?

Las respuestasig de estas preguntas emadanuna pauta para saber la necadid
de llevar a cabo una auditariie comunicacion interna a la empresa

La Auditoria de Cenunicacién Interna englohm estudio sistematicametodolbgico
y actualizado dl estado de las comunicacionkes cuales buscadentificar las necesidades
prioritariasde la organizacion en materia de comunicacion intrainstituciehabjetivode
estetipo de auditoria es plasmar exactamente el conjunto de mensajes, intereses y flujos de
los publicos internos respecto al conjunto de la empresa y al funcionamiento de sus areas,
departamentos y servicios mediante el estudio de los elementos de comunictana
utilizados.

La tendencia actual de las Auditorias de Comunicacion Intemduscar las
fortalezas, debilidades, oportunidagesesgos que tiene toda organizaceémel campo de
las comunicaciones. Al inspecciornanto las comunicaciones foates comdas informales
se puede presentda oportunidad de comprobar lo apropiado y eficiente que son las
relaciones emé el personal y puedelevar la motivacion a fin de tomar acciones que
consoliden lo que se tienen de positivo y corrigague nose hace bien; asismag se pueden

incorporar nuevas formas y/o modalidadesa®unicacion.
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La implementacion de una Auditaren Comunicacion Interna, y cbaseen los
resultads que de ella emaneealizar ua estategia de Comunicacion Interagudaréal

logro de los siguientes objetivos que toda empresa debe cumplir actualmente

La mejora de las relaciones entre todo el personal
Un uso mas eficiente de los espacios destinados a la comunicacion formal

Una sustantiva disminucién de la comunicacioorimfal

A =2 =2 =1

La incorporaciéon de tecnologia en comunicaciones que torne mas eficientes

estos procesos
1 Larevision y consolidacién de las normas, valores, costumbres, etc.

1 El compromiso de realizar los trabajos con eficiencia, con responsabilidad y

profesionalisno.

Para conocer si una comunicacion esta siendo efectiva dentro de la organizacién es
primordial evaluar los diferentes tipos que pueden existir dentro de la organizacion, en
muchoscasos es interpretada segun a como les funcione, a cémo se les indigdam

cada quien lo interprete.

Las auditorias de Comunicaciéagun Varona (1994 entienden y realizan desde

tres perspectivas conceptuales

1. La Funcionalista
2. La Interpretativa

3. Y la Critica
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4.6.1Perspectiva fincionalista
Para los funcionalistas, l@municacion organizacional se da como aogwvidad objetivda
cualpuede ser medida, clasificada y relacionada con otros procesos organizacierales
misma empresa o inclusive en constante interaccion con otros sistemas externos.

A la luz de esta pepgctiva se llevara a cabo la presente investigacion, por lo cual en

el siguiente capitulo se amplia y profundiza dicha perspeftiéase hbla 9

4.6.2Perspectiva nterpretativa

La perspectiva interpretativa abordiag organizeiones como wlturas |1& cualeposeerun
conjunto de creencias y valores, lenguajes que se reflejan :emtdes héroes, simbolos,
metaforas, historias, sistemas de relacionesgl contenido de las conversacions.por

ello que el auditor interpretativista ve a la orgacion como un fenédmeno mas subjetivo
gue objetivo, por el hecho de ser una realidad socialmente construida mediante la
comunicacionDentro de esta perspectiaaudtoria se dirige &s acciones y producciones
comunicamnales de la organizaciofsimbdos, historietas, metaforas, contenido de las
conversaciones, etcy estudiala maneraen comose originan y desarrollan estas
producciones comunicacionales.

Bajo esta corriente el auditor, a diferencia de la funcionalista, intenta descubrir de qué
formalos miembros de la organizacion interpretan y experimentan la vida organizacional sin
imponer ningan conjunto de conceptos preestablecidos.

En conclusién se puede decir que esta perspectiva trata mas de datepticas

de comunicacion de una orgzacion,que cambiarlas.
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4.6.3 Perspectiva citica

En cuanto a lgerspetiva critica, estudiala forma en quéas practicagle comunicacion
organizacionason sistematicamente distorsionadas para servir ateyeses y objetivos de
los personajes quielanel poder en la organizacion.

El objetivo del auditor dtico se centra en primer lugan descubrir qué préacticas
comunicativas estan siendo sistematicamente distorsionadas a través del uso del lenguaje
(retorica organizacional) y de los simbolos;segundo, como desenmascaoarintereses
creados que sirven; y terceamcrear una conencia que cambia toda forma de dominacién
y opresion dentro de la organizacion.

En la siguiente tabla (véasafdla 4)se muestra la Perspectiva que se tomaraemnta
para esta investigan (en negritas)la cual en el capitulo 5s& explica a profundidad para
un mayor entendimientdsi mismose muestran las treBmensiones mediante las que se

estudiara la auditoria del CCU.
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PERSPECTIVA
FUNCIONALISTA

PERSPECTIVA
INTERPRETATIVA

PERSPECTIVA
CRITICA

Estructura interna formal
informal del sistema d
comunicacion y los canalg
de comunicacion

Papel de la comunicacion
en la

creacion, mantenimiento y
desarrollo de la cultura en

organizacion

Proceso délistorsion de las
diferentes formas de

comunicacion
organizacional

Sistemas y procesos de

comunicacion a nivel
personal,

grupal, departamental e

interdepartamental

Contenido de las
producciones

comunicacionales

(conversaciones, ritos,
mitos,

entre otros)

Técnicas manipulativas de
la

comunicacion

Sistemas y procesos de
comunicacién externa con

entes publicos y privados

Proceso de creacion y

desarrollo de las
producciones

comunicacionales

Intereses creados que sirv|

los procesos de distorsion
de

la comuni@cion

Impacto de la&omunicacion

en la satisfaccion en el
trabajo

El papel, la eficiencia y la

necesidad de tecnologia d
la

comunicacion
organizacional

Entender la vida

organizacional

Promover los cambios

necesarios en las practica
de

comunicacion paraliminar
toda forma de opresion y

manipulacion que exista e
la

comunicacion

Tabla4. Objetivos de las Perspectivas de las Auditorias en Comunicacion Inteopgright(Prieto, 2015,

pag. 86)

Se puede observaue dependiendo de la grspectiva tedrica en que szalicela

auditoria los objetivos dellavarian.En el caso de esta investigacion que se llevard a cabo
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desde la Perspectiva Funcionalilsts objetives se delimitan a los siguientes. (Véase Figura

25)

Estructura Interna
Formal e Informal
del Sistema de

Comunicaciony
los Canales de
Comunicacion

AUDITORIA DE LA
COMUNICACION
INTERNA

Siaia . y “PERSPECTIVA
Procesos de FUNCIONALISTA”

Comunicacion
a Nivel
Departamental
e Interdeparta
mental

Impacto de la
Comunicacién

en la
Satisfacciéon
en el Trabajo

Figura 25. Dimensiones de la Auditoria a la Cl desde la perspectiva funcionalista. Elaboracion propia basada

en Varona (1994)

Asi mismo es menester resaltgue los métodos y técnicas para recoger la
informacion también variatkependiendo di& perspectiva teia en que se lleve a cabo la

Auditoria (Véase Tabla 5)
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PERSPECTIVA PERSPECTIVA PERSPECTIVA

FUNCIONALISTA INTERPRETATIVA CRITICA
1 Entrevista 9 Andlisis de contenidos |  Observacion directa
9 Cuestionario en el estudio e
9 Andlisis de las redes interpretacién de los 1 Entrevista, entre otros
de comunicacion simbolos, metéaforas,
1 Entrevista grupal entre otros T Se examinan las
1 Andlisis de formas retéricas de la

organizacion
(discursos, historias,
metaforas y simbolos)
Y SUS procesos
ideoldgicos

experiencias de
comunicacion

1 Analisis de difusiéon de
mensajes

Tabla5. Métodos y técnicas de una Audi®de Comunicacion Interna. Elaboracion propia basada en
Varona (1994)

En esta investigacion se udda técnica de recoleccidén de datos mediante un
CuestionarieEncuestajue ® realizara de manera personal a una mussiextivade

trabajadores del CCU.

4.7 Perspectiva funcionalista de la auditoria en comunicaciomierna

La Perspectiva ihcionalista tradicional caidera a la organizacion como maquina u objeto
gue puede sarstudiadacon los conceptos y métodos tradicionales de las cienciadesoci

Los tedricosfuncionalistas creen gula comunicacion internas una actividad objetiva
observable que puedeser medida, clasificada y relacionada con otroscgsos
organizacioales. Es por eso quea auditoria funcionalistaedla comunicacion interna
examina principalmente las estructuras formales e informales de la comunicacion, las
practicas deesta,que tienen que ver con la produccion, la satisfaccion del personal, el

manenimiento de la organizacion y la innovacion.
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La perspectiva funcionalista se basaieproceso de diagndstico en el cebhuditor
asume la responsabilidad casi total del disefio y la conduccién del mismo (objetivos, métodos,
y la interpretaciéule losresultados)Estausaconceptos y métodos previamente establecidos

se dice quadopta una perspectiva desde fudda organizacion.
El objetivo fundamental de una auditodiesde la perspectiva funcionalista

1 Detectary corregir las practicas deramicacion que estan impidiendo la produccion

y la eficiencia de la organizacion.

Es por ellg que esh corrienteha sido caracterizada peervir principalmente los

intereses de la administracion y gerencia de la empresa.

Otra corriente mas moderna dente la perspectiva funcionalista, conocida como
funcionalismo contemporaneo,@ta una vision mas dinamica de lo que es una organizacion
y del papel de la comunicacion dentro de la misma. Los fuak#tas contemporaneos
perciben a la organizacion como sistema vivientategrado por subsistemas y en constante
interaccion con otros sisteas externasEsta nueva perspectiva incorpora ciertos elementos
tedricos y metodoldgicos de la perspectiva interpretativa, de la critica, y de la teoria de

sistemas.

Desde una perspectiva Funcion@islos objetivos de las auditas de la

comunicacion son los siguientes

1. Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion de la
organizacion y los diferentes canales de comunicacion.
2. Evaluar lossistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal, grupal,

departamental e interdepartamental.
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3. Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacion externa de la organizacion con
aguellas entidades publicas y privadas con las cuales existe ieteddepia
(entidades de gobierno, proveedores, consumidores y otros grupos especiales).

4. Evaluar el papel, la eficiencia, y la necesidad de la tecnologia de la comunicacion
organizacional.

5. Evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicacion etisfacaon en el
trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional, y el trabajo en equipo.

6. Promover cambios en el sistema interno y externo de la comunicaciéon con el

propdsito de tener una organizaciéon mas productiva y eficiente.

Esta investiacion se abordara desde la perspectiva Funcebmales decir, se

diagnosticara

1 La estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion y los canales de
comunicacion
1 Los sistemas y procesos de comunicacion a nivel departamental e intenrtdepéat

1 Elimpacto de la comunicacién en la satisfacciéon en el trabajo

4.7.1Estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion y los

canales de comunicacion
Dentro del sistema de comunicacion de una organizacion, el cual es el conjunto de
mecanismos y medios que se utilizan para llevar a cabo el intercambio de mensajes e
informacion referente a todo lo relacionado con la empresa, existen dos tipos de estructuras:

la formal y la informal, las cuales se diferencian por el nivel de legalidalides. Mientras
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gue la estructura formal se basa en todos aquellos medios establecidos y formalizados por la
empresa, la informal es toda aquella que surge de manera natural de la necesidad de
intercambiar informacién de manera mas rapida y facil Uaks no necesitan ser aprobados

por los directivosya que emanan de las relaciones gushacediario de lograbajadores

Estructura Internadfmal del sistema de comunicacion

La estructura interna formas un sistema de comunicacion que se badasecanales y
sistemas designados de manera oficial por la organizac@®momunicacion formal se
describe como el envio y la recepcidon de documentos oficiales, cartas, memorandos,
informes, manuales de politicas o procedimientos, entre &stes.formade comunicacion

esta respaldada por las estructuras y gaotganizativas autorizadas, las cuagsdan a
garantizar que todos en la organizacion la entiegdarcualsempre esta respaldada por el
documento escrito o cualquier otra evidencia docuahelin general, tiene una gran
influencia en la estructura organizativa.

Dentro de la estructura interna formal se evaluara:
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a)

b)

Organigrama

Estructura

Interna Formal
Canales

del Sistema de formales
Comunicacion

Flujos
informativos

OrganigramaEs un esquema que representa graficamente la estructura interna de una
organizacion, el cual permite visualizajéaarquia de la empresa por areas, en funcion

de quien esta a cargo de quien y quien reporta a quienta con el instrumento escrito

de su aprobacion por los directivd3ebe sergeneralmente comunicada a todos los
miembros de leempresaa través de nraiales de organizacion, de descigm de

puestosde reglas y procedimientos.

Canales Formales de ComunicaciBon los encargados Hevarla informacion oficial,
minuciosamenteavisados y controlados; peircapaces de pronosticar o controlar por
sisolos el comportamiento de una organizacion. A través de ellos se da la comunicacion
formal, la cuales la comunicacion directa a través de los canales existentes en el
organigrama de la organizacion que se deriva de la alta administfaeiéjemplo los

comunicados, circulares, memorandos, 6rdenes, etc.
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c) Flujos Informativos Son procesos de comunicacion que se llevan a cabo al interior de
la organizacién de acuerdo a la estructura formal (organigrama), los peiéten que
la informacion, las ideas yf eonocimiento circulen por toddas areasle la empresa.
Gracias a ellgsse puede conocer por donde pasan los datos de la empresa y hacia donde

van.(Véase Tabla 6)

Existen 5 tipos de flujos informativosmteo de la comunicaciémierna

1) Flujo de conunicacion descendentén este tipo de flujo, se transmiten normas,
procedimientos, atribuciones, instrucciones, estrategias, objetivos y metas, practicas
organizacionales, noticias institucionales, entre otros, es por eso que también es llamado
flujo de comunicacién vertical u oficial. Su objetivo es proporcionar a los miembros
informacion sobre los trabajos realizados, facilitar un resumen del trabajo y orientar a los
funcionarios a reconocer los objetivos de la organizacd&mismo se adoptan las
accimes de comunicacion interna o de recursos humanos para lograr la alineacion

estratégica, cultural y también para aumentar la productividad.
Los flujos de comunicaciétdescendente cumplen 5 funciones

1 Dar instrucciones de trabajo, érdenes y capacitacion.

91 Proporcionar explicacion del trabajo, relacionandolo con otras tareas
organizacionales. Si el miembro recibe poca informacion y no sabe en qué forma su
trabajo se relaciona con el de los demas, su desempefio en el trabajo se podra ver
afectado.

9 Brindar informacién sobre procedimientos y practicas en la organizacion.

1 Dar retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucion de su tarea.
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1 Proporcionar informacién de caracter ideologico y adoctrinamiento respecto a las
metas de la organizacién, con el gejpo de que el personal se comprometa
emocionalmente con su trabaj@ello, 2012, pag. 19)

2) Flujo de comunicacién ascenderiiste flujo corresponde al proceso de
retroalimentacionse dacuando la informacioén parte ttes trabajadores hacé lider, es

decir, la opinion sobre el modelo de gestion, las acciones administrativas y los planes

organizativos. Las principales funciones de ese flujo de comunicaciéateoyara los

directivos la retroalimentacién necesarabi® los asuntos groblemas actuales de la
empresaserla principal fuentale retorno informativo para la direcci@yitartensiones

al permitir que los empleados de nivel inferior compartan informacion relevante con sus

superiores; estimular la parfeicion y el compromiso de todtws colaboradores de la

organizacion.

Los flujos de comunicacion asedente brindaran informacion sobre

=

Lo que las personas dicen acerca de si mismas, su realizacion y sus problemas.

=a

Lo que dicen acerca de otros y de losiyemas de otros.

1 Lo que conversan acerca de las politicas y usos organizacionales.

=

Lo que saben acerca de lo que es necesario hacer y como puede sefTiedoho.

2012, pag. 20)

3) Flujo de comunicaciéon horizont&@e ¢ entre personas del mismo nivel jerarquigs.
un mecanismo de dialogo y coordinacion que sirve para conformar el espiritu de equipo.
Ayuda en la comprension entre pares y hace posibleefeguipohuna esfuerzos.
Asimismo ayuda aatisfacenecesidadesomoinclusion, control y afecto. Sysincipales

funciones son: facilitar la coordinacion de tarpasmitiendo a todos lasiembrosde la
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organizaciérestablecer relaciones interpersonales efectivas; proporcionar a un empleado
un medio para compartir iofmacion relevante de la empreBate tipo de flujo de
informacion es comun en empresas que buscan ser cada vez mas thadabora
innovadorae inclusivas. Brmite que todos los colaboradores tengan voz, participen en
debates y participen en la toma decidiones. Generalmente, este tipo de organizacion
opta por canales que proporcionan la colaboracion, como redes sociales corporativas. Este
flujo también ayuda a integrar y mejorar el clima entre los colaboradores y compartir
conocimiento e inteligencianda empresaSin duda, es el mejor tipo de comunicacion

que se debe dar en cualquier organizacion.

Un flujo de comunicacién horimbal se caracteriza por qué

1 Los individuos se comunican de manera mas abierta y efectiva, con mas libertad y
franqueza coros iguales.

1 Los flujos horizontales estan menos sujetos a distorsion que los verticales, porque los
iguales comparten un marco de referencia comun.

1 El contenido de los mensajes es de naturaleza coordinadora mas que de naturaleza
autoritaria, como son lasensajes verticales.

1 Por lo general, como se trata de canales informales, son méas rapidos y mas faciles.
(Tello, 2012, pag. 20)

4) Flujo de comunicacion transversik el flujo queatraviesa todas las instancias y flujos
(ascendentes, descendentes y horizontales) de la empresa, sin la distincion de niveles
jerarquicos. Por lo generake encuentra en organizacioneuefiasmas modernas,

descentralizadas y flexibles, con una gestion mas participativa e integrada. Edee tipo

140



flujo crea el ambiente necesario para que los empleados puedan participar en diferentes
areas y lograr un mayor nivel de interacciguna, 2017, pag. 1)

5) Flujo de comunicacion circular u oblicuaste flujo de comunigadn esta mas presente
en las organizaciones de menor tamafio y es extremadamente informal, circula

indistintamente entre todos los niveles sin prejuicio alg(Rana, 2017, pag. 1)

Estructura Interna lofmal del sistemae comunicacion
Es la estructura que emerge espontanea y naturalmente entre las personas que ocupan
posiciones en la organizacién formal y a partir de las relaciones que establecen entre si como
ocupantes de cargos. Se forma a partir de las relaciorssisiad o de antagonismo o del
surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama, 0 en cualquier otro
documento formal. Asi mismo se constituyen de interacciones y relaciones sociales entre las
personas situadas eliversasposiciones deal organizacion formal, sin importar rangos o
niveles de puestoRepresenta una forma de actividad ajena a la red de autoridad y al sistema
de flujos de informacion regulados.
Crean su propio catalogo de normas, reflejan los valores compartidos sobeeet® jgsto,
correcto, equitativo y deseable. Las normas las utilizan para probar la lealtad de sus
integrantes al grupo y aplicar sanciones en caso de incumplimiento. En caso de no cumplir
dichas normas no escritas, se les aplican sanciones como laG@xdekgrupo, el uso de
nombres peyorativos o pérdida de favoritisn{diufiiz, 2016, pag. 1)

Dentro de la estructura interna informal se evaluara:
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Relaciones
personales

Estructura
Intern_a Informal Canales
del Sistema de informales
Comunicacion

Flujos
informativos

a) Relaciones personaldss la forma de tratar, convivir, y atender agassonas de la misma
organizacion, con ética y respeto.
Es el conjunto de actividades tendientes a crear y mantener relaciones sanas y productivas
entre una organizacion y su personal y de éstos con clientes, proveedores, inversionistas, la
comunidad, aatridades, gubernamentales y publico en general, a fin de proyectar, con el
apoyo de técnicas y medios de comunicacion, la imagen que requieren sus objetivos

(Insignia, 2017, pag. 1)

b) Canales Informales de Comunicacidlos rumores y las conversacionesp Mon tan
controlados como los canales formales, puesto que contienen muchas inexactitudes. Sin
embargo, son un medio eficaz de comunicacion. Se sostienen sobre la proximidad y
atraccion mutuas de los individuos que interant en el trabajo, en funcion de su
semejanza de valores y caracteristicas sociales. Se desarrollan a partir de relaciones y

caracteristicas interpersonales en las que los participantes encuentran armonia,
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satisfaccion, sentido de participacion y seguridatbcional. Se llevan a cabfuera de
los canales de comunicacion establecidos por el organigrama y es todo tipo de relacion
social entre los trabajadores. De esta manera, los funcionarios pueden obtener mas
informacion a través de los conocidos rumoredravés de ella, se puede conseguir
informacion sobre opiniones e insatisfacciones de los colaboradores sobre el clima
organizacional.

c¢) Flujos informativosPueden ser de igual manera descendentes, ascendentes, horizontal,
transversal o circular, pero gse den desde lo informal, es decir, en los pasillos, rumores,

conversacionegVéase Tabla 6)

Estar al tanto de los mensajes que corren por los canales informales es basico para la toma de
decisiones en la comunicacion. Los sistemas mas efectivos soloaguetjue los mensajes

formales se envian con conocimiento de lo que ocurre en los canales infoffedies2012,

pég. 18)
VARIABLE DIMENSIONES | SUBDIMENSIONE INDICADORES
Organigrama
Estructura interna Formal Canales Formales
AUDITORA DE formilisetérrllzzr(;r;al del
COMUNICACIO comUnicacin v los Flujos Informativos
INTERNA y
canales de
comunicacion Relaciones Personales
Informal Canales Informales
Flujos Informativos

Tabla6. Estructura interm formal e informal del sistema de comunicaci&raboracion propia
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4.7.2 Sistemas y procesos de comunicacion a nivel departamental e interdepartamental

Nivel departamental

Este tipo de comunicacién es la que se da entre los miembros de un mismorceypartas

decir entre los trabajlores de una misma area; se puede dar mediante una reunion, correos,
0 grupos de comunicacion en linea, siempre y cuando se dé con los colaboradores que
pertenezcan al mismo departamemir lo general se da de manera dedlido a la cercania

de los integrantesdabiendo una comunicacién departamental efectiva es indicativo de que
habrd una buena comunicacién interdepartamental, es decir, para que haya comunicacion

interdepartamental, es indispensable que la comunicaegartdmental sea correcta.

