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RESUMEN

El presente documento titulado “ANALISIS DE FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN
LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA, AREQUIPA -
2015”, se realiz6é para optar el titulo profesional de Licenciada en Comunicacién Social con

menciéon en Comunicacion Empresarial y Relaciones Publicas.

Los objetivos que se establecieron para la presente investigacion fueron, determinar el uso de
la comunicacion interna ascendente, identificar la comunicacién interna descendente vy
establecer dénde se presenta la comunicacién interna horizontal en la Clinica Odontoldgica

de la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa 2015.

Para ello se ha elaborado un marco de referencia en los cuales se establece los fundamentos
tedricos de acuerdo al cuadro de variables e indicadores, considerando para ello diversos
autores que respaldan dicha investigacion, de igual manera se consideraron antecedentes del

problema conformados por investigaciones similares realizadas.

En el planteamiento operacional se utilizé la técnica de la encuesta, para lo cual, se elaboré
un instrumento inédito y original para la recoleccion de datos, éste se desarrollé6 de manera
especifica de acuerdo a los fines de la presente investigacion, el cual se aplicé a los

trabajadores de la Clinica Odontolégica de la Universidad Catdlica de Santa Maria.

La poblacién estuvo conformada por 362 trabajadores de la clinica. Se consideré una muestra
de 284, con probabilidad de ocurrencia del 0.5, nivel de confianza 97% y margen de error de

3%.

Con los resultados obtenidos se procedié a tabular los datos, y posteriormente, se

representaron en 32 tablas y graficos estadisticos con su respectivo analisis e interpretacion.

Producto de los resultados obtenidos en la presente investigacién, se llegd a las siguientes
conclusiones: PRIMERA, el uso de la comunicacidon interna ascendente en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, es dptimo en puntos como jornadas
de despacho abierto donde se absuelven consultas de trabajo directamente con el area
destinada, sin embargo aspectos como sistemas de sugerencias, blog corporativo y el contacto
con los superiores son casi nulas. SEGUNDA, la comunicacién interna descendente en la Clinica

Odontolégica de la Universidad Catélica de Santa Maria, se pone en practica con el uso de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

informes como medio mas notable de comunicacién descendente, ademas del empleo del

manual de procedimientos, tablones de anuncios, perifoneo y soporte oral, sin embargo, la
minima o ninguna frecuencia del uso de redes locales, intranet y tecnologias de la informacién
es notorio. TERCERA, la comunicacién interna horizontal en la Clinica Odontoldgica de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, se presenta de forma continua, por ejemplo cuando
surge un problema éste se resuelve a nivel departamental, también hay actividades
departamentales como los congresos o las capacitaciones, ademads de los actos sociales, sin
embargo, no hay empleo de programas de induccidn para los nuevos practicantes, tampoco

se realizan reuniones por areas o departamentos y el rumor es negativo en su mayoria.

En base a las conclusiones se propusieron las siguientes sugerencias 1) En relacién al uso de la
comunicacion interna ascendente en la Clinica Odontolégica de la Universidad Catdlica de
Santa Maria, se sugiere a los directivos tomar medidas para trabajar en aspectos tales como
sistemas de sugerencias, blog corporativo y el contacto con los superiores, sin lugar a dudas
incrementaran la interaccidon entre areas y personas, ademas de entablar una relacion mas
cercana. 2) En el caso de la comunicacién interna descendente en la Clinica Odontolégica de
la Universidad Catdlica de Santa Maria, se sugiere a la direccidn poner en practica el uso de
las tecnologias de la informacion, pueden llegar a ser los mejores aliados para la organizacion,
ademas, se debe prestar especial atencion al uso de las redes locales e intranet; herramientas
que son esenciales para abrir nuevos canales de comunicacion. 3) Por otro lado para la mejora
de la comunicacidn interna horizontal en la Clinica Odontoldgica de la Universidad Catélica de
Santa Maria se sugiere a todas las dreas realizar reuniones para poder incentivar la relacién
entre éstas, ademas de emplear programas de induccién para los nuevos practicantes, de este
modo se podra trabajar de manera mas efectiva, y se sugiere aprovechar el rumor negativo

para cambiar las cosas en que posiblemente se esté fallando.

Finalmente, se consideré bibliografia — hemerografia conformadas por referencias,

bibliografia y webgrafia.
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SUMMARY

The present document titled "ANALYSIS OF FLOWS OF THE INTERNAL COMMUNICATION IN
THE ODONTOLOGIC CLINIC OF THE CATHOLIC UNIVERSITY OF HOLY MARIA, AREQUIPA -
2015", it was realized to choose the professional title of Licentiate in Social Communication

with mention in Managerial Communication and Public Relations.

The objectives that were established for the present investigation were, to determine the use
of the internal ascending communication, to identify the internal descending communication
and to establish where it presents the internal horizontal communication in the Odontologic

Clinic of the Catholic University of Santa Maria, Arequipa 2015.