Nivel interdepartamental

La comunicacién interdepartamental es el proceso a través del que varios departamentos se
mandan y reciben mensajes entre ellesta mismaasegura que todos los departamentos
estén en la misma sintondaando en el trabajo se producen cambios. Uno puede hacer un
cambio que afeeta otro, sel primero no los comunica al otro, puede haber confusion,

frustracién y enojo.

La comunicacién interdepartamental crea una cultura corporativa vibrante y de zanfian

Los empleados se sienten mas poderosos y capaces de apoyarse en las decisiones de otros
departamentos. Los lideres de la organizacion confian en los lideres departamentales y los
clientes tienen fe en la palabra y la reputacion de la compaiiia. Laicaoim efectiva hace

posible que la gente esté informada, haga cambios cuando y donde sean necesarios, y se sienta
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cémoda enfrentandolos problemas que surgen entre departamentos y no hay resentimientos

o falta de voluntad para manejarse con sus miemgaslles, 2015, pag. 1)

Asimismo dentro de las comunicaciones departamentales e interdepartamentales se

puede notar 3 tipos de comunicacionpial, la escrita y la digita{Véase Tabla 7)

a) Comunicacion oral

La comunicadn omrl se desarrolla mediante @idlogo, dialogar es la forma en que se
intercambia informacion con otra persona. Esto quiere decir que en una comunicacion oral
hay un emisor y receptor donde el comun es el lengtgajgonde se produce un intercambio

de ideas, motivaciones, actitudes, representaciones y vivencias entre los hombres, que
constituye un medio esencial de funcionamiento y formacion de la person&idattas
palabra es la forma de expsarmediante el habla o d@yo en un mismo lenguajeque

existen vaias herramientas que se utilizpara poder emitir como gesto, movimientos

corporales, entonacion de voz.

La comunicacion oral generalmente la llevan a cabo los lideres de los departamentos

por teléfao, videaconferencia y cara a cara

La comunicacion oral se caracteriza por:

=a

Requiere de al menos dos interlocutores, un emisor y un receptor.

1 Se apoya de signos complementarios para una mejor comprension por parte del
receptor.

1 El emisor posee mas libertad expresiva.

1 La conversacion es mas espanea.
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1 Se apoya en la entonacion de la voz, los gestos, los movimientos corf&ates.

2012, pag. 1)

b) Comunicacién escrita

Es aquellagque cuando inicia, @misor y receptor no tienen necesariamente que coincidir en

el espacio y en el tiempo.

Al no haber momento de retroalimentacion inmediata, el emisor ha de prestar especial
atenciéon al redactar el mensaje (el documento escrito), para que el receptor (el lector) lo
comprenda con el sedo que quiso darle el emisdtn otras palabras es la forma en que se
expresan las palabras en forma de escritura y que puede ser leido por cualquier receptor sin

importar el lugar ni el moment@Soto, 2012, pag. 1)

Son comunmente hechas interdepartataemente en formae correos electrénicos

y memorandums

La comunicacion escrita es permaneggequequeda evidenciado en una hoja o en
cualquier materialademas esta se qale evidenciar con mas detalle y es mas reflexiva o
razonadaa la comunicacionserita lacompone un autor y un receptor o lecioompafiado

de forma literaria y contextual.

Sus caracteristicas son las siguientes:

1 Se usan letras, tildes y signos de puntuacion para construir el mensaje.
1 Es reflexiva, organizada, elaborada y légica.
1 Est construida de manera correcta y precisa.

1 Esdiferida y permanente.
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1 Se establece una relacion unilateral entre el emisor y el receptor.

1 Cualquier referencia textual o extra textual se hace con palé&boas, 2012, pag. 1)

¢) Comunicacion Digital
La comunicaciérdigital es el intercambio de informacidén y conocimiento haciendo uso
de las herramientasomo mediosdigitales corporativos,andlisisen internety redes
socialesaplicacionesplataformasie gestionde procesoy hastacapacitacionepuestas
a nuestra disposicion por la investigacion y desarrollo tecnolégpt@tada etablets

teléfonos inteligentes e incluso las nueSazartTV

La comunicacion digital permita las empresas mantener un flujo constante de

informacion y la necesariatroalimentacion

Con lacomunicaciondigital se logra transformar el intercambio de un proceso
vertical a uno horizontal, en el que se da mayor apertura, participacion, transparencia y la

sensacion de democracia.
Por lo tanto la camunicacion digital

1 Permitecompartir informacién de un modo mucho mas rapido y efic&zotros
métodos de comunicam tradicionales. Por lo tanto, permite ofrecer a los
trabajadorednformacion actualizadan todo momento.

1 No es un método carg, gracas a laamplia gama de recursgsherramientas
disponibles, la comunicacion digital esta al alcance de todo el mundo.

1 Permite la interaccidantre los diferentes trabajadores de una empresa.
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1 Los diferentes sistemas de comunicacion digital, asi comeedas sociales
permiten muchas posibilidades en cuanto a ferdeatransmitir la informacion como
los textos, las imagenes, losdeos las animaciones, los audios, etESDESIGN,

2018, pag. 1)

Algunas herramientas de conicecion digital Utiles para la gestiode la

comunicacion en lasmpresas son:

1 Mediosdigitalescorporativos como un sitio webblog, micrositesde productos y

servicios, perfiles eredessociales

9 Diferentesmedios de transmision de informacj@esdeedes sociales hadbéogs
i Sistemas delataformaonline redes sociales y herramientas de anasigisitas.
1 Plataformas de monitorizacién y analisis uternet y redes socialesGpogle

Alertsy Hootsuitepor ejemplo).

91 Aplicaciones movilepara teléfoos y tabletas, queromuevanuna navegacion
rapida y eficaz desde cualquier lugar.

1 Plataformas de gesth de proyectos oloudworking quepermitan a los distintos
colaboradores organizar sus propias tareas y los proyectos en equipo, a la vez que
cada uo puede monitorear el avance y evaluar el resultado.

1 Herramientas digitales de recursos humargqse permitan gestionar néminas

reclutamiento y seleccion de personal, asi ce#l@aring para capacitaciones.

1 Herramientas dgestion digitalde caracterista&ss mas concretas, en funcion de la

actividad de cada empresa o0 negocio.

148



VARIABLE DIMENSIONES | SUBDIMENSIONE INDICADORES

Oral

Departamental Escrita

AUDITORIA DE Sé?i?niiﬁigggfgjzs Digital
COMUNICACIO nivel departamental e

INTERNA | MVEIdeP Oral
interdepartamental

Interdepartamental Escrita

Digital

Tabla 7 Sistemas y procesos de comunicacién a nivel departamental e interdepartaBElabtiacion propia

4.7.3Impacto de lacomunicacionen la satisfaccion en el trabajo

Esth claro que una comunicacién efectiva impacta de manera positiva en la satisfaccion de
los trabajadores, y por ende la productividad se ve beneficiada al tener trabajadores contentos

y con un buen rendimiento.

El tomar en cuenta a los trabajadores en dmgrcion de las estrategias de una
compaiiia, aumenta considerablemente la satisfaccion del trabajador, ya que se siente parte
de la empresa al poder opinar sobre las decisignese toman en la empresa.misimo
una adecuada comunicacién repercutird @m lqs trabajadores puedan desarrollar de una
mejor manera sus actividades y por ende el logro de objetivos se dasmee eficazasi
comotambién eficientar la realizaciodecada una de las actividades encomendadas a cada

uno de los trabajadoresgi@ndo mas y mejores resultados en la empresa.

La satisfaccion laboralquria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio
trabajo, dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su

propio trabajo. Lasditudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales
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del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".
Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del
"deberia ser" (lo que desea un empleado de su puestdasoecesidadekos valorey los

rasgos personale@drobbins, 1998, pag. 78)

Una vez definido lo que es la satisfaccion en el trabajo, se dividira en 2

subdimensioes: la productividad y el compromiso organizaciof\&ase Tabla 8)

Productividad

La productividad laboral se expresa como un indiceaguda a expresar el rendimiento de

una persona o compaiiia.

La productividad en el trabajo es la potencia que permdvilizar determinada cantidad de
medios de produccion para obtener cierta cantidad de producto. En otras palabras, la fuerza
productiva del trabajo puede medirse mediante la proporcion entre el producto que se obtiene

y el tiempo de trabajo emplead&estion , s/f, pag. 1)
Lostrabajadoregproductivossecaracterizamor lo siguiente

1 Toman decisiones sin contradecir a sus jefes.

1 Suelen empatizar y comunicarse con sus compafieros, no importando su lugar en la
jerarquia erpresarial. Si son encargados de un grupo, saben llevar un estilo
deliderazgodemocratico

1 Manejan bien las emociones y son capaces de dominar las situaciones de presion.

1 Estandispuestos asumirriesgos

1 Actuan sin pedir nada a cambio.
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1 Trabajan por mejar la empresa, siendo para ellos menos importante el beneficio

personal.

Bajo estas caracteristicas se puede confirmar que es de vital importancia velar por
tener trabajadores productivos, ya que ellos son los que impulsaran al cumplimiento eficaz
de los djetivos de la organizacion, reduciendo tiempos y costos. Haciendo también que todos

los procesos se den de manera positiva, erradicando los errores y pérdidas en la empresa.

Lascaracteristicadela productividadenequiposdetrabajo

1 Tienen urmétodode trabajodefinido que siguen todos los miembros.
1 Miden la eficacia y rentabilidad de sus proyectos.
1 Dan importancia a la productividad de cada uno de sus miembros.

1 Potencianla comunicaciorpara evitar problemas y son &agiles compartiendo

informacion de ls miembros del grupo.
9 Utilizan el correo electrénico como herramienta de comunicacién externa.

1 Optimizan procesos y organizan la informacion a través de las TIC.

Para evaluar la productividad se tomaran en cuenta tres aspectos:
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Rendimiento y
desempefio

Productividad Eficiencia

Competitividad

a) Rendimientoy desempefio

Los sistemas de medicion del rendimiento individual se podrian implementar simplemente
con datos de rendimiento obtenidos de los sistemas de informacion organiZaivos.
evaluaciones del rendimiento se suelen calificar como objetivas, pues son facilmente
verificables por cualquier otra persoid.alto rendimiento, se conforma con cantidad pero
también con calidadPara medir dicha calidad se incorporan conceptos como excelencia,

aportacion de valor, expectativas de los clientes
Tres determinantes claea el alto rendimiento individual

1. Las competencias. Entendidas como los conocimientos, habilidades, experiencias y otras

competencias necesarias para un rendimiento de éxito en el puesto de trabajo.

2. La motivacion a esforzarse para la obtencion eledimiento.
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3. Las restricciones del contexto que inciden en el rendimiento. Falta de herramientas o

equipos adecuados, informacion deficief@@omez J. H., s/f, pag. 1)

Desempefio

El concepto del desempefio estima la maren que se cumplen las tareas y funciones
encomendadaa un trabajadorLa evaluacién del desempefio en ocasiones, es insuficiente

para considerar el mérito de un empleado:

1 Cobmo se gestiona la informacion

9 La actitud de colaboracién que se adopta coodosparieros

91 El uso de la cortesia y amabilidad con los clientes

Los estandares de desempefio no se fijan tan facilmente. Se desprenden del analisis de puestos, y
de los comportamientos que se consideran adecuados en el desempeiio de los mismos. Basandose
enlas funciones y responsabilidades asignadas al puesto, se puede establecer qué elementos son
esenciales y deben ser valorados en el desempefio de dicho puesto. Se fijan asi los estandares de
desempefio que se tratan de evaluar después a través de lasmaedieidos sistemas de

evaluacién(Goémez J. H., s/f, pag. 1)

Los sistemas de evaluacion al desempefio indiVisel implementan a través dies

sistems;

1. Directos: bservacion directa

2. Indirectos Entrevistas de evaluacigmformacion de los supervisores

Las evaluaciones del desempefio son mas subjetivas, pues con frecuencia podrian
generarse diferencias de apreciacion segun la persona que realiza la evaluacion. El

153



desempefio comprometido del empleado se puede calificata@eatrabajador ayuda a los

compaferos, apoya de manera activa a la organizacion, respeta las reglas.
b) Eficiencia

Se definecomo lacombinacién entre calidad y productividad eficienciamuestra la
profesionalidad de una persona competente que cumpkeucdeber de una forma asertiva
realizando una labor impecable. Un trabajador eficiente aporta tranquilidad a cualquier jefe

que siente que puede delegar y confiar en su trabajo bien hecho.

Para que un trabajador sea realmente eficaz, tiene que ser adporssolo con la

realizacion adecuada de una funcion, sino también, cumplir con los tiempos marcados.

La eficiencia muestra la capacidad de un ser humano que a través de la practica de la
experiencia ha perfeccionado una técnica hasta el punto deugeefivaz, es decir, la
eficiencia es un aprendizaje que se adquiere sumando la informacién tedrica al entrenamiento

practico.(Nicuesa, 2014, pag. 1)

Para realizar un trabajo de forma eficaz, la persona tiene que tenelanougual es
su objetivo y cumplir con un plan de accién de acuerdo a esa meta. Otro valor afiadido a la
eficiencia es el modo de ser de un trabajador, es decir, se volara mas a un trabajador que
ademas de eficiente es humilde, un buen compafiero que ayosldemas, con capacidad
de superacion; es por eso que tener una ética personal solida es basico paransereef

el contexto laboral.
¢) Competitividad

Capacidad que tiene una persona pgravechar sus recursesn el fin deobtener mayor

rentabildad que otras personas que se desenvuelven en su misma area.
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Un trabajador competitivo busca satisfacer los objetivos de la empresa y mejorar su
rendimiento Ser canpetitivo,involucra atener un alto autconcepto de si mismo, percibirse
como alguien gaaz de ayudar sin perder la ambicion prdpiapal es un estimulo qaeerca

al cumplimiento de lametaspropuestas

Ser conpetitivo y solidario a la veznvolucra inmediatamente tener un alto atgacepto de
si mismo, percibirse como alguien capazageadar sin perder la ambicién propia, es un

estimulo que nos acerca al cumplimiento de nuestras rfletaiguez, 2013, pag. 1)

Sepuedeencontraidostiposde competencidaboral, la positivay la negativa

1 Competenci&ositiva:Lacompetencipositivasedacuandauntrabajadodemuestra
suscapacidadesonelfin deayudaral logrodelosobjetivosdelaempresagdemanera
conjunta,sin necesidadale menospreciaa los demaso realizandounacompetencia
desleal En estetipo de competenciaetienequeregir por los codigosde éticade la
empresg porlos propiosvaloresde cadatrabajador.

1 Competencid\egativa:Nace cuando laompetitividad laboral se vuelve agresiva
cuando todos los empleados o parte de ellos luchanathera encarnizagadesleal
por lograr destacar por encima de los dentsobjetivo suele ser comiunmente
la obtencion de un ascensode un puesto de trabajo mej&lgunos de los
trabajadoreonsideran que para lograr dicho objetivo es neceata@r a los

compafergsalgoquees perjudicl para el ambiente laboral.
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CompromisaOrganizacional

Es el grado en que el trabajader identifica con una organizacion en particular y las metas
de ésta, y desea mantensu relacion con ella. Lo cuadignifica identificarse y

comprometerse con un trabajo espeoific

Asimismo el compromiso organizacional se define cdanoreencia en las metas y
valoresde la organizacigny teniendo voluntad de ejercer un esfuerzo considerable en

beneficio @ la organizaciowy, desear sagr siendo miembro de la misma.

Se pueden distinguir tres tipos de empleados en funcién denspromiso con la

organizacion

1 LovemarksSon aquellos empleados meymprometidos con la empredabido a la grata
experiencia laboral.

1 Los convetibles:No estan tan comprometidos con la organizacion pero podrian llegar a
estarlo si su experiencia laboral mejora.

1 Los desenganchaddsdp estdn comprometidos con la organizacién, comprometerlos con la

empresa0lo sera posible si se llevan a cabo gearattuacione$Martinez, 2016, pag. 1)

El compromiso organizaciohse divide en tres componentes

1 Compromiso afectiva-ace referencia a los vinculos emocionales que los empleados crean
con la organizacion. Los trabajade con este tipo de compromiso estan orgullosos de
pertenecer a la organizacion.

1 Compromiso de continuacioBe refiere a los lazos establecidos resultantes del apego de
caracter material. EI empleado esta vinculado con la empresa porque ha invertg tiem

esfuerzo, e incluso, dinero en la organizacion y dejarla seria perderlo todo.
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1 Compromiso normativcEsta tltimadimension del compromisarganizacionatiene que ver
con el sentimieto individual de obligacion dgermanecer en la empresa. Es algo proei
empleado, con origen en los valores inculcados desde la infancia o incluso en las

primerasexperiencias laborale@Martinez, 2016, pag. 1)

Para evaluar el compromisoganizacional se dividira en:

Cultura
Interna

Compromiso Clima
organizacional

organizacional

Sentido de
pertenencia

a) Cultura Irtema

Se define a la cultura interna como un conjunto de ideassepciones, sentimientos,
actitudes, habitos, creencias, tradiciones, norraeresy formas de interaccién dentro y
entre los grupos de una organizaciogugen conjuntdorman la identidadie laempresa

con elfin de fomentar la integracion del personal y procurar un buen clima organizacional
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La cultura interna es lo que difereaaina organizacién de otra, assmo puede

generar sentido de pertenencia entre sus integrantes al compeadmunto de sentimientos,

objetivos laborales y profesionales dentro de la empresa donde se trabaja.

T

Ideas:Conceptos actuales en la organizacion sobre el progreso y la eficiencia de la
produccion, sobre la relacidén entre las personas, la motivaciéla quganizacion
consiga inducirles para que hadaien su trabajo, asi conebuso del tiempo que la
organizacion establezca con fines productivos.

Normas:Son el conjunto de instructivos que, a diferencia de las ideas, no se limitan
a moviliza el pensanento de los trabajadoresino que sirven pargue los
comportamientos de ellog de la organizacion tengan referencias acerca de lo
conveniente y lo inconveniente de lo aconsejable y lo desaconsejable, de lo permitido
y lo prohibido.

Valores:Creencias e las que se basa y rige la organizaciéjecir,el fundamento

moral de la compafiia. Una organizacion necesita tener valores en los que creer, tales
como la ética de los negocios, ehtplimiento del trabajo, el desele superacion,

etc.

Las @aracerisicas de la culturaniernason las siguientes:

1 Laresponsabilidad e independencia que posee cada individuo.

1 El control que existe hacia los empleados.

1 El grado de identidad e identificacion que posee los empleados con la organizacion.
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91 El sistema de incentd que tiene una empresa con sus empleados que permite que
estos trabajen con un mejor rendimiento y optimismo para lograr los objetivos
planteados por la empresa.

1 El animo que posee los empleados por innovar y mejorar la prestacion de servicios
donde labaan y asumir el riesgo de la misma.

1 EIl grado de tolerancia que posee los integrantes de la empresa para resolver los
diferentes problemas que se pueden suscitar y buscan un ambiente tranquilo,

respetuoso y sano para ellos mismos y los clientes o visitantes

b) Clima Organizacional

Se entiende por clima organizaciotadas aquellas relaciones laborales y personales que se
desarrollan ercualquierlugar de trabajoEl clima organizacionason las pergeciones que
poseen los trabajadoréel ambiente que eswdo en el contexto laborapudiendo este
repercutir de manera positiva o negativa en el delfade las actividades de laganizacion.
Existen diferentes tipos de variables que forman el clima organizacional como: fisicas,
estructurales, sociales, pensiles, entre otros y, las mismas son percibidas por el individuo

y definen su forma de intervenir en laganizacion.
Se puede encontrar dos tipos de clima organizacional:

1 Elclima organizaciongbositivo: Se da cuando las relaciones laborales dentria de

empresa son optimas entre los trabajadores, los gerentes y demas responsables.

159



1 El climaorganizacionahegativo Se da por diversas dificultades gerenciales, falta de
comunicacion, o por diferencias personales entre algunos empleados, lo cual afecta

directamente la calidad y relaciones de trabajo.

Algunas de las caracteristicas del clionganizacionason las siguientes:

1 Espaciofisico: Lugar donde se encuentra la infraestructura organizacional y donde
laboran las personas.

1 EstructuraOrganigrama soler el cual se organizan los trabajadores de la empresa
segun sus tareas, obligaciones y horas de trabajo.

1 Responsabilidadsentido de compromiso, productividad, puntualidad, capacidad de
toma de decisiones.

1 Identidad:Sentido de pertenencia y de identidacecdeben sentir los trabajadores
hacia la organizacion en la cual laboran.

1 ComunicacibnComunicar e intercambiar informacidén es importante para el pleno
desarrollo de las actividades de una organizati@momunicacion produce entre el
personal una sensian de confianza, dialogo, intercambio de opiniones y sugerencias
e, incluso, fomenta las relaciones diplomaticas y cordiales entre los agentes internos
y externos de la empresa.

1 CapacitacionEs una excelente manera de incentivar a los integrantes de la
organizacion y de fomentar el desarrollo empresarial y personal.

1 Liderazgo:Quienes tienen la responsabilidad de dirigir y ser cabeza de una
dependencia o departamento deben mostrarse como personas responsables,
comprometidas y capaces de motivar e in@tau equipo para hacer cada dia mejor
su trabajo.
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1 Motivaciéon: Forma parte de la cultura de una organizacién fomentar el bienestar y
motivacion de su equipo de trabajo a través de diferentes estrategias como, ofrecer un
espacio de trabajo limpio e iluminaddar bonos especiales por productividad,

respetar los dias libres o de descanso, incentivar la competitividad, entre otros.

c) Sentido de Pertenencia

El sentidode pertenencias la satisfaccion de un trabajadbsentirse parte integrante de la
empresael trabajadarde este modo, se siemdientificadocon el resto de los integrantes, a

guienes entiende como pares.

De igual manerahaceque eltrabajadoidesarrolle una actitud caziente respecto a
otros trabajadore®n quienes se ve reflejado por itiecarse con susaloresy costumbres
Asimismo onfiere unaonductaactivadel trabajadoque esta dispuesto a defender su grupo

y a manifestar su adhesi@poyo o inclusion a la organizacida manera publica.

El sentidode pertenencias hacer senta los trabajadoregue todo cuanto existe en
la empresa le pertenece a todos y por lo tanto deben los empleados sentirse duefios,
propietarios y hasta accionistas de la firma dondegests servicios. Esto con el fin de que
si los colaboradores sientenla empresa como suya procuraran lo mpgma ella pues

dificilmente semuerce a la mano que da de comer

Este mismdortalece el sentimiento de que todos son uno, es como decir que todos
se pertenecen mutuamente y por tanto se deben antdarsi Si bien, a un trabajadae le
esfiel y se le cumple cabalmente con todo lo prometido, termina por adoptar una identidad

y una seguridad, que contelmpose fortalecerd, haciendo sentir al trabajador mas seguro,
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elevando de esta manera sus sentimientoglss que lo hacen estar mas dispuesto a

continuar con las normas de convivencia y de la empresa.

VARIABLE DIMENSIONES | SUBDIMENSIONE INDICADORES

Rendimiento y Desempefio

Productividad Eficiencia
AUDITORA DE CorITT,IIF’)]?;:;gI’? tlsar11 la
COMUNICACIO satisfaccion en el Competitividad
INTERNA

trabajo
Cultura Interna

Compromiso

. Clima Organizacional
organizacional

Sentido de Pertenencia

Tabla8. Impacto de la comunicacion en la satisfaccién en el tral&@boracién propia
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CAPITULO 5. MARCO METODOLOGICO

5.1 Enfoque de la investigacién

El enfoque de la investigacion lleva a cabo la observacion y evaluacion de fenébmenos y
establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion realizada,
asi como también damstra el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
Dicho enfoque revistas suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis
propone nuevas observaciones y evaluaciones para esclareddicar y fundamentar las

suposicones e ideas o incluso para generar otras.
Existen 3 tipos de enfoque de la investigacion:

1. Cuantitativo
2. Cualitativo

3. Mixto

Esta investigacion tendra un enfoque cuantitativo ya que representa un conjunto de
procesos secuenciales y probatorios, es deg, etapa precede a la siguiente y no se puede

brincar o eludir pasos

Se plantea un problema de estudio delimitado y concreto sobre el fengrseso
preguntas de investigacion versan sobre cuestiones espegidfiasplantear ua o varias
hipotesisen futuras investigaciongssometerlaa prueba mediante el empleo de los disefios
de investigacion apropiaddsi los resultados corroboran lgpéitesis o son congruentes con
éstas se aporta evidencia su fayosi se refutan, es descartan en busca deejores

explicaci ones y n(#Hernaradsz, 2014,pagt5¢ si s 0
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La caracteristica cuantitativa mas importante de esta investigacion et que
recoleccion de datos se fundamenta en la medi@érdeciy se miden la variables o
conceptos contenidogn la hipétesis. & recoleccion se lleva a cabo utilizand
procedimientos estandarizades,decir se pueden meditos fendmenos estudiados pueden
observarse o referirse al mundo ré2¢bido a que los datos son prottude medicionese

presentan mednte nimeros oantidadesy se deben analizaon métodos estadisticos.

5.2 Tipo de la investigacion
Para poder establecet tipo de esta investigacion se tiene que defioirel manejo de

variables y eblcance de lanisma
El manejo de variables puede ser una investigage corte:

1 fExperimentalEs cuando el investigador manipula las variables

1 No experimental: E cuando no se manipulan las variabléBuran, 2019, pag. 1)

Esta nvestigacion es de caracter no experimengaljye en ningdn momento se
pretendemanipular las variables, esto con el proposito de obtener resultados lo mas reales

posibles a la situacion en que se encuentra la comunicacion en el CCU.

En cuestion del alcae de la investigacion, de acuerdo al tipo de hipétesis, se pueden

realizar estudios:

1 Experimentales: €£cuando nunca se han hecho estudios anteriores al caso de investigacion,
es decir no existe ningun antecedente de investigacion, algun estudio pgévigaaametro

gue pueda ayudar a determinar el problema de la investigédidnan, 2019, pag. 1)
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9 Descriptivos: B cuando ya se han realizado estudios previos y existen instrumentos para
poder medir las variables de lav@stigacion y el objetivo es comprohara cualidad del
fendmeno. Se busca especificar las propiedades las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis. Unicamentse pretende medir o recoger informacién de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se rdfiamandez, 2014, pag. 92)

1 CorrelacionalesEste tipo de estudios tiene como finalidconocer la relacion o grado de
asociacion gue exista enties 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular. Para evaluar el grado de asociacion entre las variables primero se mide
cada una de éstas, y después se ificant analizan y establecen las vinculacio@sesta
investigacion hay una fuerte relacidon entre una variable independiente yariable

dependientg(Hernandez, 2014, pag. 93)

Esta investigacion tiene un alcandescriptivo, ya que existen estudiag\yos al
tema e incluso existe umstrumento de investigaciplos cuales dan un parametro para poder
desarrollar el instrumento adecuado para esta investigaoiorel cual se pretende medir o
recoger informaciémle manera independiente o conjunta sobre los conceptasables a

las que se refiere.

5.3 Sujetos de estudio

Aqui el interés se centra guiénes se van a investigas decirJos participantesobjetos
suceso® colectividades de estudim, cual cepende del planteamiento y los alcances de la
investigacién Se tiene que establecer la poblacion o universo y posteriormente la muestra,

la cual puede ser probabilistica o no probabilistica
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La poblacién o universo e conjunto de todos los seres qae\a ser estudiados y
sobre los cuales se pretende generalizar los resulgldscir una poblacion es el conjunto

de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones

Ahora bienla muesta es un subgrupo de la poblacion, es decie, & un subconjunto
de elementos que pertenecen aasgunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacidéno universo. las muestras se categorizan en dos grandes:ramas

1 Probabilisticas: & este tipo de muestras todos los elementos de la piblémen la misma
posibilidad de ser elegidos por la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecéanica de
las unidades de muestreo o anali@iernandez, 2014, pag. 175)

1 No Probabilisticas: Eesta, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino
de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigaciéon o los propésitos del
investigador. Aqui el @cedimiento no es mecanico ni se basa en férmulas de probabilidad,
sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores, y desde luego las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de

investigacion(Hernandez, 2014, pag. 176)

Se tomara una muestra de los trabajadores a través de la calculadora de muestra

propuesta poBurveymonkegSurveyMonkey, 2019)Véase kura26)
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@ Calcular el tamafio de la muestr= X + = x

<« C T S R * @

Calcula el tamafio de la muestra

Tamafio de la poblacién @ Nivel de confianza (%) @ Margen de error (%) @

Tamano de la muestra

53

Envia en sole unos minutos una encuesta de 10 preguntas gratis y observa las primeras 100 respuestas.

Enviar una encuesta gratis

Figura 26 Calculadora de tamafio de muesfBurveyMonkey 2010

El sujeto de estudio de esta investigacson los Bpleados del CCU:

1 Poblacién o Univers®29 empleados

1 MuestraProbabilisticaRepresentativa: 53 empleados

Esto quiere decir quee aplicara unancilesta a 53 empleados del C@ig$ cuales
seran elegidos por el autor de esta investiga8érelegiran a los coordinadores de cada area
asi como a los empleados administrativos, ya que ellos son los que tienen mayor injerencia
y uso de la comunicacion dentilel CCU y aplicando a ellos el instrumento de evaluacion,
se podran obtener datos mas mexiy apegados a la situacion real de la comunicacion

interna del CCU.

Cabe hacer mencion que todas las actividades para el levantamiento de datos se haran
medianeé una encuestde forma individual a&ada uno de los entrevistados a través de la
plataforma digital de Google Formularios; de manera personal se ira con cada uno de los

trabajadores en sarea de trabajo, solicitandajee conteste la encuesta, esto pieralguna
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manera asegurar que sea el propio trabajador el que conteste todas las pragomees,
cuidando la integridad de cada uno de los sujetos de estudio.

Es de suma importancia mencionar qoe diirectivos de las empresas que deciden
paricipar enun proceso de auditaride las comunicaciones necesitan asumir esta actividad
con toda la seriedad y responsabilidad. Baditoriaque no cuente con el respaldo y apoyo
decidido de los directivos estibndenada al frasa Por ello se busco el apoyo de la
Directora General del Complejo Cultural Universitario la Lic. Luz Maria Novoa Flandes para
poder llevar a cabo la Auditoria de manera formal y responsable.

Los trabajadores, igualmente, deben conocer exactamente en qué va a consistir este
proceso, a firde que brinden su colaboracién y no vean en ella una amenaza de despido,
potenciales sanciones, ascensosAsi se realice una auditarinterna o externa el personal
debe estar dispuestos a colaborar, especialmentei¢dosegn elegidos para las encugesta
Para estpse extiende una formalexplicitaexplicacion, dirigida a cada personal, haciendo
hincapiéa la confianza en que las acciones posteriores redundaran en beneficio de los
trabajadores y que el anonimato de los entrevistados esta gataniieh mismo modo,
todas I personagjue realizan la auditoria deben estar en condicionpsdkrexplicar, lo

mas clara yrecisoposble los objetivos de la investigacion

5.4 Técnicas enstrumentos
En este apartado se definira la técnica e instrumentesse usaran para la recoleccién de
datos lo cualimplica elaborar un plan detallado deopedimientos que conduzca a reunir

datos con un propdésito especifico
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Existe una gran variedad de instrumentos o técnicas cuantitativas paraymedir
recolectar lodatos es decirfiasignar nimergssimbolos ovalores a las propiedades de

objetos o eventos de acuerdo a las régléternandez, 2014, pag. 199)

La técnica a usar en esta investigacion es la Auditoria a la Corigni¢aterna, la
cual de acuerdo a Varona (1994) cada perspectiva de una Auditoria se puede medir con

diferentes instrumentos.

Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los concaptas \ariables que el investigador tiene en mente
Toda medicidbn o instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos

fundamentalexonfiabilidad validez y objetividad.

Los instrumentos que se utilizaran en esta investigacion s@hetklisty la

Encuesta.

fiLa primera dimension de una auditagige es denominadRerspectiva Funcionalista
tiene por objeto laevaluacion del sistema y de las practicas de comunicacién de una

organizaciortanto a nivel macro como mia¢Varona, 1994, pag. 3)
En el nivel macrse evalla

M La estructura formal e informal de la comunicacion
1 La comunicacion interdepartamental

1 La comunicacion con los sistemas externos que impactan a la organizacion

En elnivel microseevalla

9 Laspracticas de comunicacion interpersonalypal en sus diferentes niveles
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VARIABLE DIMENSIONES | SUBDIMENSIONE INDICADORES
Organigrama
Estructura interna Formal Canales Formales
formal e informal del
S|st_em§1,de Flujos Informativos
comunicaciény los
canales de
comunicacién Relaciones Personales
Informal Canales Informales
Flujos Informativos
Oral
COMUNICACIO Departamental
INTERNA Sistemas y_pro_c,esos Digital
de comunicacion a
nivel departamental e Oral
interdepartamental
Interdepartamental Escrita
Digital
Rendimiento y Desempefio
Productividad Eficiencia
Impacto de la Competitividad
comunicacion en la
satisfaccion en el Cultura Interna
rabaj i . .
trabajo Compromiso Clima Organizacional
organizacional
Sentido de Pertenencia

Tabla 9 Operacionalizacion de Variables. Elaboracion propia

Los métodos que se usan en las auditorias de la comunicacién para la recoleccion de
informacion y su analisis dentro de la perspectiva funcionalistalaoentrevista, el

cuestionario, el analisis de las redes de comunicacion, la entrevista grupal, el analisis de
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experiencias criticas de comunicacion, y el analisis de la difusiémedisajes. De acuerdo a

la presente investigacion, solo se utilizaran dos

1. Elcuestionario: El cuestionario es el instrumento mas usado en la realizacion de una auditoria
de la comunicacién organizacional, esto se debe primordialmente a que el cuestionario
permite recoger mayor informacion deisgente y de una manera mas rapydeconémica
en comparacion a otros métodos. Asi como también el andlisis de la informacion puede ser
mas objetivo y rapido mediante el andlisis estadistico. Los tres cuestionarios mas conocidos,
como ya se mencioné anteriormente, son: El ICA, (IntematicDommunication
Association) Communication Audit (1971); el Cuestionario de Auditoria de la comunicacion
de Cal W. Downs y traducido al espafiol por F. Varona (1991); y el LTT Communication
Audit de Osmo Wiio (1974)Varona, 1994, pag. 6)

2. Checklist Se puede definicomo una lista enumerada de los elementos necesarios para
realizar cierta actividad. Una vez que se vayan cumpliendo esos elementos de la lista se deben
marcar para que asi se sepa con claridad y rapidesequenplen los objetivos. Ganando asi
en eficiencia y facilidad a la hora de realizar un seguimiekyadan en laorganizacion
empresarial, reduccién de posibles errggeneralmente humanos) y asegurar asi una mayor

seguridad de los procesodSO Tools, 2018, pag. 1)

Ahora bien, la técnica que se utilizara en la presente investigacioa Asditoria a
la Comunicacion Internda cualpermite conocer las debilidades y fortalezas del sistema de
comunicacion de la orgaacion y constituye el paso obligado para la realizaciamd#an
estratégico consistente que prevalezca en el buen funcionamiento de la organizaciéon y en el

cumplimiento de los objetivos de la misma.

Los beneficios méas destacados al aplicar una Additte Comunicacién interna son

1 La mejora de las relaciones entre todo el personal
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1 Un uso mas eficiente de los espacios destinados a la comunicacion formal

9 Disminuciéndel usode la comunicacion informal

1 La incorporacion de tecnologia en comunicaciones tque mas eficientes los
procesosle comunicacion

1 La revisién y consolidacion de las nasp valores, costumbres, etc. (la cultura

organizacional)

Asimismo Varong1994) sefala que ademaseastosbeneficios tangiblegiexisten
otros menos notorios en ebrto plazo, como la especificacion de variables que dificultan
relaciones mas duraderas en la empresa y la posterior mejora de un sistema integral de

mecanismosde ohesi - n en t(dadonas 1994ppag.62) vel es. 0O

A continuaciénse da un ejemplo de cuestionario para realizar una auditoria a la
comunicacion internacabe hacer mencién que este cuestionario no sera el que se utilizara
en esta investigacion, sin embargo, sirvid de base para crear las preguntestitahario
gue serd utilizado en esta investigacipara estseexponen una serie de pregunyaasi
conocer el nivel de comunicacidmerna existente en una organizacion. Sin embargo en el
capitulo 5.3.2 se establece la serie de preguntas que etedgoto para formar la encuesta

gue se realizara a la muestra representativa ya establecida en capitulos anteriores.

¢ Qué herramientas de comunicacion interna se estan utilizando y en qué porcentaje?
Valoracion que tiene este departamento de cada undadgsendo 1 muy bajo y 5 muy

alto)

1 Intranet

1 Reuvista digital
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1 Reuniones aleatorias
 Manual de bienvenida

1 Reuvista interna impresa

1 Jornadas de puertas abiertas
1 Convencion anual

1 Tablon de anuncios

1 Teléfono de informacion

1 Reuniones con la direccion

1 Buzon de sgerencias

1 Etcétera
FODA completo realizadde la comunicacion interna existente en la compainia.

1 ¢Existe una politica daarketinginterno en la empresa?

1 ¢Qué valor se le da en la empresa al rumor frente a la informacion oficial de la
empresa? ¢ Existe elmor?

1 En la elaboracion de la comunicacion externa, ¢se ha pensado en el cliente interno y
la cultura corporativa?

1 Contenidos que se piensa que debe tener el portal del empleado.

1 ¢Existe gestion interna de la marca?

1 ¢Se ha hechautdoortraining? ¢ Cuantos gon qué frecuencia?

1 ¢Existe una definicion clara de la politica a seguir en la comunicacion interna?

1 Personas que integran el area de comunicacion interna.
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1 ¢Existe un plan de comunicacién interna? En caso negativo, ¢,cuando se tiene previsto
redizarlo?

1 ¢Qué actitudes son las mas valoradas en los mandos intermedios de su organizacion?

1 EI sentido de pertenencia de | os empl eado

1 ¢Qué se deberia mejorar en la politica de comunicacion interna?

El reto de los mandos intermedios para mejoraotaunicacion sta en

1 Procesos y contenidos.

1 Habilidades
1 ¢, Los empleados tienen conocimiento de los objetivos de la empresa?
1 ¢, Se conocen en profundidad los cambios organizativos de la compafiia?
1 ¢, Se suelen comunicar los motivos de la rotacion del personal?
1 ¢Todos los departamentos actian igual y al unisono en politica de

comunicacion interna?

i ¢, Qué duracion suelen tener las reuniones de trabajo?

i Los resultados con éxito, ¢como se comunican?

1 ¢ Existen planes de carrera y/o desarrollo profesional?

1 ¢,Como se informelel futuro y tendencias del mercado a los empleados?

1 ¢ Existen los diferentes manuales de procesos de trabajo?

1 Nivel del predominio en la cultura corporativa del «nosotros» frente al «yo».
i Breve informe de como nos gustaria ver el departamento de conmdmicac

interna dentro de un afo.
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Los objetivos basicos que son necesarios abordar para la realizacion de un estudio de este

tipo son:

1 Determinar la eficacia de los distintos procesos, canales y soportes de comunicacion
internos.

1 Medir constantemente si losstintos publicos internos de la organizacion han recibido los
mensajeslave.

9 Determinar las demandas de comunicacién interna insatisfechas de los miembros de la
organizacion.

1 Detectar a miembros clave de los distintos niveles y areas de la organizaigmegan
integrarse en una Red de Facilitadores Internos.

1 Establecer la relacién mas eficaz entre contenidos y canales y soportes de comunicacion
internos.

1 Desarrollar un sistema de medicidn confiable para determinar la eficacia de nuestras
comunicaciong internas.

9 Desarrollar un Plan Estratégico de Comunicacion Inté@@mmunicologos, s/f, pag. 10)

Existe una gama importante de meétodos para organizar adecuadamente toda la
informacion que se recaude de wnalitoria; esis métodos permiten la sistematizacion y
clasificacion de todos lodatos, @ este sentidogxisteun esquema sencillo, el cual esta

compuesto por cuatro variables

=

Realidad y/o diagnostico

no

Identidad
3. Comunicacion

4. Imagen
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5.4.1Lista de comprobacion (checkiist)

Las listas de control, listas de chequeo u hojas de verificaciébn son formatos creados para
evaluar el cumplinento de una lista de acciones o actividades, asi comoguaiactar datos
ordenadamente y de forma sistematieauna actividad en espécé. Se usan para hacer
comprobaciones sisteitidas de actividadeasegurandose de que el trabajador o inspector

no se olvida de nada importante.

La lista de omprobacion que se utilizara en esta investigacion con el objetivo de

evaluar la comunicacion etna en el CCU, es la siguiente:

INDICADORES ITEMS

1. Conozco perfectamente bien como esta organizado el CCU,
guienes son los directivos, quién depende de quién, qué areas
existen, etc.

Organigrama 2. Tu Jefe directo te ha explicado claramente las funciones de tu
puesto y tus limites y responsabilidades.

3. Siempre estoy bien enterado de los reglamentos, normas y
politicas del CCU.

1. Conozco los canales formales que puedo utilizar en el CCU.

2. Lainformacién que recibo por medio de los canales formales
Canales Formales es en tiempo y forma.

3. Existe un Plan de Comunicacion concreto que detalla los
canales de comunicacion que existen en el CCU.

1. Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro del CCU
(jefe- colaborador, colaborador- jefe).

Flujos Informativos 2. Se emiten informes que dan a conocer a los empleados la
situacion de la organizacion.