For it has been elaborated a theoretical framework in which the theoretical foundations of
agreement are established variables and indicators, considering for it diverse authors who
support the above mentioned investigation, of equal way they were considered to be

precedents of the problem conformed by similar realized investigations.

In the operational plan it was employed the technique of the survey, for this, there was
elaborated an unpublished and original instrument for the compilation of information, this
one developed in a specific way of agreement to the purpose of the present investigation,
which was applied to the workers of the Odontologic Clinic of the Catholic University of Santa

Maria.

The population was shaped by 362 workers of the clinic. Confidence level was considered to

be a sample of 284, with probability of occurrence of 0.5, 97 % and margin of mistake of 3 %.

With the obtained results one proceeded to his tabulation and respective representation in

32 tables and statistical graphs with his respective analysis and interpretation.

Product of the results obtained in the following investigation came near to the following
conclusions: FIRST, the use of the ascending internal communication in the Odontologic Clinic
of the Catholic University of Santa Maria, is ideal in points as days of opened office where
consultations of work are absolved directly by the destined area, nevertheless aspects like
systems of suggestions, corporate blog and the contact with the superiors are almost void.
SECOND, The descending internal communication in the Odontologic Clinic of the Catholic

University of Santa Maria, is put into practice by the use of reports as more notable way of
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descending communication besides the employment of manuals of procedure, planks of
advertisement, megaphoning and oral support, nevertheless the small one, nevertheless small
or void frequency of the use of local red, intranet networks and technologies of the
information is well-known. THIRD, the horizontal internal communication in the Odontologic
Clinic of the Catholic University of Santa Maria appears of constant form for example when it
arises a this problem is solved to departmental level also there are departmental activities like
the congresses or the trainings besides the social acts neither, nevertheless is employment of
programs of induction for the new medical instructors meetings are realized by areas or

departments and the rumor is negative frequently.

On the basis of the conclusions the following suggestions proposed 1 themselves) In relation
to the use of the internal ascending communication in the Odontologic Clinic of the Catholic
University of Santa Maria, it is suggested to the executives take measurements to be
employed at such aspects as systems of suggestions, corporate blog and the contact with the
superiors, no doubt they will increase the interaction between areas and persons, beside
beginning a nearest relation. 2) In case of the internal descending communication in the
Odontologic Clinic of the Catholic University of Santa Maria, it is suggested to the direction
put into practice the use of the technologies of the information, they can manage to be the
best allies for the organization, in addition, it is necessary to to pay particular attention to the
use of intranet and the local network, tools that are essential to open new channels of
communication. 3) On the other hand for the improvement of the internal horizontal
communication in the Odontologic Clinic of the Catholic University of Santa Maria it is
suggested to all the areas to realize meetings to be able to stimulate the relation between
these, beside using programs of induction for the new medical instructors, thus it will be
possible work in a more effective way, and it is suggested to take advantage of the negative

rumor to change the things that possibly is trumped.

Finally, it was considered a bibliography - hemerography conformed by references,

bibliography and webgraphy.
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INTRODUCCION

Distinguidos sefiores miembros del jurado, es un honor poner a su disposicion la tesis titulada
“Andlisis de Flujos de la Comunicacidn Interna en la Clinica Odontolégica de la Universidad
Catdlica de Santa Maria, Arequipa - 2015”, en la que pretendo lograr el Titulo Profesional en

Comunicacidn Social, mencidon en Comunicacién Empresarial y Relaciones Publicas.

Para la presente investigacién se consideraron aspectos tales como, haber consultado
abundante marco tedrico sobre la comunicacidn interna de las organizaciones, su importancia
para fomentar el buen clima laboral e incrementar la interaccién entre los miembros, por otra
parte, al hacer el buen uso de las herramientas de comunicacién interna, podemos
incrementar la probabilidad de éxito, alcance de metas y objetivos a corto, mediano y largo

plazo, que se haya propuesto lograr la Clinica Odontolégica.

La comunicacién interna en las organizaciones es un pilar muy importante, porque involucra
a todos los miembros, los invita a dar opiniones y hacer sugerencias que muy probablemente
no sean las mismas en las diferentes areas, esto crea una interaccion que fortalece los lazos
internos, promueve el trabajo en equipo y motiva la colaboracién conjunta de todas sus

componentes para lograr objetivos y generar una éptima comunicacion.

El presente estudio plantea un primer capitulo conformado por el enunciado, el cuadro de
variables, el planteamiento de las interrogantes, la justificacion de la investigacion, ademas
de los objetivos que son, determinar el uso de la comunicacion interna ascendente, identificar
la comunicacion interna descendente y establecer donde se presenta la comunicacion interna
de la clinica odontoldgica de la Universidad Catélica de Santa Maria, seguido del marco de
referencia que tiene como puntos principales los fundamentos tedricos de la comunicacién
interna, sus dimensiones, indicadores y sub indicadores. Se cierra éste primer capitulo los

antecedentes del problema.