3. Los directivos y coordinadores se comunican eficazmente.

1. Pienso que hay buena relacién entre las diferentes areas y
empleados.

2. Tienes roces constantemente con otros empleados.

3. Convives en actividades extra laborales con otros empleados.
1. La comunicacion del CCU se produce entre los empleados en
pasillos o reuniones de café.

2. Aparicion de rumores.

3. Lainformacion se transmite principalmente de boca a boca.

Relaciones Personales

Canales Informales
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Flujos Informativos

1. Platico confiadamente con mis compafieros y jefe de area.
2. Por medio de platicas me entero de mayor informacién.

3. Platicando me entero de opiniones o insatisfacciones de los
empleados.

Oral

1. Platicas con tu jefe inmediato y con los empleados de tu misma
area.

2. Realizan reuniones continuamente con tus comparieros de
area.

3. Realizas llamadas con tus compafieros de area.

Escrita

1. Realizan algun tipo de comunicacin escrita entre los
comparieros de area.

2. Tienen un control de memorandums de tu area.

3. Realizan tarjetas escritas para comunicarte con tus
comparieros.

Digital

1. Intranet corporativa, emails entre colaboradores de la misma
area.

2. Grupo de WhatsApp.

3. Mensajes a través de alguna aplicacién digital WhatsApp,
FacebooklInstagram, Telegram

Oral

1. Platicas con empleados de otras &reas.
2. Realizan reuniones periddicas con otros departamentos.
3. Realizas llamadas con otros departamentos.

Escrita

1. Tiene el CCU Tablon de Anuncios y/o folletos informativos.
2. Tienen un control de memorandums
3. Realizan tarjetas informativas con otras areas.

Digital

1. Intranetcorporativa, emails entre colaboradores de diferentes
areas.

2. Grupos de WhatsApp.

3. Mensajes a través de alguna aplicacion digital WhatsApp,
FacebooklInstagram, Telegram

5.4.2Encuesta

Unaencuest&s un instrumentque se utiliza dentro des disefiosle una investigacioan

el que el investigador recopila datos mediante un cumsto previamente disefiado,

respetando el entorno y el fendmeno donde se rdadabformacion Las respuestas a esta

encuestae obtienen realizando unrgonto de preguntadirigidas a una muestidirigida

definida bajo los intereses del autor
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Cabe meaionar que para el disefio de la encuesta se realiz6 primero una prueba piloto
a tres trabajadores del CCU elegidas al azar, esto para verificar que su entendimiento y
formulacion de las preguntas fueran correctas. Las observaciones de las tres persmnas fue

las siguientes:

Se realizo la prueba piloto a tres personas seleccionadas por el autor, las cuales son
de un perfil interesantes ya que se seleccionaron con el objetivo que de acuerdo a su perfil
pudieran aportar las observaciones necesarias al irgttaptabe mencionar que fueron dos
mujeres y un hombre con terminacion en la Licenciatura en Comunicacién, Psicologia y
Comunicacion respectivamente. Lo cual aportd algunas observaciones que beneficiaron al
mejoramiento de la estructura de la encuestapleservaciones que se aportaron fueron las

siguientes:

+ Usuario 1i Licenciado en Comunicacion:

1 Laopcién 2 de la escala creo que quedaria mejor sélo: En desacuerdo.

1 Observaciéon a la pregunta 8: ¢A qué te refieres con "transparente” debes ser mas
especifio.

1 Observacién a la pregunta 20: ¢ Hay clientes internos y externos? No comprendo.

1 La33ylal2 se parecen un poco.

Creo que en general esta bien redactado y estructuiaeloes tomar mucho en cuenta a
quién va dirigida la encuesta por los adjetivos gtag que llegues a ocupar en cada una de
las preguntas... puede llegar a tomarse mal y eso hace que no respondan de manera cien por

ciento transparente.
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+ Usuario 2/ Licenciada en Comunicacion:

l

La 15 se me hace ambigua, hay una serie en lhaplas de dadad entonces sexi

bueno que pusieras "calidad entendida como".

En la 24 creo que la palabra es retroalimentacion.

En la 26 y algunas otras preguntas podrias empezar con "considero que".

En la 31 es muy directo pides que den la respuesta que realmeletieer] sacar
entonces la pregunta seria "considero que los superiores propician un clima de
confianza... "

La 33 y 35 son lo mismo que la 12 entonces checa eso.

Y en general veo que no hay un orden y pienso que seria mejor si empiezas con las
preguntasrefr ent es al giro del l ugar | a mi si

y clima.

Usuario 3i Licenciada y Maestra en Comunicacion:

¢,Cual comunicaciéon? ¢ Interpersonal, interna, con el usuario?

Correctas, ni incorrectas.

Los cuéles seran utilizados patalesarrollo de una tesis de maestria.

¢No te interesaria la antigledad en el puesto?

Preguntas:

Te refieres a que las cosas se hagan/ o se hagan bien.

A mi jefe le preocupa que exista un buen ambiente de trabajo, y hace muchas cosas

por mantenerlo de e$arma.
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3. Mi jefe siempre busca motivar y reconocer mi trabajo y se preocupa por mi desarrollo
personal y profesional.
4. Bien.

5. Mi jefe se preocupa mucho por mi capacitacion y actualizacién de conocimientos

7z

y é.

6. Se toman en cuenta mis opiniones y sugerencias a@cer

7. Se me permite haceré. Acerca de |l a inform
primera o tercera persona)

8. La informacion que circula entre sus compafieros del mismo nivel es directa y
accesible. ¢ por qué entiende que es transparente? Te refienesia lvoa que todos

la saben por igual.

11. Me parecen efectivos, suficientes y oportunos los retaientose

15. Pienso que | os cambios que se i mpl ement

21. En mi equipo cada persona sabe exactamente que se espkaia.dSus funciones,

tareasé.) quita el fes deciro y ponl o entre

22. Mi jefe toma en cuenta mis opiniones para establecer los objetivos y metas, realizando

para ello un trabajo colaborativo.

24. Recibo informacién de mi jefe sobre mi depefio. (Primera o segunda persona)

36. Conozco a detalle el organigrama de mi
37. Sé perfectamente a qué se dedica la organizacion, quienes son sus usuarios y cual es

Su mision y vision.
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En base a estas observaciones y otras que el autotddetenomento de aplicar la
prueba piloto, fue que se mejord y dio como resultado la encuesta final.

Para la aplicacion de la encuesta finalfamara una muestra de los trabajadores que
correspondema 53 empleadosn las &reas internas (5 subdirecciondg coordinacioes)

del CCU, con un total de 2Z3npleados.

La encuesta que se utilizara en esta investigacion es la siguiente:

Encuesta de Dagnastico

El propésito de esta encuesta es encontrar areas de oportunidad que nos permitan mejorar la
comunica@n en el CCUBUAP.

Recuerdejue las respastas son opiniones basadasiemgeriencia de trabajo, por lo tanto
no hay respuestas correctas ni incorre@as.ando se habl a de fiorgani z
CCU, y cuando se habdfeanmddamtoij ef ed se refiere

Leacuidadosamente da uno de los enunciados y mardaeespuesta que nugjdescriba
su opinion. Esta encuesta es totalmente confidencigl sus resultados seran ramente
experimentales, los cuales seran utilizados para el desarroll@desisyxde maestria

Por favor califique cada frase, de acuerdo a la siguiente escala:

5 | Estoy totalmente de acuerdo. Asi pasa siempre aqui. Es verdad en un 100%
4 | Estoy de acuerdo. Pasa, pero no es siempre, puede mejorar.

3 | Estoy indeciso, en ocasionascede. Ha pasado, pero no es lo comun. No sé la
respuesta.

2 | No estoy de acuerdo, eso no sucede aqui. No pasa asi. Creo que al contrario.
1 | Estoy totalmente en desacuerdo, nunca ha pasado asi, ni creo que pasara.

CULTURA INTERNA

1. Estoy satisfelto con & maneran quea organizacidrestimula a su personal y

reconocdos esfuerzos adicionales.

Mi jefe (a) reconoce los esfuerzos adicionales que hago en mi trabajo.

3. Me parecen efectivos los reconocimientos que la empresa otorga a su personal por
experiench, compromiso, puntualidad, etc.

4. Cuento con la informacion que necesito (oportunamente) para la realizacién
eficiente y correcta de mi trabajo.

5. Cuento con el equipo y recursos necesarios para efectuar mi trabajo adecuadamente.

n
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6. Pienso que esta es una orgagionque apoya el desarrollo y progreso de su
personal en general.

7. Pienso que los cambigsie se implementan en la organiza@on positivos y me
gusta colaborar para que se lleven a cabo sin problemas.

8. Los cambios que ha tenido la organizacion hadywsilo resultados positivos.

9. Creo que la mayoria del personal de la organizacion esté dispuesto a colaborar en
los cambios que se requieren.

10.Las personas con quienes me relaciono en mi trabajo saben lo que es la calidad y
cémo lograrla, ademas de que ciimtyen para hacerlo.

11.La organizacioén ha difundido de formarrecta y permanenta idea de calidad
entre el personal como lograrla, ademas de mantener informados a todos de como
vamos en este aspecto.

12.El personal ya organizacion esta convencida laimportancia de servir al cliente y
hace todo lo posible por lograrlo.

RENDIMIENTO Y DESEMPERNO

13.En mi equipo cada persona sabe exactamente que sedspdeaen materia de
trabajo éusfunciones, tareas, objetivos, procedimientos).etc

14.Mi jefe(a) toma en cuenta mis opiniones para establecer los objetivos y metas de
trabajo, realizando para ello un trabajo colaborativo

15.Considero que he cumplido siempre con mis objetivos de trabajopgasiones
hasta los he mejorado.

16. Recibo retroalimentacion de mi jefe sobredasempefio.

COMPETITIVIDAD

17.A mi jefe (a) lo que mas le interesa son los resultaodecir que las cosas
realicen de manera correcta

18.A mi jefe (a) le preocupa que exisin buerambiente de trabajphace muchas
cosas por mantenerlo de esa forma

19.Mi jefe (a) siempre busca motivar y reconatetrabajo, y se preocupa por mi
desarrollo personal y profesional.

20. Estoy satisfecho con la capacitacion queeha brindado la org&aciénpara el
buen desempefio en mi trabajo.

21.Mi jefe (a) se preocupa mucho por mi capacitagi@atualizacion de
conocimientosy busca oportunidades para implementarla

22.Se toman en cuenta mis opinioryesugerenciaacerca de la capacitacion que se da
en la organizacion.

23.Se ne permite hacer retroalimentacion (preguntar) acéeda informacion que
recibi
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24. Lainformaciénque circulaentremis compafieros del mismo nive$ honesta y
transparente.

CLIMA ORGANIZACIONAL

25.Pienso que hay buena colaboraadtrelas diferentes areas de la organizacion.

26.Considero que existdsuenas relaciones de trabajo entre mi jefe (a) y yo.

27.He observado que los diferentes directivos de la organizacion se llevan bien y
colaboran entre si.

28.El personal de mi area tiene metasnunes y realiza un trabaje verdadero
equipo para lograrlas.

29.Existe coordinacion de esfuerzo y colaboracion entre todas las personas que
integramos las areas en la organizacion.

30.La organizacion impulsa y ayuda suficientemente la formacion de eq@pos d
trabajo

31.Considero que mis superiores y compaferos propician un clima de compi@aaza
hablar sobre problemas personales.

32.Hay integracion y coordinacion entre ngsmpafieros del mismo nivel para la
solucién de tareas o problemas.

EFICIENCIA

33.Las instrucmnes que recibo de rjefe son claras.
34.Mi jefe da la informacion de manera oportuna

SENTIDO DE PERTENENCIA

35.Conozcoa detalle como esté estructurda@arganizacidnquiénes son los
directivos, quién depende de quién, qué areas existen, etc.

36.Sé perfectaente a que se dedicadeganizacionquieneso sus usuarios, a donde
va y qué pretende lograr a mediano y largo plazo.

37.Siempre estoy bien enterado de los reglamentos, normas y politicas de la
organizacion

38.Se me brinda atencién cuando voy a comunicaiomemijefe.

39.Los cometarios o sugerencias que le hago a snigerioreson tomados en cuenta.

40. Mis superiores ne hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir
problemas sobre el trabajo.
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CAPITULO 6. ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez realiadas las encuestas a cada deolos empleados, se analizaran de manera
generallos resultados que de este instrumento de evaluacion se pudieron obtener. Se
mostraran de manera gréfica las respuestas de cada una de las preguntas, esto para una mayor
comprension y visualizacion de estos, y asi su lectura pueda realizarse de forma adecuada

para su andlisis.

Sexo

53 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Grafica de sexo de los trabajadoeesuestados

En esta grafica se puede observar que de todos los encuest&@66(35 trabajadoresion
hombres yel 34% (18 trabajadoras) somujeres, concluyend@ue B mayoria de los

empleados sondmbres.
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Edad

53 respuestas

Entre 20 a 30 afos 17 (32.1 %)

Entre 31 y 40 afios 21 (39.6 %)

De 41 en adelante 15 (28.3 %)

Gréfica de edad de los trabajadores encuestados

En cuestién de la edal7 empleados tienaima edad de 20 a 30 afios, 21 empleados con
edad de entre 31 y 4@@s y 15 empleados de 41 afios en adelante. La mayoria de empleados
son adultos y jévenes, haciendo notar con esto que cada vez mas los jovenes ocupan puestos

administrativos en el CCU y que la mayoria de gente grande decide jubilarse.
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Area a la qugertenezco.

Mantenimiento IEE————— 1
Subdireccion de desarrollo organizacional IET——————S 1
Subdireccion de desarrollo artistico y cultural — I———————— 1
Subdireccion de administracion de espacios EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES—— 3
Subdireccion de seguimiento a eventos INEEEEEEEEEEEEEEEN—— 2
Seguridad EEEE————— ]
Seguimiento a eventos IEEEE———— ]
Secretaria administrativa I 3
Rrhh m——
Representante de la oficina de la abogada general ~ m———— 1
Recursos financieros IS 3
Recepcion m——— 1
Produccion s 1
Osbuap I ]
Mantenimiento TS 2
Logistica I——
Espacios I——
Disefio nE———
Direccion general ——
Difusion Cultural S
Difusion I 4
Dasu s 1
Coteatro mEEE————— ]
Coordinacion de salas de cine IEEEEEEEEEEEEEENNN—— 2
Coordinacién de compras NSNS 3
Coordinacion de arte en movimiento  IEE——————— 1
Coordinacion de tecnologias de lainformacion —————— 1
Coordinacion ——
Convenciones IEE———— ]
Conservacion y mantenimiento EEEEEEEEEEEESS———— ?
Compras I 2
Compafiias Artisticas IEE—————— 1
Contabilidad m——— 1
Administrativa I ]
Administracion de Espacios HEEEEEEEESSSE—— 2

0 1 2 3 4

m No. De empleados

Gréfica dedrea a la que pertenedes trabajadores encuestados
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Aqui se puede observar que todos no saben el nombre concreto del area a la que pertenecen,
cada encuestado nbnd el area a la que pertenece cornla €onoce o a escuchadaese
nombra, con esto se puenteservar que hay una falta de informacioén de las descripciones de

puestos y de areas, asi como informacion acerca de las diferentes areas del CCU.

Tipo de ndmina

53 respuestas

@ Institucional
@ Outsourcing
Honorarios

Gréfica del tipo de ndmina a la que pertenecen los trabajadores encuestados

La forma en que se contrata a cada uno de los emplefdespleadosoncontratados a

través de la nomin@utsourcing 19 con ndmina institucionalgchoempleados contratados

por honorarios, esto es preocupante ya que los empleados contratadosopaiosp no

gozan de ninguna prestacion o seguro meédico, asi como los contratadstgmircing

tienen las prestaciones minimas y un seguro social que en comparacioén a los institucionales
es de menor calidad. Con esto se puede decir que los empleadosiettiese parte de la

BUAP al no pertenecer a la ndmina Institucional, y con esto no den un buen desempefio en

sus actividades, asi como salarios bajos.
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Antigiedad en el puesto.

53 respuestas

Menos de 2 afios 10 (18.9 %)

De 2 a b afios —16 (30.2 %)

De 5 afios en adelante 27 (50.9 %)

0 10 20 30

Grafica de antigliedad en el puesto de los trabajadores encuestados

Los afios que llevan laborando los ésaplos del CCU se dividen de la siguiente manera: 27
empleados llevan laborando mas de 5 afos, 16 empleados de 2 a 5 afios y 10 menos de 2
afnos, esto quiere decir que la mayoria de los empleados ha logrado conservar su empleo por
mas de 5 afos, pero la magode estos son de ndmina institucional. Por lo que se puede
deducir que si bien hay muchos empleados laborando por largo tiempo en el CCU, también
hay un nimero considerable de engames nuevos, que llevan menos de 2 afios en la
organizacion, por lo qué &ner un buen nimero de empleados nuevos con lleva a empleados
inexperimentados, los cuales pueden cometer errores en los procedimientos debido a la falta

de conocimiento sobre los procesos de la organizacion.

6.1 Por preguntas

A partir de la siguientéabla (Tabla 10, inician las preguntague daran indicadores del
estado de la comunicacion interna en el C8&Imismo se presenta una tabla en la cual se

puede observar queqguria evalla al indicador. (Véasaflal0)
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VARIABLE DIMENSIONE{ SUBDIMENSIO®& INDICADORES | PREGUNTAN
Organigrama 3
Formal Canales Formales 13
Estructura %
interna formal Flujos Informativos 37
e informal del
sistema de _ 26
comunicacion y Relaciones Personales 27
los canales de 2;
comunicacion Informal Canales Informales 39
. . 24
Flujos Informativos 40
Oral 29
. Departamental Escrita 30
Sistemas y

procesos de Digital 11

comunicacion a
nivel 16
departamental Oral gg

. e interdeparta-
AUDITOR DE mentgl Interdepartamental Escrita 4

COMUNICACIO
INTERNA Digital 32
igita 34
Rendimiento y é
Desempefio 10
12
Productividad Eficiencia 17
28
2
Impacto de la Competitividad 13
comunicacion 3
enla 6
satisfaccion en Cultura Interna 7
el trabajo

20
Compromiso 291
organizacional Clima Organizacional 18
25
Sentido de 184
Pertenencia 29

Tabla10. Nimero de pregunta de acuerdo al indicador. Elaboraciéon propia
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1. Estoy satisfecho con la manera en que la organizacion estimula a su
personal y reconoce los esfuerzos adicionales.

B 5 - Totalmente de acuerde [ 4 - De acuerdo [ 3 - Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p-

3 17 12 12 9

Se puede ver que la mayoria esta de acuerdo en que la organizacion estimula de manera
satisfactoria a cada uno de los emagles, asi como también reconoce los esfuerzos
adicionales de cada uno de elldanque en segundo lugar estan indecisos y no de acuerdo,
esto es un foco del cual se debe tener cuidado debido a que si es un nimero considerable los
empleados que no estan deuerdo. Se puede tomar como un area de oportunidad para
prestarle mayor atencion a los estimulos y/o reconocimientos hacia los emplazios.
estimulos y reconocimientos forman parte esencial para crear un sentido de pertenencia en el
empleado asi comortdién es factor para poder aumentar el rendimiento y la eficiencia de

ellos.

2. Mi jefe(a) reconoce los esfuerzos adicionales que hago en mi trabajo.

20
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 112 p
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Se puede observar que gran nimero de engados esta de acuerdo en quefinmediato

si reconoce sus esfuerzos adicionales, esto quiere decir que no forzosamente los
recanocimientos se dan de manera material 0 monetaria si no con un reconocimiento verbal
el empleado es agradecido y reconoce la atencion. Sin embargo un porcentaje menor no opina
lo mismo, porque tal vez ellos esperan el reconocimiento de manera monetateial po

ni siquiera de manera verbal lo reciben.

3. Me parecen efectivos los reconocimientos que la empresa otorga a
su personal por experiencia, compromiso, puntualidad, etc...

20
I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso @ 2 - No de acuerdo 1/2 p

Los reconocimientos extra laborales que otorga una empresa a sus empleados, son de gran
importancia para aumentar la actitud y compromiso del trabajador, estos se ven reflejados en
el desempefio del eteado que se es reconocido, dando estimulos que tal vez no signifiquen

un gasto monetario considerable a la empresa pero que si otorga un beneficio mayor al
funcionamiento y el alcance de objetivos de la organiza&iginteresante observar que la
mayoriade los empleados esta de acuerdo con los reconocimientos pero también gran parte
esta totalmente en desacuerdo, es una diferencia bastante grande, que se puede deducir que
si les das reconocimientos a los trabajadores te beneficia, pero si no ledetda tnanayor

porcentaje.
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4. Cuento con la informacidn que necesito (oportunamente) para la
realizacion eficiente y correcta de mi trabajo.

I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p
20

10

4 22 17 10

La informacion que se proporciona a los empleados para que realicen sus funciones es de
vital importancia para el buen funcionamiento de los procesos, asi como la capacitacion para
el adecuado manejo de dicha informacion. EB@U los empleados estan de acuerdo que si

se les otorga la informacion para que ellos puedan cumplir sus objetivos, aunque algunos no
supieron responder, debido a que no tiene claramente que informacion es la que requieren
para que realicen su trabaj@ gue ellos han venido trabajando sin necesidad de que les
proporcionen una informacién en concreto y las funciones que realizan son monétonas y

rutinarias.

5. Cuento con el equipo y recursos necesarios para efectuar mi trabajo
adecuadamente.

30
B 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [0 3 - Indeciso M 2 - No de acuerdo 112 p

20

10
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Esta claro que este no es un problema en el CCU, ya que la gran mayoria opina que cuenta
con losrecursos necesarios para poder llevar a cabo sus laboregjdista peferirse a que

es unaorganizacion publica que genera recursos progigsie el recurso econémico no es

un problema en esta organizatipara adquirir los equipos necesarios paradtigidades
laborales de todos los trabajadores.

6. Pienso que ésta es una organizacion que apoya el desarrollo y
progreso de su personal en general.

20 M 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 12 p-

15

El apoyo al personal para el buen desarrollo y progreso de cada uno de ellos es pieza clave
para generar los conocimientos necesarios y el desempefio eficiente de los trabajadores. Si la
empresa apoya desarrollo de sus trabajadores, obtendra beneficios en el buen desarrollo y
alcance de sus objetivos. Lomgleados en el CCU opinan quessiotorga apoyo para el
desarrollo de su personal, aunque un porcentaje considerable no esta de acuerdo o esta

indedso ya que tal vez nunca han recibido algin apoyo para su desarrollo laboral.
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7. Pienso que los cambios que se implementan en |la organizacién son
positivos y me gusta colaborar para que se lleven a cabo sin problemas.

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 112 p

20

7 23 13 9 1

La colaboracion de los empleados para llevar a cabo cambios en la empresa es primordial,
ya que dichos cambios se dan de mejor manera cuando se involucra al empleado, escuchar
sus opiniones ayudan a crear de manera adecuada los cambios propuestos para la
organizacion. Y lograr que la mayoria de los empleados opine que los cambios son positivos
es de gran utilidad para la empresa, ya que ellos mismos seran los que promuevan
postivamente dichos cambios y hagan que sus resultados se den de mejor manera y mas
rapidamente.

8. Los cambios que ha tenido la organizacién han producido resultados
positivos.

B 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3 -Indeciso [l 2 - No de acuerdo 12 p

20

10
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El crear un resultado positivo de cambios en una organizacién es gran parte producto de una
sinergia entre los empleados y los directivos o creadores des diahnios, esto ayuda a que

los futuros cambios se implementen de una manera mas rapida y confiable. La gran mayoria
de los empleados del CCU reconocgie los cambios efectuados en esta organizacion han
dado resultados positivos de manera general. Esenedicioso para gestionar el buen clima
laboral de la organizacion.

9. Creo que la mayoria del personal de la organizacion esta dispuesto a
colaborar en los cambios que se requieren.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

El contar con empleados comprometidos y dispuestos a colaborar en los cambios de una
organizacion, es fundamental para la efectividad de dichos cambios. Los empleados del CCU
piensanque la gran mayoria de los empleados estan dispuestos a colaborar en el logro de
objetivos en cuanto a los cambios que lleve a cabo la organizacion. Esto crea un clima

adecuado en la organizacion.
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10. Las personas con quienes me relaciono en mi trabajo saben lo que
es la calidad y cémo lograrla, ademdas de que contribuyen para hacerlo.

I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3-1Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

3 26 12 7 4

La calidad en el trabajo es un concepto muy ambigue &rtrabajadores del CCU, ya que

no todos tienen el mismo concepto de calidad, debido a que la organizacion no se ha dado a
la tarea de difundir lo que es la calidad en base a los objetivos de la misma. Aunque la mayoria
de los empleados del CCU estanagdeierdo en que las personas saben lo que es la calidad,
otro porcentaje considerable esta indeciso, debido a que ellos saben que no todos los
trabajadores tienen el mismo concepto de calidad.

11. La organizacién ha difundido de forma correcta y permanente la

idea de calidad entre el personal y cédmo lograrla, ademas de mantener
informados a todos de como vamos en este aspecto.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [l 2 - No de acuerdo 1/2 p
15

196



Como semenciono en la afirmacion anterjae puede detectana falta de difusion de lo
gue es calidad por parte de la empresa; mientras los directivos no dejen claro lo que es calidad
en base a los objetivos, los empleados tendran un concepto muy distinto de la misma, y cada
uno de ellos tratara de lograrla deiardo a sus intereses y personali@&edpuede notar que

la mayoria esta indecisa debido a esta falta de claridad en el concepto de calidad.

12. El personal y la organizacién esta convencida de |la importancia de
servir al cliente y hace todo lo posible por lograrlo.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

El objetivo principal del CCU es servir al cliente, ya que es una organizacion que ofrece el
servicio de rentale espacios y la difusién de la cultura, esto quiere decir que en todo
momento el empleado esta en contacto con el cliente, es por eso que es menester resaltar la
importancia del buen servicio al cliente, y se puede percibir que la gran mayoria de los
trabajadores saben de la gran importancia de darle valor al servicio al cliente, esto es bueno

para el logro del cumplimiento de los objetivos, eficiencia y competitividad del CCU.
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13. En mi equipo cada persona sabe exactamente que se espera de ella
en materia de trabajo (sus funciones, tareas, objetivos, procedimientos,
etc...).

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

Cuando los trabajadores tienen claro sus objetivos, la eficiencia, rentting desempefio

se logra de una forma correcta, sin embargo esto no quiere decir que la organizacion sea la
gue comunique a los empleados sus funciones y objetivos, si ho que el propio trabajador
deduce sus metas y el mismo crea sus mecanismos, objefik@sedimientos para el logro

de estas. Tal es el caso del CCU que la mayoria de los trabajadores dice que su equipo de
trabajo si tiene claro sus funciones, tareas y objetivos, una vez que cada equipo de trabajo

crea propiamente estas funciones, y celstablece la organizacion que seria lo correcto.

14. Mi jefe(a) toma en cuenta mis opiniones para establecer los
objetivos y metas de trabajo, realizando para ello un trabajo
colaborativo.

I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 172 p

20

10
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Esta claro que cada area establece sus objetivos y metas de trabajo en conjunto con sus
trabajadores, esto debido a que en la pregunta se evalué al jefe directo, es decir al jefe de
area, sin embargo deanera general, la alta direccién no realiza nada de lo antes mencionado,
dando con esto una duplicidad de actividades y una confusion de obligaciones laborales entre
cada uno de los departamentos del CIGitoma de opiniones y el trabajo colaborativoen

areas es nulo.

15. Considero que he cumplido siempre con mis objetivos de trabajo y
en ocasiones hasta los he mejorado.

30 Bl 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 172 p

20

La autoevaluacion en cuesti del desempefio se considgua siempre sera positivo, ya que

cada quien hace su esfuerzo para lograr sus objetivos y asi permanecer en el puesto de trabajo,
aspirando a mejores oportunidades y/o pueatnsrdles dentro de la empre&aimismo es

positivo que todo trabajador piense bien de si mismo, sin caer en la soberbia, esto para que

aunado al incentivo de la empresa se dé una mayor inspiracion al desempefio del trabajador.
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16. Recibo retroalimentacién de mi jefe sobre mi desempefio.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 112 p

20

La retroalimentacion es pa fundamental para el mejoramiento del desempefio de un
trabajador, sin este, puede caer en lo rutinario, sin aspiraciones a mejorar. Se observa que la
retroalimentacion de los jefes de area hacia los trabajadores es buena, ya que la mayoria opina
gue siexiste retroalimentacion de su jefe, con esto el empleado se incentiva para mejorar su
eficiencia y competitividad, y en sinergia con los demas trabajadores, lograr el cumplimiento

de los objetivos establecidos por la empresa.

17. A mi jefe(a) lo que mas le interesa son los resultados, es decir, que
las cosas se realicen de manera correcta.

30 I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

Ahora bien, la intencion el que las cosas se hagan bien para asi lograr los resultados
esperados por parte del jefe de area, es menester en una organizacion, pero al enfocarse en

solo el cumplir objetivos sin dar algun incentivo a los trabajadores o algin tipo de
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retroalimentacionperjudica al logro de estos, es por eso que se debe tener un conjunto de

todos estos aspectos para que de esa manera se asegure el cumplimiento de los objetivos.

18. A mi jefe(a) le preocupa que exista un buen ambiente de trabajo, y
hace muchas cosas por mantenerlo de esa forma.

30 M 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 172 p

20

Se puede notar que existe en la mayoria de casos un buen ambiente laboral, el que persista
un ambiente laboral bueno, hace que los trabajadores desempefien sus funciones de una mejor
manera, y que mejor que el jefe de area vele por mantener un buen clima laboral para que asi

en conjunto con los demas departamentos se logre un buen clima arigaaizan toda la

organizacion.

19. Mi jefe(a) siempre busca motivar y reconocer mi trabajo y se
preocupa por mi desarrollo personal y profesional.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 3-Indecisc M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20
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La persistencia de un jefe de area por motivar e incentivar a sus trabajadores, de reconocer
su desempeiio y velar por el buen desarrollo personal y profesional de todo su equipo, es de
un gran lider. En el CCU los emptkss opinan que su jefe si realiza estas actividades,
ayudando a que de esa manera sus empleados se sientan tomados en cuenta, se sientan parte
fundamental de la organizacion, estimulando el sentido de pertenencia, y asi aumentar el

compromiso organizaciohhacia la empresa.

20. Estoy satisfecho con la capacitaciéon que me ha brindado la
organizacion para el buen desempefo en mi trabajo.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
15

La continua capacitacion del trabajador es menester para el incremento aldiios
intangibles, en especial d=pital intelectual de la organizacion, el cual es uno de los activos
mas importantes basados en el conocimientoudeempleados. Aqui se observa que los
trabajadores estan de acuerdo y no de acuerdo, esto quiere decir que tal vez si ha habido
capacitaciones pero no a todo el personal, o bien no las suficiente capacitacion para poder

mejore el nivel intelectual de losabajadores.
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21. Mi jefe(a) se preocupa mucho por mi capacitacion y actualizacién
de conocimientos, y busca oportunidades para implementarlas.

20 M 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3 -Indecisc M 2 - No de acuerdo 172 p

15

2 19 13 11 7

El que un jefeestéatento en la capacitacion y actualizacion de conocimientos de sus
empleados es muy Util para la gestidon del capital intelectual de la empresa, con esto asegura
aumentar el rendimiento y desempefio de su equipo, asi aafioi€ncia y competitividad

de todos los trabajadores. Los jefes de area del CCU velan por la capacitacion y actualizacion
de todos sus empleados, haciendo que su equipo de trabajo se sienta atendido y aumente el

sentido de pertenencia en cada uno desell

22. Se toman en cuenta mis opiniones y sugerencias acerca de la
capacitacion que se da en la organizacién.

20
I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3 - Indeciso [l 2 - No de acuerdo 112 p

3 15 18 10 6

Las capacitaciones a los empleados deben ser de acuesioeadaidades de los propios

trabajadores, en funcién a los objetivos de la empresa, y para esto se debe escuchar las
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opiniones de los trabajadores para asi poder saber qué tipo de centiraquieren y asi
poder enfocar las capacitaciones a los intereses de la mayoria. En el CCU la mayoria de los
trabajadores esta indeciso en cuanto a esta opinién, ya que muy pocas veces se han dado

capacitaciones y por lo tanto muy pocas veces se hadtoen cuenta la opinion de ellos.

23. Se me permite hacer retroalimentacién (preguntar) acerca de la
informacién que recibi.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 112 p
30

20

El poder hacer preguntas acerca de la informacion que se proporciona a los trabajadores, es
basico, ya que de lo contrario cada quien puede interpretar dicha informacién de acuerdo a
su percepcion. Es por ello que enCCU la mayoria de los empleados realiza preguntas
acerca de la informa@n que recibe, evitando asi malas interpretaciones de la informacion y

erradicando errores en los procesos laborales.
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24. La informacién que circula entre mis compafieros del mismo nivel
es honesta y transparente.

30 I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

Esta pregunta se hizo respecto a los compafieros del migahgoor lo cual la respuesta fue
positiva, sin embargo la informacion que se da con niveles mas altos es contraria, ya que en
esta misma encuesta se pudo notar el miedo a contestar sinceramente, migelwedizzi0s

0 que tomen actitudes negativas haalos. Es obvio que entre compafieros de la misma area

y el mismo nivel habra informacion honesta, debido a que no hay ningiin miedo a represalias

u otra actitud similar.

25. Pienso que hay buena colaboracion entre las diferentes areas de la
organizacion.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 12 p

20

El crear un buen clima organizacional, sustentado en la colaboracion de |lagekféreas

de la empresa, ayuda a crear un ambiente propicio para lograr de manera conjunta el
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cumplimiento a los objetivos de la empresa. En el CCU se puede notar que existe una gran
colaboracion entre las diferentes areas y con ello se logra que ellaboral de la

organizacion se dé de manera correcta.

26. Considero qué existen buenas relaciones de trabajo entre mi jefe(a)
y yo.

30 [ 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2p

20

Es de suma importancia que existeabuena relacion entre ghbajador el jefe inmediato,

tanto pesonal como laboral, ya que con esto se dara una comunicacion sin barreras, logrando
de esa manarel intercambio de informacién honesta y transparente, y asi minimizar el
porcentaje de error en todos los procesos administrativos de la empresa. La gran mayoria de
los trabajadores del CCU coincide en que existen buenas relaciones entre jefe y trabajado

27. He observado que los diferentes directivos de la organizacién se
llevan bien y colaboran entre si.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 12 p

20
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Asi como los trabajadores con sus jefesrcigabuen ambiente laboral, msmo debe ser

entre los directivos de la empresa, de nada serviria que en las areas internas exista una buena
relacion, si los propios jefes de area no logran mantener unm dhimea organizacional.
Afortunadamente en el CCU de igual manera existen buenas relaciones entre los directivos,

y esto, en sinergia con el buen ambiente laboral de todas las é&reas, se logra un clima
organizacional de toda la empresa.

28. El personal de mi area tiene metas comunes y realiza un trabajo de
verdadero equipo para lograrlas.

0 I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

20

10

El trabajo en eqgpo, al igual que las buenas relaciones laborales, son pieza clave para la
creacionde ura cultura interna adecuada. Indudablemente en el CCU, todos los integrantes
de las diferentes areas, tienen buenas relaciones, logran un trabajo en equipo fundamental
para el logro de objetivos. Es primordial que en las areas internas del CCU exista un buen

clima organizacional y con esto lograr que la cultura interna se dé de manera correcta.
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29. Existe coordinacién de esfuerzo y colaboracion entre todas las
personas que integramos las areas en la organizacién.

30 M 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

Asi como se logra el trabajo en equipo dentro de las areas del CCuhidenkaforma se da
el trabajo colaborativo entre todas las areas internas del CCU, logrando asi la construccion
declima organizacional adecuado para el desarrollo de todas y cada una de las actividades

de la organizadn, logrando la adecuada comunicagi@elacion de todos los traladpres.

30. La organizacién impulsa y ayuda suficientemente la formacion de
equipos de trabajo.

20 WM 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

15

Para el logro de un clima organizacional es importante saber construir equipos de trabajo,
lograr el equilibrio entre cada uno de los integrantes y unir esfuerzos y conocimientos es tarea
del jefe de cada area, asimo del director de la empresa, otorgando herramientas que

gestionen las buenas relaciones laborales e incentiven el trabajo en equipo. Los trabajadores
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del CCU opinan que si existe el trabajo en equipo y divididamente otro porcentg&no
seguro de ge si exista el trabajo en equipo, esto puede ser debido a los diversossnterese
personales de cadi@bajadomque interfiere erl trabajo colaborativo asi como las envidias

y diferencias de capacidad intelectual.

31. Considero que mis superiores y compafieros propician un clima de
confianza para hablar sobre problemas personales.

I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p
15

Se puede ver que la mayoria est&nisb en dar respuesta a esta pregunta, puede ser porque
realmente no es de su interés mezclar sus cosas personales con las laborales, o no existe el
suficiente clima laboral para confiar sus problemas personales a los comparieros de trabajo.
Gran parte ddéos empleados esta en desacuerdo con este argumento, haciendo notar que
efectivamente no existe un ambiente confiable para tratar los temas personales con sus

companeros.
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32. Hay integracion y coordinacién entre mis companeros del mismo
nivel para la solucién de tareas o problemas.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 12 p
30

20

Como se menciond en la pregunta anterior, el trabajo en equipo es menestesqiaeea r
situaciones complicadas en el trabajo, puede ser para trabajos en poco tiempo o trabajos con
elevada dificultad de liberacion. En el CCU efectivamente se da la integracion de compafieros
del mismo nivel para lograesolver situaciones que requiedaun trabajo en equipo para

llevar a cabo su solucion.

33. Las instrucciones que recibo de mi jefe son claras.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

Una de las cualidades de la comunicacion efectiva es la claridad de la informacién, para que
el receptor pueda recibir de manera correcta la informacion, esta debe ser clara y precisa,
para estacuando un jefe da 6rdenes o requerimientos, estas deben ser claras para el buen

entendimiento del trabajador. Esto se logra empleando el canal correcto, con el medio

210



correcto de la manera correcta. En el CCU se puede notar que la comunicacion entre jefe y
trabajador se da de manera eficiente, ya que la mayoria de los encuestados opina que las

instrucciones que recibe de su jefe son claras.

34. Mi jefe(a) da la informacién de manera oportuna.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p
20

15

10

9 20 18 5 1

Otra de las caracteristicas de la comunicacién efectiva, es que la comunicacion debe ser
oportuna, es decir, en eledio oportuno, por el canal oportuno, en el momento oportuno.
Haciendo sinergia con la claridad de la informacién, se da de forma correcta la comunicacion
efectiva. No es problema para los empleados del CCU el que la informacién se dé de manera

oportuna, pr lo cual se puede concluir que la comunicacion se da de manera efectiva.

35. Conozco a detalle cdmo esta estructurada la organizacién, quiénes
son los directivos, quién depende de quién, qué areas existen, etc...

B 5 - Totalmente de acuerdc @ 4 - De acuerdo 0 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 172 p
20

10
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El organigrama de la organizacion es la coluwerdebral de toda empresa,rag@mo debe

ser del conocimiento de todos los trabajadores para que cada uno sepa a qué areg pertenec
qguienes son sus jefes y subordinados, y que canales de comunicacién debe emplear para
lograr una comunicacion efectiven el CCU la mayor parte de los trabajadores conoce
perfectamente el organigrama de la empresa, dando por hecho que tienen cotoqaiemen

de todos los departamentos existentes en el CCU y los canales de comunicacion que puede

emplear con los directivos y subordinados.

36. Sé perfectamente a qué se dedica la organizacién, quiénes son sus
usuarios, a dénde va y qué pretende lograr a mediano y largo plazo.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

20

El manual corporativo de toda empresa debe contener lanmmssion, los valores, los
objetivos, los signos deentidad, logotipo, etc. Y este debe ser del conocimiento de todos
los trabajadores, de lo contrario los empleados no sabrand@uadirigir sus metas y
objetivos asi como el saber para qué o porqué estan ahi. Los trabajadores del CCU opinan
gue si cmocen estos tdpicos de su empresa, por lo cual se da a entender que todos los

trabajadores tienen claramente definidos sus objetivos encaminados a los de la empresa.
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37. Siempre estoy bien enterado de los reglamentos, normas y politicas
de la organizacion.

I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3-Indecisc M 2 - No de acuerdo 112 p

20

Los reglamentos, normas y politicas de la organizaa@dngeneral llamado manual de
funcionesson pieza fundamental para el logro de la Cultura Interna, mientras un trabajador
sepa todos estos rubros, no existiran problemas de duplicidad de actividades, fallas en los
procesos, etc.Asi como también se cuidaran las relaciones laboralesanevat
confrontamientos entre los empleados provocados por la ignorancia de las responsabilidades

y actividades que a cada uno le corresponde.

38. Se me brinda atencién cuando voy a comunicarme con mi jefe(a).

0 I 5 - Totalmente de acuerdo [l 4 - De acuerdo 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

20

La atencion al trabajador por parte del jefe es de suma importancia, ya que con esto se le da
un sentido de perhencia al empleado, logrando que su rendimientos y desempefio sea
mayor, que se sienta tomado en cuenta en la toma de decisiones de la empresa, el cual es uno
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de los objetivos de la comunicacion productiva, el que todos los integrantes de la
organizacion pinen acerca de las decisiones que se toman en la alta direccion. En el CCU la
gran parte de los trabajadores son escuchados, tomados en cuenta, haciendo con esto que el

trabajador del CCU tenga un alto sentido de pertenencia de la empresa.

39. Los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores son
tomados en cuenta.

20 JEM 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 1/2 p

15

Parte de laetroalimentacion activa que se propone en la comunicacion productiva, esta que
los comentarios o0 sugerencias de los empleados sean tomados en cuenta, que no solo sean
escuchados, sino que, influyan en las decisiones de los directivos. Esto ayudarga un me
entendimiento de la situacién real de la empresa para asi tomar la mejor decision directiva.
La gran parte de los empleados del CCU opina que si son tomados en cuenta sus comentarios
0 sugerencias, asegurando con esto que las decisiones o cambi@srgabzan en la

empresa, de cierta manera tienen influencia de sus opiniones.
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40. Mis superiores me hacen sentir la suficiente conflanza y libertad
para discutir problemas sobre el trabajo.

B 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 172 p

20

El crear un ambiente de confianza con los empleados propicia a la buena comunicacion entre
trabajadores y los directivos, haciendo con esto que cualquier inquietud sda yetsuebda

en cuenta para la mejora constante de la empresa. Propiciar un clima organizacional adecuado
aumenta la productividad y el compromiso organizacional en los trabajadores. El clima
organizacional en el CCU es propicio para discutir problemasaksoque puedan llegar a

tener alguno de los empleados.

6.2 Por dimensiones

A partir de este capitulo se analizaran los resultados en base al mi@mespuestas con la
opcidénDe Acuerdo, esto debido a que el 92.5 % de las preguntas obtuvieron |&ana@yor

respuestason la opciérDe Acuerdo.

Las tres dimensiones que se evaluaron fueron:

1. Estructura interna formal e informal del sistema de comunicacién y los canales de

comunicacion
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2. Sistemas y procesos de comunicacién a nivel departamental e interohedal

3. Impacto de la comunicacion en la satisfaccion en el trapégase Tabla 11)

VARIABLE DIMENSIONES

Estructura interna formal e informal del sistema de
comunicacion y los canales de comunicacion
(45%)

. . Sistemas y procesos de comunicacién a nivel
AUDITOR DE COMUNICACION departamental e interdepartamental

INTERNA (45%)

Impacto de la comunicacion en la satisfaccion en el
trabajo
(43%)

Tabla 11 Operacionaliacion de Dimensiones. Elaboracion propia
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Dimensiones

Estructura Interna formal e  Sistemasy procesos de Impacto de la
informal comunicacion comunicacion en la
departamental e satisfaccion del trabajo
interdepartamental

Se puede observar que todas las dimensiones estan minimamente abajo del 50%, dando a
entender que de manera general la comunicacion interna en el CCU es deficiente pero no a

tal grado de que afecte gravemente a los procesos administrativos y de coidminieao

si para tomar medidas que ayuden a reforzar y mejorar la forma en que se da la comunicacion,

para con eso coadyuvar a que los procesos se den de forma idonea y mejorar el servicio de

manera general del CCU.

Cabe esaltar que mediante este diésfico € comprueba una de las teorias de la
comunicacionpropuesta por Varona (1999 cualdice que mientras haya comunicacion
estratégica interna en una organizagildnsatisfaccioncompromisoy desempefio de los
trabajadores se verd mejorada en grexlida.Es por eso que se observa que la dimension
de Impacto de la Comunicacién en la satisfaccion en el trabajo es la mas baja de las tres
dimensiones, ya que como no hay una estructura interna formal o informal adecuada, ni

sistemas y procesos demuricacion, la satisfaccion en el trabajo es baja.
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6.3 Por subdimensiones

Lassubdimensionesvaluadasbasadas en la propuesta\@ona (1994)son

1. Nivel formal del sistema de
comunicacion

2. Nivel informal del sistema de
comunicacion

3. Nivel departamental

4. Nivel interdepartamental

5. Impacto en la Productividad

6. Impactoen el compromiso

organizacional (Véase Tabla 12)
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VARIABLE

AUDITORA DE
COMUNICACION
INTERNA

DIMENSIONES SUBDIMENSIONES
Formal
. , 46%
Estructura interna formal e informal del (46%)
sistema de comunicacion y los canales de
comunicacion
(45%) Informal
(44%)
Departamental
(40%)
Sistemas y procesos de comunicacion a nivel
departamental e interdepartamental
(45%)
Interdepartamental
(48%)
Productividad
(47%)
Impacto de la comunicacién en la satisfaccion
en el trabajo
43% .
(43%) Compromiso
organizacional
(40%)

Tablal2. Operacionalizacion de Subdimensiones. Elaboracién propia.
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SUBDIMENSIONES

48%

Asimismo se puede observar en esta evaluacion que de igual manera todas las
subdimensiones estan por debajo del 5p¥giendo observague la comunicacion interna

de manera general res bien evaluada por los empleadoss dos subdimensiones peor
calificadas es la de los sistemas y procesos de comunicacion a nivel departamaedéhl y
impacto de la comunicacion en la satisfaccion en el trabajo basado en el compromiso
organizacional, esto refleja que la peor comunicacion es la que se da entre los diferentes
departamentos del CCU, tal cual se planted en la hipotesis de estagauréstique las
relaciones entre el personal de los diferentes departamentos del CCU es deficiente y esto
conlleva a tener una inadecuada comunicacion ya que interponen sus interés y relaciones

personales.

Ahora bien, en cuanto a la subdimension del irpake la comunicacién en la
satisfaccion en el trabajo basado en el compromiso organizacional es légico que si ho hay

buena comunicacidly relacidén entre el personal de los diferentes departamgergos
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trabajador reflejara una incomodidad y falta de com@o en sus actividades laborales.
Para que exista compromiso laboral, tanto el ambiente como el clima laboral deben ser
adecuados, de lo contrario el trabajador da resultados mediocres y hasta errores en los

procedimientos.

En cuanto a las demas subdimenss claramente se puede notar lgumas alta es
la de la comunicacion interdepartamental, haciendo notar que entre la gente del mismo
departamento hay buena comunicacion, esto debido a que las oficinas estan adecuadamente
distribuidas de manera que liméegrantes de cada departamento estén en la misma area de
trabajo y facilitar & comunicacion entre ellos, a8smo se observa que la relacion laboral y
personal entre cada uno de los trabajadores del mismo departamento no es mala, pero
tampoco perfectalando como resultado que por lo menos las actividades que se realizan por
departamento se realicen de manera correcta, esto se puede notar en la segunda subdimensién
mejor calificada la cual es el impacto de la comunicacién en la satisfaccion del tesdzajo b

en la productividad del trabajador.

En el tercer lugar con el 46% de respuegiasitivas,esta la subdimension de la
Estructura interna formal del sistema de comunicacion y los canales de comunicacion,
reflejando que efectivamente en una organizati@omunicacion formal es la que fluye de
una mejor y correcta manera, ya que impide el intervenir con pensamiento personales, ya que
llevan un lineamiento y estructura precisa para el uso de estas, coadyuvando al logro de la

correcta comunicacion dentde la organizacion.

Y como penultimo lugarla subdimension de la estructura interna imfalr del
sistema de comunicacionste era de esperarsa que en este tipo de comunicacién influye
sustancialmente $xelaciones y el pensamiento personal de caxade los trabajadores, y
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no habiendo lineamientos para este tipo de conversasgomaltrecha el objetivo dsté
haciendo que los mensajes se manejen y contaminen de forma inadecuada a través de canales
de comunicacion de igual manera informalesypeando asi, una comunicacion deficiente

gue provoca errores en los procesos.

Y en ultimo lugar, como es de esperarse debido a la baja calificacion de las demas
subdimensiones, estdos sistemas y procesos de comunicacion a nivel departamental y el
impacb de la comunicacionen la satisfaccion en el trabajo basado en el compromiso
organizacional; como ya se menciono anteriormente, mientras no haya un buen clima laboral,
buenas relaciones laborales, la comunicacion departamental no se dara de man&a correc
ya que cada departamento y sus integrantes, velan por sus intereses, dejando a un lado los
objetivos en general de la organizacién, omitiendo el trabajo en equipo para el logro de
resultados, y contrariamente, impidiendo el progreso de los demas. ¥ngerse ve
fuertemente afectado el compromiso organizacional de cada uno de los trabajadores, siendo
este un detonante principal para la omision del logro de objetivos que la organizacion

establece.

6.4 Por indicadores

El analisis de los resultados ersba los indicadorede igual manera se basan el nUmeo

de respuestas con la opcioe dcuerdo; cabe mencionar que los indicadores fueron
propuestos por el autdomando en cuentks topicos de las subdimensiones y basados
principalmente en los aspestque el autor desea evaluar, para que las subdimensiones sean
diagnosticads de la mejor manera relacionadda hipotesis que el mismo autor plantea en
esta investigacior{Véase Tabla 13)
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VARIABLE DIMENSIONES | SUBDIMENSIONE INDICADORES
Organigrama
(41%)
_ Formal Canales Formales
Estructura interna (46%) (47%)
formal e informal del
sistema de Flujos Informativos
comunicacion y los (48%)
canales de
comunicacién Relaciones Personales
(45%) (41%)
Informal Canales Informales
(44%) (46%)
Flujos Informativos
(49%)
Oral
(55%)
Departamental Escrita
AUDITORE DE | . (40%) (36%)
COMUNICACIO S:temas y procesos Digital
INTERNA de comunicacion a (28%)
nivel departamental e Oral
interdepartamental
(51%)
(45%) .
Interdepartamental Escrita
(48%) (41%)
Digital
(48%)
Rendimiento y Desempefio
(44%)
Productividad Eficiencia
(47%) (53%)
coan:Jﬁ?ccz:;gr? (Iea:l la Competitividad
. - (44%)
satisfaccion en el
. Cultura Interna
trabajo (36%
(43%) Compromiso . P
organizagional Clima Organizacional
(40%) (46%)
Sentido de Pertenencia
(42%)

Tabhk 13 Operacionalizacion dendicadores. Elaboracion propia




INIDICADORES

Mo A% 55%
47% 0 0 L
% . 41% 408

()

36%
28%

La evaluacion de los indicadores se da de forma muy particular, ya que cada uno evalta
especificamente un aspecto dectaunicacion interna, asi que los resultados se pueden

observar muy detalladamente y su interpretacién se podra emitir de manera mas clara.

Los indicadores que se evaluaron por arriba del 50% fuerosistesnas y procesos
de comunicadn oral a nivel deptamental, stemas y procesos de comunicacion oral a
nivel interdepartamental, y el impacto de la comunicacion en la satisfaccion en el trabajo
basado efa eficiencia; con esto se puedieducir que la mayor parte de la comunicacion en
el CCU se da de mara oral, tanto entre los departamentos del CCU como entre los mismos
trabajadores de cada departamento, esto debido a la falta de pglitfiwasesosde
comunicacion interna, para el trasmpr esmas facil comunicarseoralmente que con
mecanismos o mea formales escritosanteponiendosus formas y pensanmmtos de
comunicar los mensajes, provocando con esto una erronea interpretacién de los mensajes ya

gue cada trabajador interpreta el mensaje de acuerdo a su entendimiento, ocasionando errores
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en los pocesos o duplicidad de actividades; como consecuencia la eficiencia y cumplimiento
de las actividades se ve afectado en gran parte debido a la inadecuada comunicacion que se

da entre los departamentos y entre los propios trabajadores de la organizacion.

Los indicadores que se calificaron entre un 50% y 45%asocanales formales de
comunicacion, flujos informativos formales, los canales informales de comunicacion, los
flujos informativos informales, los sistemas y procesos interdepartamentales de
comunicaion digital y el clima organizaciondtn base a estos resultades puede concluir
guela estructura interna de comunicacion en el CCU es deficiente, sin embargo no es un
problema el cual afecte de manera sustancial a la comunicacién de manera gembezbp
a cabo los procedimientos internos de la organizacion, sin embargo, si hay areas de
oportunidad las cuales deben ser analizadas para mejorar la comunicacion formal e informal
gue se lleva a cabo en las areas del CCU, y de esta manera optanipam& de
comunica&ion para asi lograr que la comunicacién sea eficiente y se pueda lograr la
comunicacion productiva en el CCU, reflejando mejoras en todos los procesos de la
organizacion. Otro rubro que fue calificado con un 48% fue la comunicacion
interdepartamental digital, la cual estd basada mayormente en el uso de la aplicacién
WhatsApp este tipo de comunicacion es facil y rapida, es por eso que es muy usada a nivel
interdepartamental, y como por longegal los trabajadores delismo departamentatilizan
el mismo lenguaje, dificilmente se encuentran errores en la comunicacion, y es por eso que
un medio de comunicacién como eSMiatsApse vuelve una herramienta fédeil manejo

para la comunicacién de los trabajadores del mismo departamento.

Y el altimo indicador calificado dentro de este rajg®el clima organizacional, que

a pesar de que sus similares (cultura interna y sentido de pertenencia) fueron calificados por
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abajo del 45%, es curioso que los trabajadores opinen que existe un clamaamgnal

regular esto se debe a que a pesar de no tener buenas relaciones con la mayoria de los
trabajadores, existen grupque tienen un fuerte lazo laboral, atenuando con esto, las malas
relaciones o las personas negativas que hay dentro de l&zaogam, como bien dice mucha

gente, fisomos mas los buenos que los malde esta forma la mayoria de los trabajadores
piensan que el clima laboral es regular, sin embargo no opinan que sea bueno, esto quiere
decir que existen puntos en los que se delieablajar para que el clima organizacional sea

el 6ptimo y de esa forma todos los trabajadores encuentren un ambiente pleno donde puedan

desarrollar sus labores y puedan opinar acerca de este sin temor a ser criticados o reprimidos.

Los indicadores que foen calificados entre un 45% y 40% fueron el organigrama,
las relaciones personales, los sistemas y procesos de comunicacion interdepartamental
escrita, el rendimiento y desempefio, la competitividad y el sentido de perteSeruigede
notar que estos inchdores no tienen algo en comun, es decir, evaltan rubros distintos,
aunque todos tienen que ver con el proceso de comunicacion, todos califican diferentes
ambitos de la comunicacion. Es preciso mencionar que debajo del 45% no es considerada
una califica®@n baja, comparando con todos demas indicadores, sin eandpo dentro de
los parametros ideales que proponenté@gicosmencionados en esta investigacion, si se
considera como deficiente, esto quiere decir que aungue no es de giawejaevaluadn
de estos indicadores, si es necesario, a corto plazo, el crear estrategias para mejorar dichos
indicadores, ya que de lo contrario se pueden incrementar la gravedad de estos y provocar
errores mayusculos que perjudiquen los procesos de comunicacidieyagtollo de las

actividades que se realizan en el CCU.
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Algo que es de llamar la atencion, es que el indicador del organigrama lo evaluan con
un 41%, esto quiere decgue no existe un organigrama oficial, o bien, que existe pero que
no lo conocen, procando ignorancia en cuanto a puestos y canales de comunicacion. Otro
indicador evaluado con el mismo porcentaje es el de las relaciones personales, como bien se
mencion6 anteriormente, existen trabajadayge contaminan el clima laborabn sus
actitudes y ambicionesocasionando que las relaciones laborales se empafien por chismes,
rumores, envidias, etcy por ende promoviendo un ambiente negativo, donde los
trabajadores se sienten incomodos al laborar y no sintiéndose en confianza para poder
desarrolér sus actividades plenamente. Por lo tanto se ven afectados otros indicadores, que
obviamente se evaluaron debajo del 45%, como lo son el rendimiento y desempeiio, la
competitividad, y el sentido de pertenencia, los cuales van plenamente ligados al clima
organizacional, a las relaciones laborales y personales; como bien |€aste (2004)
mientras exista un clima organizacional pw@si los trabajadores realizar&us labores
plenamente y se podra obtener el pleno desarrollo y cumplimiento de actividaez uno
de ellos, que en su conjunto, se traduce al logro 6ptimo de los objetivos de la organizacion;
0 bien lo contrario, si hay dentro de la organizaciéon un clima organizacional negativo, el
rendimiento y desemperio de los trabajadores es bajolytamto el nivel de competitividad

de igual manera desciende asi como el sentido de pertenencia de cada trabajador.

Por altimo, los indicadores que resultaron por debajo del 40% fueron los sistemas y
procesos de comunicacion departamental escita igitaldasi como la cultura interna, las
mas bajacon un 28%.fue la comunicacion departamental digital, haciendo notar que
escasamente los diferentes departamentos de la organizacion utilizan los medios digitales

para comunicarse, o0 bien, que no usanectamente estos medios; este Ultimo puede ser la
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causante mayor del porque resubigja la evaluacion a este tipo de comunicacion, ya que
como se planted anteriormente existe un uso incorrecto de los medios digitales ya que no
existe un formato Unico y nieaylineamientosstablecidopara el uso de estos, ocasionando

gue los corre®no se manden ni en tiempo ni en forma, o con el formato adecuado, incluso

hasta con faltas de ortografia y redaccion.

Asi mismo, con un 36% esta la comunicacion departamestaita asi como el
indicador de la cultura interna, dando a notar que también la comunicacion departamental
escritaes usada inadecuadamente provocando errores en los procesos, por ejemplo, el mal
uso de los memorandums o tarjetas informativas, que aunadpiendo formatos para este
tipo de comunicacion, el uso de estos sigue siendo incorrecto, o hasta a veces no los usan
cuando deberian de usarlos; y como resultado de todo esto, la cultura interna del CCU se ve
afectada, es por eso que de igual manetdtosson una evaluacion baja, reflejando una falta
de capacitacion del personal para el manejo de todos los recursos comunicacionales

existentes en la organizacion.
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CAPITULO 7. CONCLUSION Y PROPUESTA

7.1 Conclusion

Una vez analizadolos resultados &l instrumento de evaluacion se puexcluir que,
efectivamente, la comunicacion interna en el CCU es deficiente. Para poder decir que la
comunicacion interna de una organizacion es eficiente, debe caracterizarse por diversos
aspectos, los cuales se ger apoyar efha definicién de la comunicacién estratégmae

dice, la comunicacionestratégicanternaes el conjunto de diversas perspectivas que en
conjunto logran la comunicacién correcta en una empresa, desde su estructura interna formal
e informal,sus canales de comunicacion, sus sistemas y procesos de comunicacion a nivel
departamental e interdepartamentealsta el impacto de la comunicacion en la satisfaccion

en el trabajoEl CCU no cuenta con ninguno de estos tépidesmanera correcté&sin
emhargo, hay diversas areas conus flujos informativos, los canales formalds,
comunicacion oral a nivel departamental e interdepartaméatabmunicacion digital a

nivel interdepartamentala atencion del jefe hacia los trabajadores, los cuales pueden
impulsar das otras areague son deficientesqueno se les ha puesto la atencién adecuada,
con estono se quieralecir que sea nula la atencion st@s, si no que no se le ha dado la
importancia que deberia tener para lograr quedacomunicacion ea realmente efectiva y

productiva.

Es por ello, y en base a estas conclusiones, que a continuacion eleaesta tesis

da una propuesta de mejora a la comunicacién interna del CCU.
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7.2 Definicion del problema

El Complejo Cultural Universitario CCU e de comunicacioeficiente entre sus
departamentos (comunicacién interna), el cual se ve reflejado en errores de planeacion de
eventos y actividades de mantenimiento a las instalaciones del propio complejo, asi como la

rotacion del personal ha tenido ammento del 15% en los dltimos 12 meses.

Es por eso que necesita redefinir sus procesos de comunit@oia e informal a
nivel departamental e interdepartameritaplementarlos de forma adecuada, capacitando a
todo su personal en el manejo de canalesrramientas de comunicacion para asi contar con
trabajadoresgjue llevan a cabo de una forma corregtgroductivala comunicacion interna

de la organizacion.

De igual manera es necesario investigar las necesidades o sugerencias que el propio
personal tega acerca de la actividad laboral asi como de las relaciones que se llevan a cabo
en los diferentes departamentos y la interaccion de cada uno de ellos, esto con el objetivo de
gue todos los trabajadores sean participes de la creacion de un climglagitval asi como
incentivar la productividad y compromiso de todos los trabajadores hacia las actividades
asignadas, logrando asi el que hacer de la comunicacion interna que es contar a la
organizacion lo que la organizacion esta haciendo, involucramaicigna parttipes a todos

los miembros de la misma en su creacion.

Es importante mencionar, que aunado y complementando los resultados de las
entrevistas realizadas, el autor se baso en el analisis diario de las situaciones que surgen en
el CCU, ya queléabora en un area de dicha organizacion, donde se detona todos los procesos
gue se llevan a cabo, es por eso que dia a dia puede observar los errores que existen en los
procesos de la empresa.
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7.21 Sintomas

Duplicidad de actividades La misma actividac® mision la llevan a cabo dos personas
distintas, pudiéndola realizarla una sola, esto provocado por la falta de comunicacién entre
departamentos y entre los miembros de cada departamento, y al final los dos entregan el
mismo resultado provocandéndlida e tiempos laborales y pgda de recurso humano que

bien se pudo aprovechar para otra actividad o misién.

Incorrecta planeacion de actividadeslLa incorrecta planeacion de las actividades a realizar

en el CCU se debe a que los departamentos no transodtetatinformacion requerida por

la Subdireccion de Administracion de Espacios que es la encargada de conjuntar y comunicar
todas y cada una de las actividades queakzanen todos los espacios del CCU, y por lo
tanto no se ingresa a la programaciormcévidades las actividades o eventos no informados

y con esto se lleva a cabo una errénea planeacion de las actividadesfpatiseen el

CCuU.

Actividades empalmadas Los eventos a realizarse y/o actividades de mantenimiento del
CCU se planean de foa semanal, cuando algun departamento no transmite la informacion
de alguna actividad que ellos realizaran no se ingresa a la agenda de actividades y por lo tanto
se llegan &fectuardos actividades en el mismo espacio al mismo tiempo, creando conflicto

con los usuarios y proveedores.

Descontento de usuariasDebido a los diversos errores de planeacion y fallas en los
procedimientos de comunicacion, los usuarios se molestan ya que los servicios prometidos

no se realizan, asi como la mala actitud del patstausa malestar en los clientes.
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Ambiente laboral negativa Las relaciones entre los trabajadores se da de forma negativa,
causadas por envidias, chismes, rencores, etc. Lo que conlleva a que ninguno de los
trabajadores se sienta bien y solo se comoléedefensiva, buscandaslerrores de todos

y divulgandolos y perjudicando mas a las personas.

Falta de interés El personal carece de interés debido a que el clima laboral que hay en la
organizacion es negativo, es por eso que las actividades quarrdakzhacen con mala
actitud, no interesandoles si sale bien o mal, simplemente trabajando por trabajar, sin poner
el mas minimo esfuerzo por mejorar, dejando en segundo plano el logro de objetivos que la

organizacion establece.

Negligencia Debido a la &lta de interés, los trabajadores no ponen cuidado a sus
obligaciones, asi como el cuidado y la diligencia en lo que hacen, por lo tanto sus
obligaciones las realizan mayormente de forma incorrecta causando problemas en los
procedimientos, impactando ensiatisfaccion del cliente y causando molestia en los grupos

de trabajo.

Ambiente de temor. Los trabajadores se desenvuelven en un ambiente con temor y
desanimo, provocando que las ideas o propuestas que ellos tienen (que pueden ser de gran
apoyo y enriquemiento para la organizacion) no se conozcan y se desarrollen siempre con

temor a los errores, causando mayores y constantes errores en los procesos.

Desconfianza El no poder apoyarse de algun compariero de trabajo por miedo al rechazo o
malos comentariogrovoca desconfianza, incluso en los propios trabajadores de la misma
area de trabajo, el no poder opinar sin miedo a las consecuencias geneteafjag@dbr no

détodo en su desarrollo laboral.
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Les da igual las cosas, si sale bien o mdédl desempefigara el logro de objetivos es
deficiente debido a la falta de interés por parte de los trabajadores, provocando con esto

errores constantes en los procesos.

7.22 Causas

Exceso de poder de autoridadEl involucramiento de cosas personales al ambientedgb

el yo soy mas que tu, yo tengo mas poder e influencia que ta, hacen que el clima laboral se
vuelva negativo y los trabajadores no se desarrollen en un ambiente de confianza; el hacer
menos a las personas por su rango laboral provoca que no se bientanprefieran
renunciar. Asnismo la falta de esclarecimiento de lineas de mando provoca que todos
guieran mandar a todos, provocando alteraciones en las relaciones laborales, al igual que el
desconocimiento de las descripciones de puesto para asi qaiokr hasta donde tienen

autoridad para poder dar 6rdenes a algun trabajador.

Deficiente transmision de informacién: No informar a todos los departamentos de las

actividades de mantenimiento, no comunicar de la programacion de actividades a todos los
empgeados del CCU, no informar a todos los trabajadores las decisiones tomadas por los
directivos, de los nuevos lineamientos o procesos que se llevaran a cabo, provoca el mal

funcionamiento de la planeacion de actividades y errores en los procesos.

Falta de claridad en los canales de comunicaciora descripcion insuficiente de canales
de comunicacion, y sobre todo el adiestramiento para el manejo de estos, hace que los
trabajadores desconozcan los canales que pueden utilizar provocando pérdidas de tiempo y

transmisiones erroneas e incompletas de informacion.

233



Desconocimiento del organigramaAun existiendo un organigrama en la organizacion, de
nada sirve si este no es difundido a toda la comunidad laboral, para asi poder saber a quién
dirigirse por cada depamento o simplemente para conogeieénes son tus compafieros de
trabajo, de quien puedes apoyarte o a qpehir informacion ajena a tu departamento. El
exceso de cambios en puestos laborales provoca desconfianza en los trabajadores y sobre
todo pérdidagcondémicas debido a la congcapacitacion que se les tiemqee dar a los

nuevos miembros de la organizacion.

Mal uso de herramientas de comunicacion:Dentro de todas las herramientas de
comunicacion que se utilizan en el CCU, no existe una homologanidos formatos de

estas herramientas, como por ejemplo los memorandums, las tarjetas informativas, etc. Asi
mismo varios trabajadores manifiestan que utilizan su teléfono celular personal para realizar
llamadas de trabajo, que el CCU no les ha otorgadteléfono para poder realizar las
comunicaciones necesarias para el desarrollo de sus labores; de igual forma hay quejas por
recibir lamadas, mensajes WhatsApo correos dando alguna indicacion fuera de las horas

laborales.

7.23 Consecuencias

La informacion es inoportuna: La transmision de mensajes de informacion no se da en
tiempo ni en forma correcta, provocandecumplimientos en las tareas asignadas,
incumplimiento de los servicios (limpieza, seguridad, ambulancia y staff) para cada eve

y porconsecuencia el personal de la direccion general del CCU dmmisiadas quejas de

los usuarios. Esto es un grave error ya que por esta razén el CCU no lleva a cabo de forma
adecuada sus procesos de comunicacion ni de prestacion de servicios, seepodyie s
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una de las principales razones del porque el CCU no tiene un buen funcionamiento de manera

general.

Retraso en los pagos de salario€l departamento encargado de emitir los pagos a el
personal del CCU ha tenido retrasos en los pagos a |egadales, el estar yendo cada
semana a preguntar por sagp y que les digan que ya proegiara su pago y solo se queda

en palabras, causa un gran malestar en el trabajador, provocando que la actitud del trabajador
se vea reflejado en un mal serviciochénte y una mala actitud para la realizacion de sus

labores, y sobre todo falta de incentivo para el mejoramiento de su desarrollo laboral.

Incorrecta asignacion de plazas laboraled.a asignacién de puestos de trabajo no va de
acuerdo al desempefio y/eeparacion de cada trabajador, por lo tanto se vuelve injusta,
causando molestias, rencores, envidias e inconformidades en todos los trabajadores; aunado
a esto los trabajadores no se sienten bien con sus puestos de teaEgadaevasion de

responsabitiades ydesarrollo laboral mediocre

Inconformidad de los trabajadores: Debido a la mala comunicacion, a los constantes
errores en los procesos y a la falta de atencion por remediar las situaciones que agravian al
CCU, los trabajadores pierden cada veasrel interés por mejorar su ambiente laboral,

desempefiando una actitud mediocre y desinterés por el cumplimiento eficiente de objetivos.

Es importante mencionar que en esta investigacion se desarrollara una serie de
técnicas que permitiran definiom mayr precision el problema, asi colas estrategiag
tacticagparala solucion de cada umie las consecuencias detectadas, como se puede observar

en los siguientes apartados.
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7.24 Matriz de Vester

La Matriz de Vester es una de las técnicas desarrolfeatasl proceso de identificacion del
problema, a partir de una situacién problemética planteada, la cual aporta los elementos
suficientes para establecer relaciones de eafsato entre los factores y problemas bajo
analisis y llegar asi a la deteccide problemas criticos y de sus respectivas consecuencias,

para asi poder dar priorizacion a los problemas.

La herramienta que facilita la identificacion y la determinacion de las causas y consecuencias
en una situacion problematica esNéatriz de Vestel. Técnica que fue desarrollada por el

aleman Frederic Vester y aplicada @xito en diversos campos.

En términos generales una matriz es un arreglo de filas (o hileradumnas, que por
convencion toma a las primeras, a nivel horizontal y las segundas, l6gicamente a nivel
vertical. En la matriz se ubican los problemas detectados tanto por filas como por columnas

en un mismo orden previamente identifica@hiimbila, s.f., pag. 1)

Lo que se hace basicamente es enfrdotmproblemasentre sbasandosen los

siguientes criterios de calificaci - -n: 0, 1,

7 0:No lo causa
1 1: Lo causa indirectamente o tiene una relacién de causalidadéhilly
1 2: Lo causa de forma sewuirecta o tiene una relacion de causalidad media

¢ 3: Lo causa directamente o tiene una relacion de causalidad(éase Bblal4)

Para esto se vautilizar un par de herramientas gpermitan capturar los datos en
torno a una situacién problemési, pgantear bs diferentes problemas (entrevistas y
observacioh y posteriormente una vez realizada la matriz de Vesteagcterizar y priorizar
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los problemas (arbol de problemaskfihir objetivos y plan de trabajo yabaja en la

solucién del problema copliendo los objetivos trazados.

Entrevistas y observacion

Para llevar a cabo esta herramienta se tom6 una muestra representada ldeplanta
laboral del CCU, 53 trabajadores elegidos al azar a los cuales se las uealigntrevista
con 40 preguntas, y en complementacién a esto, el autor realizé observaciones y analisis de

las acciones diarias en el CCU.

Las conclusionefueron las siguientes:

1 Los encargados de cada area no informan a sus trabajadores de los cambios o
decisiones que se toman con los directivos

1 Lainformacién en general no se comunica en tiempo y forma

1 Los canales de comunicacion no son claros

1 Todos quieren mandar y tomar decisiones (No se respetan las descripciones de puesto
y lineas de mando)

1 El persmal no conoce claramente el organigrama

1 Existen diferencias personales que involucran a la relacion laboral

i1 Falta de profesionalismo

1 El uso de los medios de comunicacion tecnologidésasApp no es el correcto, lo
usan mayormente para ventilar erroggaya exhibir a personal que comete errores,
para echarse la bolita

1 Hay mas personalutsourcingy por honorarios que institucional, por lo tanto las

prestaciones de los trabajadores son minimas.

237



1 Diferenciacion de personal, favoritismos

1 Los salarios son gy diferenciados

1 Yo soy mas que ta, tengo mas poder e influencia que td, puedo ntés que
1 Uso del teléfono personal en horas no laborables

1 No hay homologacion de formatos de comunicacion interna

1 El requerimiento de material para trabajo o papelenawgsrestringido

=

El pago de algunos trabajadores se retrasa hasta por 2 meses 0 mas

Se puede notar que estoargumentos coinciden plenamente con los resultados del
cuestionario que de igual manera se aplicé a una muestra representativa de los trabajadores
del CCU, permitiendo asi, obtener una certeza en los resultados que se obtuvieron de ambos

instrumentos y dejar claro las areas en las que la comunicacion presenta problemas.

Redaccion como problema

Posterior a la lluvia de ideas se tiene que convertistestas aportaciones a problemas

1 Deficiente transmision de informacion

1 Lainformacion es inoportuna

i Falta de claridad en los canales de comunicacion
1 Exceso de poder de autoridad

1 Desconocimiento del organigrama

1 Malas relaciones personales

1 Mal uso de herramantas de comunicacion

1 Incorrecta asignacion de plazas laborales
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i Falta de material laboral

1 Retraso en los pagos de salarios

Matriz de Vester

Situacidon problematica

El nivel de eficiencia de la comunicacion interna del CCU es baja.

Cadig Variabl P P P P P P P|P P P1|INFLUENCI
0 arlabie 1 2 3 45 6 7/8 9 0 A
p1 Deficiente transmision de 11

informacion 0 301 010 2 2 2
P2 . ., . 8
La informacion es inoportuna 2 0 01 0 2 2 0 0 1
p3 Falta de claridad en los canales de 11
comunicacion 3 302 0 2 00 0 1
i 1
P4 | Exceso de poder de autoridad 02 200 30 2 0 1 0
- . 0
P5 | Desconocimiento del organigrama 5 23 2.0 0 1 3 1 2 6
P6 | Malas relaciones personales 5 103 10 1 2 1 2 13
p7 Mal uso de herramientas de 11
comunicacion 2 312 0 2 0 0 0 1
Pg Incorrecta asignacion de plazas 8
laborales 0 1.0 2 3 2 0 0 0 O
P9 |Falta de material laboral 01 000 3100 1 6
i 5
P10 |Retraso en los pagos de salarios 00000302 0 0
DEPENDENCIA |11]16| 6 |13] 4 [18] 5 [11| 4| 11 99

Tablal4. Matriz de Vester dka situacion problematica del CCUlaboracion propia basada en Chiimbila s/f.
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7.25 Arbol de problemas
Una vez obtenido la clasificacién de los problemas con la matriz de Vestealiza el arbol

de problemas.

Un arbol de problema consiste en desltar ideas creativas para identificar las posibles
causas del conflicto, generando de forma organizada un modelo que explique las razones y
consecuencias del problema. En similitud a un arbol, el problema principal representa el
tronco, las raices son laausas y las ramas los efectos, reflejando una interrelacién entre

todo el elementdFernandez, Rodrigo Martinez y Andres, 2008, pag. 2)

Para esto se elige uno dbosque se encuentra en el cuadrante de los critice®n
este caso es fAMalas relaciones personal eso ¢
influencia y dependenci@/éase Bblal5) y por lo tanto ser& el tronco del arbfVéase

Figura27y 28)

Posteriormente logue se encuentram el cuadrante &l activos seran lasausas
secundarias o primarig¥éase hbla 15) representadas por las raices del arpotase

Figura27y 28)

Y finalmentelos del cuadrante de pasivesran las consecuencias o efeitsase

Tablal5), reflejados como las hojas debél de problemagVéase Kura27y 28)
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Clasificacion
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Tabla 15 Clasificacion de problemas de acuerdo a su consecuencia e influencia. Elaboracion propia basada
en Chiimbia s/f.
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Errores y retraso Falta de
en la entrega de interés de los

trabajos .
b trabajadores

Inconformidad
delos
trabajadores

La informacion Retraso en los
es inoportuna pagos de salarios

Incorrecta

asignacion de
plazas laborales

Malas relaciones
personales

Deficiente Falta de claridad
transmision de en los canales de
informacion comunicacion

Exceso de poder
de autoridad

Desconocimiento
del organigrama

Mal uso de
herramientas de
comunicacion

EEENEEEEED

Figura 27. Diagrama de arbol de problemas del C@&laboracion propia basado en Fernandez 2008
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Figura 28 Representacion grafica del arbol de problemas del CCU. Elaboracién propia

7.2.6 Arbol de alternativas u djetivos

Tomando como refeneias el arbol de problemas vaa construir el arbol de alternativas, el

cual NnSe def
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2017, pag. 1)

i ne el an§l

estrategi as
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Se realizaré convirtiendo todos los problemas del arbol de problemas en soluciones,

esdecir pasando de negativo a positivo todos los probleividase kyura29)

Eficiencia en Trabajadores Trabajadores
entrega de comprometidos contentos y
trabajos .
satisfechos

Transmision de la Correcta y justa

informacion en tiempo Pago puntual de iznacién de ol
salarios asignacion de plazas

y forma laborales

Excelentes relaciones
personales

Asigancion e
implementacién de Difusion del
canales de organigrama

Correcto uso de
herramientas de
comunicacion

Fomentar el
compafierismo y
ayuda mutua

Eficiente transmision
de informacion
comunicacion

EEEEEE

Figura 29 Arbol de objetivos del CCU. Elaboraei propia basado en Ingenio Empresa 2017

7.3FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situa@bn act
del objeto de estudio que en esta investigacion es el @hjtiendo de esta manera obtener
un diagndstico presd que permite, en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los

objetivos y politicas formulada

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la
forma en que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los camlsdsnpldencias en el
contexto, (oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

244



Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite tener
una posicion privilegiada frente a la competencia.ursxs que se controlan, capacidades y

habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el que aztéimpresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no

se desarrollan positamente, etc.

Amenazas:Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

Posterior a enunciar cada uno de estos factores, se realizan combinaciones con el
propdsito de podecrear objetivos estratégicos y asi poder llevar a cabo cada una de las

acciones planteadas de forma correcta.

1 Estrategia F+O: @& estrategias para atacar, son ofensivas, usan las fuerzas internas
de la empresa para aprovechar las oportunidades que tézagian tiene.

1 Estrategia D+O: Brategia para movilizar, adaptativa.

i Estrategia F+A: Etrategia para defender, es plenamente defensiva.

1 Estrategia D+A: Btrategia para reforzar

Problema a resolver: Leomunicacioén interna del CCU es deficiente
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Factores Internos

Fortalezas

1. Comunicacién oral a nivel
departamental e
interdepartamental

2. Eficiencia de los
trabajadores

3. Flujos informativos

1. Comunicacion digital a
nivel departamental

2. Comunicacion escrita a
nivel departamental

3. Cultura interna

Oportunidades

1. Certificaciones en
comunicacion y servicio al
cliente

2. Buena reputacion del
CCU y de la BUAP

3. Enriquecimiento de
curriculum por laborar en
una institucion reconocida
mundialmente

Factores Externos

1. Ofertas laborales
atractivas de la
competencia

2. Comentarios negativos
de los usuarios y clientes
3. Pérdida de clientes
potenciales

F2+01=0E1

Ayudar al crecimiento
profesional de los
trabajadores a través de
constantes capacitaciones y
certificaciones que
enriguezcan y actualicen sus
conocimientos

D3+ 02= OE2

Reforzar por medio de
actividades y obsequios el
sentido de pertenencia en
los trabajadores, de que
pertenecen a una gran
institucion y asi fortalecer
la cultura interna

I Amenazas N . s

Utilizar los flujos
informativos para detectar
inmediatamente los
comentarios negativos y
crear estrategias para
erradicarlos

D1+A3= OE4

Capacitar y homologar la
comunicacion digital y
escrita para evitar errores
en los procesos y asi
eliminar razones de
pérdida de clientes

Objetivo General

Fortalecer las diferentes formas de comunicacién a nivel departamental egateachental,

para de esa forma aminotas errores en los procesos del CCU y evitar la pérdida de usuarios

y clientes.
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7.4PROPUESTA DEL PLAN DE ESTRATEGIAS

Finalmente y en baselas resultados obtenidos en t&snicas de investigam realizada
en el presente trabajo, se propamea serie de estrategias y tacticas que se podran

implementar para aminorar el problema detectado etigael® en la presente tesis.

De manera puntuade establecen los objetivos a lograr en cada una de las estrategias
propuestas, asi como la audiencia a impactar, el modo de realizarse por medio de estrategias
y tacticas planteadas, asi como también Ideadores degestion. Asi mismo se enuncian
los medios por los cuales se tendran que llevar a cabo, el departamento responsable que sera
el encargado de llevar a cabo la estrategia y por ultimo se menciona los costos que tendran
las diferentes tacticas aalizar. Esto con el objetivo de que los dinexs de la organizacion
tengan un panorama general de lo que conlleyamementarcada una de las estrategias

propuestas, asi como saber dondergadmpactaria su gestion.

Es importante recalcar que lastrategias propuestas fuercenfocadasa los
problemas ragtantes de lasetnicagle investigacion empldas en el caso de esta teks
cuales se podran adecuar a cualquier otra organizacién de acuerdo a los problemas detectados
en ella, asi comal giro y objetivos de la misma, actualizando los costos y/o medios de

acuerdo a las fechas en que se llevardn a cabo las estrategias.
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Plan de Comunicion Institucional/@rporativa

Objetivo Lograr que todos los usuarios se expresen del CCU como referente
en atencion y servicio al cliente

Audiencia a Todo publico nacional e internacional que guste de los eventos

impactar culturales en Puebla

Estrategia Certificar a todo el personal del CCU en manejo de comunicacion
oral, escrita y digital a nivel departamental e interdepartamental,
en atencion y servicio al cliente, velar por el cumplimiento y
desarrollo del mismo.

Tacticas fi Tactica AProporcionar cada dos afios cursos de capacitacion a

todo el personal para poder obtener el certificado, a través de
alguna institucion que tenga reconocimiento a nivel nacional.

fiTacticaB: Implementar mecanismos que permitan verificar y
observar constantemente el buen desempefio de los
trabajadores.

fiTactica CRealizar a usuarios elegidos al azar, encuestas de
satisfaccion en el servicio, durante los meses de Marzo, Julio y
Diciembre.

Indicadores de

Cuantitativa (de resultado): Porcentaje de trabajadores que

gestion concluyan el curso de capacitacion y logren obtener el certificado.
Cualitativa  (sociales): Comentarios obtenidos de las
observaciones a los trabajadores. Opiniones resultadas de las
encuestas a los usuarios

Medios TA: Capacitadores y certificadores del Consejo Nacional de

Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
CONOCER

1B: Observadores externos incognitos camuflageados con tablas
de indicadores

9C: Encuestas orales

Proveedor o
responsable

Subdireccion de Desarrollo Organizacional
Coordinacion de Comunicacion y Difusion Institucional

Costos

Curso de Capacitacion (cuatro sesiones): $52,500.00
Certificacion por dos afios: $105,000.00

Dos observadores: $8,000.00 mensuales

Dos ipad para encuestas: $14,758.2
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Plan de Comunicacion Mercadolégica

Objetivo

Alcanzar el posicionamiento del CCU como el mejor lugar del
Estado de Puebla para realizar y disfrutar eventos culturales,
destacandose por el buen servicio y calidad de sus instalaciones.

Audiencia a impactar

Todo publico nacional e internacional que guste de los eventos
culturales en Puebla

Estrategia

Promover, capacitar y crear embajadores de marca

Tacticas

i Tactica A: Realizar un video en realidad virtual de todas las
instalaciones del CCU y otorgarselo a todos los trabajadores
i Tactica B: Subir fotos de todos los espacios y de los eventos
realizados en el CCU y de la convivencia de los trabajadores
I Tactica C: Crear un blog de comentarios y testimonios del

publico y de los trabajadores

Indicadores de

Cuantitativa (de resultados): Numero de vistas del video.

gestion Namero de likeso visitas a los albumes fotogréaficos. Posicién en
el Rankingde lugares donde se llevan a cabo eventos culturales
Cualitativa (sociales): clasificacion de comentarios de los
usuarios

Medios T A: Digitales: Youtube, Facebookin standde informacién con

lentes de realidad virtual para todo el pablico.

9B: Digitales: Youtube, Facebookredes sociales en general y
Pagina oficial

91C: Redes sociales y Pagina de internetoficial

Proveedor o
responsable

Coordinacién de Comunicacion y Difusién Institucional

Costos

Realizacion del Video en realidad virtual: $389,936.00
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Plan de Comunicaci®interna/ Organizacional

Objetivo

Realizar acciones de Endomarketingpara que todos los
trabajadores se desarrollen en un clima laboral pleno, con
seguridad, amor, respeto y compromiso por la institucion.

Audiencia a impactar

Todos los trabajadores y proveedores del CCU

Estrategia

Generar momentos de convivencia que provoguen el sentido
de pertenencia, asi como medios y herramientas que
sensibilicen, informen y motiven a los trabajadores logrando
que se comprometan a alcanzar todos los objetivos y metas de
la organizacién.

Tacticas

fiTactica A: Realizar convivios en dias festivos, otorgandoles
regalos que se relacionen con el CCU y fotografiar esos
momentos y subirlos a un blog privado para los trabajadores

I Tactica B: Generar convivencias con personajes del medio
artistico que realicen eventos en el CCU con los trabajadores.

{Tactica C: Realizar actividades con las familias de los
trabajadores

Indicadores de gestior

Cuantitativa (de resultado): Numero de fotos e historias o
anécdotas subidas por los trabajadores a sus redes sociales.
Disminucion de errores laborales

Cualitativa (sociales): Cambios en las relaciones laborales.
Mejora en el trabajo de equipo. Mejora del clima laboral.
Comentarios de los trabajadores. Nivel de satisfaccion de los
trabajadores. Nivel de rendimiento

Medios

Instalaciones del CCU

Proveedor o
responsable

Subdireccion de Desarrollo Organizacional

Costos

Tres convivios al afio: $262,500.00
Regalos: 45,000.00
Material para las actividades con las familias: $10,000.00
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Anexo 1 Tabla de la matriz de consistencia en el CCU

Matriz de Consistencia




Anexo 2 Encuesta a través de la Plataforma Google Formularios

B Encuesta de Diagnéstico

&

c

Encuesta de Diagndstico

£l propésito de esta encuesta es encontrar éreas de oportunidad que nos permitan mejorar la
ccomunicacion en el CCU-BUAP.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo, por lo tanto no
hay respuestas correctas ni incorrectas. Cuando se habla de "organizacién’ se refiere al CCU, y
cuando se habla de ‘jefe" se refiere a su jefe inmediato,

Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que mejor describa su
opinién. ESTA ENCUESTA ES TOTALMENTE CONFIDENCIAL y sus resultados serdn meramente
experimentales, los cuales seran utilizados para el desarrollo de una tesis de posgrado.

Por favor califique cada frase, de acuerdo a la siguiente escala

5- Estoy totalmente de acuerdo. Asi pasa siempre aqui. Es verdad en un 100%

4-Estoy de acuerdo. Pasa, pero no siempre, puede mejorar.

3- Estoy indeciso, en ocasiones sucede. Ha pasado, pero no es lo comin. No sé la respuesta.
2- No estoy de acuerdo, eso no sucede aqui. No pasa asi. Creo que al contrario.

1 - Estoy totalmente en desacuerdo, nunca ha pasado asi, ni creo que pasara

252



[ B Encuesta de Diagnestica

€« -5 C @& docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScRABELOY]CPIsNQDOwoIl 23KirfUcBVZq e

Sexo

O Hombre

O Mujer

Edad

[[] Entre 20 & 30 afios
[ Entre 31y 40 afios

[ De 41 en adelante

Area a la que pertenezco.

Turespuesta

Tipo de némina

O Institucional
(O Outsourcing
O Honorarios

e

€ > @ @ doesgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCROGELQYCPIsnQDOWoIL 23KirfUcBVZq Tswjvi aw GE 6

Antigiiedad en el puesto.

] Menos de 2 afios
[] DezaSafios

-] DeS5aiios en adelante

1. Estoy satisfecho con la manera en que la organizacian
estimula a su personal y reconoce los esfuerzos adicionales.

5-Towalmente  4-De 3. indegice  2-Mede  1-Totamente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

s O O O O O

2. Mi jefe(a) reconoce los esfuerzos adicionales que hago en mi
trabajo.

5-Totalmente  4-De 3o indeciee 2-Node  1-Tomslmente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respussta o) o) o) o) e}

3. Me parecen () los recenocimis que la
otorga a su personal por experiencia, compromiso, puntualidad,
etc...

5-Totalmente  4-De 3o indeciee 2-Node  1-Tomslmente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respussta o) o) o) o) e}
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[ B Encuesta de Diagnestica

€ > C & docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCRAGEIOYCPIsnQDOWoIL23KirfUcEVZq /

4. Cuento con la informacion que necesito (oportunamente)
para la realizacion eficiente y correcta de mi trabajo.

S-Towslments  £:De ndscies  2cNeds  1-Totaments
Gezcusrds  scusrdo scusde en desacuerdo

s O O O O O

5. Cuento con el equipa y recursos necesarios para efectuar mi
trabajo adecuadamente.

5-Towlmeme  4-De 3. indegie 2-Nede  1-Tomlmente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

s O O O O O

6. Pienso que ésta es una organizacion que apoya el desarrollo y
progreso de su personal en general.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds  1-Tomlmente
descuerdo  acuerdo scuerde  endesasusrdo

Respusara o o) o) o) o

7. Pienso que los cambios que se implementan en la
organizacion son positivos y me gusta colaborar para que se
lleven a cabo sin problemas.

5-Towlmente  4-Ds 3. indegie  2-Mede  1-Totaimente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

s O O O O O

[ B Encuesta de Diagnestica

€ > C & docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCRAGEIOYCPIsnQDOWoIL23KirfUcEVZq i

8. Los cambios que ha tenido la organizacién han producido
resultados positivos.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds  1-Tomlmente
descuerdo  ecuerdo scuerde  en desacuerdo

Respusara o o) o) o) o

9. Creo que la mayoria del personal de la organizacion esta
dispuesto a colaborar en los cambios que se requieren.

5-Towalmente  4-De 3. indegice  2-Mede  1-Totamente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

s O O O O O

10. Las personas con guienes me relacionc en mi trabajo saben
lo que es la calidad y cémo lograrla, ademds de que contribuyen
para hacerlo.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds 1-Towlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

s O O O O O

11. La organizacion ha difundido de forma correcta y
permanente |a idea de calidad entre el personal y cémo lograrla,
ademas de mantener informados a todos de come vamos en
este aspecto.

S-Towslments  £:De o idecee | 2iNode  1-Tomlments
descusrdo  sousdo souside  en desacusrda

s O O O O O
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€ - C @ docsgooglecom/forms/d/e/1FAIpQLSCcRQGELOY]CPIsnQDOWOIL23KirfUcBVZ i Qa n GE e :

12. El personal y la organizacion esté convencida de la
importancia de servir al cliente y hace todo lo posible por
lograrlo.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds  1-Tomlmente
descuerdo  acuerdo scuerde  endesasusrdo

Respusara o) o) o) o) o

13. En mi equipo cada persona sabe exactamente que se espera
de ella en materia de trabajo (sus funciones, tareas, objetivos,
procedimientos, etc...).

5-Towlmeme  4-De 3. indeciee 2-Nede  1-Tomimente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respues o o o o o

14. Mi jefe(a) toma en cuenta mis opiniones para establecer los
objetivos y metas de trabajo, realizando para ello un trabajo
colaborativo.

S-Totslmente  £:De o . 2.Node 1-Totalmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

e O O O O O

15. Considero que he cumplido siempre con mis objetivos de
trabajo y en ocasiones hasta los he mejorado.

5-Towlmeme  4-De 3. indegie 2-Nede  1-Tomlmente
da scuerdo scuardo acuerds  en desacuerds

Respues o o o o o

[ B Encuesta de Diagnestica

€ > C & docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCRAGEIOYCPIsnQDOWoIL23KirfUcEVZq i

16. Recibo retroalimentacién de mi jefe sobre mi desempefio.

5-Towlmeme  4-De 3. indeciee 2-Nede  1-Tomimente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respues o o o o o

17. A mi jefe(a) lo que mas le interesa son los resultados, es
decir, que las cosas se realicen de manera correcta.

5-Totalmente  4-De 3o indeciee 2-Node  1-Tomslmente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respussta o) o) o) o) e}

18. A mi jefe(a) le preocupa gue exista un buen ambiente de
trabajo, y hace muchas cosas por mantenerlo de esa forma.

S-Towslments  £:De o idecee | 2iNode  1-Tomlments
descuerdo  souerdo scuside en desacuerdo

s O O O O O

19. Mi jefe(a) siempre busca motivar y reconacer mi trabajo y se
preacupa por mi desarrollo personal y profesional.

S-Towslments  £:De ilndecise  2cNeds  1-Totaments
Gezcusrds  scusrdo scusde en desacuerdo

s O O O O O

255



a % GE 6

€« -5 C @& docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScRABELOY]CPIsNQDOwoIl 23KirfUcBVZq e

20. Estoy satisfecho con |a capacitacion que me ha brindado la
organizacién para el buen desempefio en mi trabajo.

5-Towalmente  4-De 3. indeciee 2-Node  1-Tomlmente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respussta o) o) o) o) e}

21. Mi jefe(a) se preocupa mucho por mi capacitacion y
actualizacion de conocimientos, y busca oportunidades para

implementarlas.
5 - Totalmente 4-De 3. Indecise 2-Node 1 -Totalmente
de acuerdo acuerdo ‘acuerde en desacuerdo

s O O O O O

22. Se toman en cuenta mis opiniones y sugerencias acerca de
la capacitacion que se da en la organizacion.

S-Tewlments 208 oo 2.Nods 1-Tomlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

e O O O O O

23. Se me permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca
de la informacion que recibi.

5-Towalmente  4-De 3. indeciee 2-Node  1-Tomlmente
de scuerdo scuerdo acusrdo  endesacuerdo

Respussta o) o) o) o) e}

[ B Encuesta de Diagnéstico

« > C & docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScRAGELOY]CPIsnQDOwoIL23KirfUc8VZq; TsW/vi

24. Lainformacion que circula entre mis comparieros del misme
nivel es honesta y transparente.

S-Towslments  £:De ndscies  2cNeds  1-Totaments
Gezcusrds  scusrdo scusde en desacuerdo

s O O O O O

25. Pienso que hay buena colaboracién entre las diferentes
4areas de la organizacion.

S-Tewlments  &-De o 2-Neds 1-Tomlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

e O O O O O

26. Considero qué existen buenas relaciones de trabajo entre mi
Jefe(a) y yo.
5 - Totalmente 4-De 2-Node 1 -Totalmente

Gezoverds  mmuedo OIS e endesscueds

s O O O O O

27. He observado que los diferentes directivos de la
organizacion se llevan bien y colaboran entre si.

S-Tewlments 208 oo 2.Nods 1-Tomlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

s O O O O O
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[ B Encuesta de Diagnestica

€ > C & docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCRAGEIOYCPIsnQDOWoIL23KirfUcEVZq /

28. El personal de mi drea tiene metas comunes y realiza un
trabajo de verdadero equipo para lograrlas.

5-Towlmeme  4-De 3. indegie 2-Nede  1-Tomlmente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

Respussta o) o) o) o) o

29. Existe coordinacion de esfuerzo y colaboracion entre todas
las personas que integramos las dreas en la organizacién.

5-Towlmeme  4-De 3. indegie 2-Nede  1-Tomlmente
da scuerdo scuardo acuerds  en desacuerds

s O O O O O

30. La organizacién impulsa y ayuda suficientemente la
formacion de equipes de trabajo.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds 1-Towlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

Respusara o o) o) o) o

31. Considero que mis superiores y compafieros propician un
clima de confianza para hablar scbre problemas personales.

S-Tewlments 208 oo 2.Nods 1-Tomlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

s O O O O O

[ B Eencuesta de Diagnéstico

€ > C @& docsgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScRQBELOYCPIsnQDOWOIL23KirfUc8VZg

32. Hay integracion y coordinacion entre mis comparfieros del
mismo nivel para la solucién de tareas o problemas.

S-Towslments  £:De o idecee | 2iNode  1-Tomlments
Gezcusrds  scusrdo scusde en desacuerdo

s O O O O O

33. Las instrucciones que reciba de mi jefe son claras.

S-Tewlments 208 oo 2.Nods 1-Tomlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

s O O O O O

34. Mi jefe(a) da la informacién de manera oportuna.

S-Towslments  £:De o idecee | 2iNode  1-Tomlments
descuerdo  souerdo scuside en desacuerdo

s O O O O O

35. Conozco a detalle como esta estructurada la organizacion,
quiénes son los directivos, quién depende de quién, qué dreas
existen, etc.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds  1-Tomlmente
descuerdo  acuerdo scuerde  endesasusrdo

Respusara o) o) o) o) o
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€ - C @ docsgooglecom/forms/d/e/1FAIpQLSCcRQGELOY]CPIsnQDOWoIL23KirfUcBVZ i Qa n G E| e :

36. Sé perfectamente a qué se dedica la organizacion, quiénes
50N SUS usuarios, a donde va y qué pretende lograr a mediano y
largo plazo.

S-Tewlments  &-De o 2.Neds 1-Towlmente
deacuerdo  acuerdo scuerdo  en desacuerdo

s O O O O O

37. Sis estoy bien de los )S, Nnormas y
politicas de la organizacién.
5 - Tetalmente 4-De 3. Indecise 2-Node 1 - Totalmente
de scusrdo scuerdo ‘acuerdo =n desacuerdo

Respues o o o o o

38. Se me brinda atencién cuando voy a comunicarme con mi
jefe(a).

S-Tewlments  &-De o 2.Neds  1-Tomlmente
de scusrdo. scuerde. ‘acuerdo en desacuerdo

Respusara o) o) o) o) e}

39. Los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores
son tomados en cuenta.

5-Towalmente  4-De 3. indegice  2-Mede  1-Totamente
de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

s O O O O O

[ B Encuesta de Diagnéstico

€ > @ @ doesgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCROGELQYCPIsnQDOWoIL 23KirfUcBVZq Tswjvi Qaw GE 6 :
Respuesta [e) [e)

39. Los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores
son tomados en cuenta.

S-Towslments  £:De o idecee | 2iNode  1-Tomlments
descuerdo  souerdo scuside en desacuerdo

s O O O O O

40. Mis superiores me hacen sentir la suficiente canfianza y
libertad para discutir problemas sobre el trabajo.
5 - Tetalmente 4-De i) - 2-Node 1 - Totalmente
- Indecise

de acuerdo cuerd acuerds  en desacuerdo

Respues o o o o o

Por su atencién jGracias!
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Anexo 3 Resultados Encuesta Prueba Piloto.

A continuacion se presentan lesultadograficamente:

Sexo

3 responses

@ Hombre
@® Mujer
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Edad

3 responses

Entre 20 a 30 afios 2 (66.7%)

Entre 31 y 40 afios

De 41 en adelante

Area a la que pertenezco.

3 responses

Administrativa
Administracion

Recursos humanos
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1. Estoy satisfecho con la manera en que la organizacién estimula a su
personal y reconoce los esfuerzos adicionales.

3
I 5 - Totaimente de acuerdo [ 4 - De acuerde [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p»

Respuesta

2. Mi jefe(a) reconoce los esfuerzos adicionales que hago en mi trabajo.

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

261

Respuesta



3. Me parecen efectivos los reconocimientos que la empresa otorga a
su personal por experiencia, compromiso, puntualidad, etc...

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerde [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

4. Cuento con la informacién que necesito (oportunamente) para la
realizacion eficiente y correcta de mi trabajo.

B 5 - Totaimente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p»

262

Respuesta



5. Cuento con el equipo y recursos necesarios para efectuar mi trabajo
adecuadamente.

3
B S - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3-Indecisoc [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

6. Pienso que ésta es una organizacion que apoya el desarrollo y
progreso de su personal en general.

B 5 - Totaimente de acuerde [ 4 - De acuerdo [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

263

Respuesta



7. Pienso que los cambios que se implementan en la organizacion son
positivos y me gusta colaborar para que se lleven a cabo sin problemas.

2.0
I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indecisoc [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

0.0
Respuesta

8. Los cambios que ha tenido la organizacion han producido resultados
positivos.

I 5 - Totalmente de acuerdo | 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

264

Respuesta



9. Creo que la mayoria del personal de la organizacion esta dispuesto a
colaborar en los cambios que se requieren.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

0.0

Respuesta

10. Las personas con quienes me relaciono en mi trabajo saben lo que
es la calidad y como lograrla, ademas de que contribuyen para hacerlo.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

Respuesta



11. La organizacién ha difundido de forma correcta y permanente la
idea de calidad entre el personal y cdmo lograrla, ademas de mantener
informados a todos de como vamos en este aspecto.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerde [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
1.5

1.0

0.5

0.0

Respuesta

12. El personal y la organizacion esta convencida de la importancia de
servir al cliente y hace todo lo posible por lograrlo.

2.0
I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

1.5

1.0

0.5
266

0.0

Respuesta



13. En mi equipo cada persona sabe exactamente que se espera de ella
en materia de trabajo (sus funciones, tareas, objetivos, procedimientos,
etc..).

3
I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3 - Indeciso M 2 - No de acuerdo 172 p

Respuesta

14. Mi jefe(a) toma en cuenta mis opiniones para establecer los
objetivos y metas de trabajo, realizando para ello un trabajo
colaborativo.

I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 - Indeciso I 2 - No de acuerdo 1/2 p

Respuesta
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15.

Considero que he cumplido siempre con mis objetivos de trabajoy

en ocasiones hasta los he mejorado.

16.

4

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
3
2
1
0

Respuesta

Recibo retroalimentaciéon de mi jefe sobre mi desempefio.
3

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
2
1
0

Respuesta
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17. A mi jefe(a) lo que mas le interesa son los resultados, es decir, que
las cosas se realicen de manera correcta.

4
B 5 - Totaimente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 1/2 p

Respuesta

18. A mi jefe(a) le preocupa que exista un buen ambiente de trabajo, y
hace muchas cosas por mantenerlo de esa forma.

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

269

Respuesta



19. Mi jefe(a) siempre busca motivar y reconocer mi trabajo y se
preocupa por mi desarrollo personal y profesional.

3
B 5 - Totaimente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indecisoc [ 2 - No de acuerdo 12 p

Respuesta

20. Estoy satisfecho con la capacitacion que me ha brindado la
organizacion para el buen desempefo en mi trabajo.

B S - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

270

Respuesta



21. Mi jefe(a) se preocupa mucho por mi capacitacién y actualizacion
de conocimientos, y busca oportunidades para implementarlas.

3
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

Respuesta

22. Se toman en cuenta mis opiniones y sugerencias acerca de la
capacitacion que se da en la organizacion.

3
B S - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

271



23. Se me permite hacer retroalimentacion (preguntar) acerca de la
informacion que recibi.

2.0
B S - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [ 3-Indecisc [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

0.0

Respuesta

24. La informacién que circula entre mis compafieros del mismo nivel
es honesta y transparente.

B - - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3-Indecisc [ 2 - No de acuerdo 12 p

272

Respuesta



25. Pienso que hay buena colaboracién entre las diferentes areas de la
organizacion.

B 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

26. Considero qué existen buenas relaciones de trabajo entre mi jefe(a)
y yo.

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

Respuesta

273



27. He observado que los diferentes directivos de la organizacion se
llevan bien y colaboran entre si.

2.0
B 5 - Totaimente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 70 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 172 p
1.5

1.0

0.5

0.0

Respuesta

28. El personal de mi area tiene metas comunes y realiza un trabajo de
verdadero equipo para lograrlas.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
1.5

1.0

0.5

0.0 274

Respuesta



29. Existe coordinacién de esfuerzo y colaboracién entre todas las
personas que integramos las areas en la organizacion.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
1.5

1.0

0.5

0.0

Respuesta

30. La organizacion impulsa y ayuda suficientemente la formacion de
equipos de trabajo.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5
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0.0

Respuesta



31. Considero que mis superiores y compafieros propician un clima de
conflanza para hablar sobre problemas personales.

2.0
I S - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo 0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p
1.5

1.0

0.5

0.0
Respuesta

32. Hay integracion y coordinacion entre mis compafieros del mismo
nivel para la solucion de tareas o problemas.

2.0
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerde [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

0.0 276

Respuesta



33. Las instrucciones que recibo de mi jefe son claras.

4
B S - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [0 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

34. Mi jefe(a) da la informacion de manera oportuna.

B 5 - Totaimente de acuerdo M 4 - De acuerdo 70 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta
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35. Conozco a detalle como esta estructurada la organizacion, quiénes
son los directivos, quién depende de quién, qué areas existen, etc...

3
I 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indecisoc [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

36. Sé perfectamente a qué se dedica la organizacién, quiénes son sus
usuarios, a dénde va y qué pretende lograr a mediano y largo plazo.

B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerde [ 3 -Indeciso M 2 - No de acuerdo 12 p

278
Respuesta



37. Siempre estoy bien enterado de los reglamentos, normas y politicas
de la organizacion.

B 5 - Totalmente de acuerde [ 4 - De acuerdo [ 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p

Respuesta

38. Se me brinda atencién cuando voy a comunicarme con mi jefe(a).

2.0
B S - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3 -Indeciso [ 2 - No de acuerdo 12 p
1.5

1.0

0.5

0.0
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39. Los comentarios o sugerencias que le hago a mis superiores son
tomados en cuenta.

3
B 5 - Totalmente de acuerdo [ 4 - De acuerdo [ 3-Indeciso [ 2 - No de acuerdo 112 p

Respuesta

40. Mis superiores me hacen sentir la suficiente confianza y libertad
para discutir problemas sobre el trabajo.

I 5 - Totalmente de acuerdo M 4 - De acuerdo [0 3 -Indecisc [ 2 - No de acuerdo 112 p
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