El segundo capitulo inicia con las técnicas e instrumento de la investigacion, el campo de
verificacién que contiene el campo de localizacién y las unidades de estudio, igualmente

contiene las estrategias para la recoleccion de la informacién y el cronograma.
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Para el tercer y ultimo capitulo se han establecido los resultados de la investigacion,

conclusiones, sugerencias, ademds de las referencias, bibliografia y webgrafia

correspondientes.

Como todo trabajo de investigacion, esta expuesto a errores y limitaciones, a pesar de que se
realizé con el mayor esmero y entrega posible. Los resultados obtenidos en el presente
documento, pueden servir como referencia para la mejora de la comunicacién interna en la

institucion donde se aplicé dicho estudio.

Arequipa, Marzo 2016

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO
TEORICO

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

I. PLANTEAMIENTO TEORICO

1. EL PROBLEMA
1.1 Enunciado
“ANALISIS DE FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARfA, AREQUIPA
2015”

1.2 Variables e Indicadores

comunicacién
interna

Contactos a través de
redes de telefonia

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES SUBINDICADORES
Consulta Directa
Jornadas de despachos | Consulta a la Direccidn
abiertos Consulta al area destinada
Consulta a la Secretaria de la carrera
Informe
Notas de obligada Carta.
| E-mail
respuesta Oficio
Solicitud
Otros
Buzon interno de sugerencias
Sistemas de sugerencias Buel |nt.erno, Uallucjas
Sugerencias via web
Otras
Siempre
Contactos a través de il ve(?es
e Ocasionalmente
correo electrénico -
Casi nunca
Andlisis de Ascendente Nunca
. Lineas de red privada
flujos de la

Teléfonos celulares

Teléfonos fijos internos

Ninguno

Otros

Blogs corporativos

Cuenta con un blog

No cuenta con un blog

Siempre
Reuniones con A vec.es
. Ocasionalmente
superiores -
Casi nunca
Nunca

Politica de motivacién e

Estimulo econdmico

Valoracion de su capacidad individual

Valoracion de su capacidad profesional

Es motivado el trabajo en equipo

implicacion
P Se estimula su capacidad individual
Ninguno
Otros
Tablones de anuncios Siempre
A veces
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Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca

Mision

Vision

Valores

Principios

Otros

Ninguno
Normatividad laboral
Politicas retributivas
Servicios médicos
Formacion
Promocion

Carta

Memorando

Oficio

Informe

Ninguno

Otros

Notas internas
Circulares internas
Manual de procedimiento
Manual operativo
Boletin de noticias
Ninguno
Videoconferencia
Videos informativos
Perifoneo

Ninguno

Otros

Periddico mural
Tablones de anuncios
Folletos

Carteles

Afiches

Ninguno

Otros

Siempre

A veces

Intranet Ocasionalmente
Casi nunca

Nunca

Siempre

A veces

Redes locales Ocasionalmente
Casi nunca

Nunca

Soporte escrito
Soporto electrénico
Soporte oral
Ninguno

Otros

Semanal

Quincenal
Mensuales
Trimestrales
Semestrales
Ninguno de los anteriores
Otros

Cultura corporativa

Reglamento de régimen
interior

Documentacién

Medios escritos

Medios audibles y

audiovisuales

Medios graficos y

visuales
Descendente

Programas de
comunicacion Interna

Reuniones con

subordinados

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

TICS

Correo electrénico

Redes sociales

Intranet

Blogs Corporativos

Chat

Ninguno

Otros

Horizontal

Programas de formacién
Interna

Siempre

A veces

Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca

Reuniones
departamentales

Incentivar relacion entre areas

Conocerse y mejorar relaciones

Aportar alternativas de solucién

Ninguna

Otras

Sesiones informativas

Frecuentemente

Esporadicamente

No se realizan

Otras

Departamental
Resolucion Interdepartamental
interdepartamental de Mixta
problemas Ninguna

Otros

Actividades
interdepartamentales

Reuniones de trabajo

Capacitaciones

Congresos

Ninguna

Otras

Asesorias de apoyo a
departamentos

Informes

Proyectos

Planes de trabajo

Investigaciones

Ninguno

Otros

Actos sociales dentro de
la empresa

Celebraciones Institucionales

Reuniones sociales

Aniversarios

Cumpleaios

Ninguno

Otros

Grupos de trabajo

Interdisciplinarios

Grupos disciplinarios

Grupos de investigaciéon

Grupos de capacitacion

Grupos para comisiones

Ninguno

Otros

Rumor

Es positivo

Es negativo

No existe

Es positivo y negativo

Otros
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1.3 Interrogantes

a) ¢Como se dala comunicacidn interna ascendente en la Clinica Odontoldgica de
la Universidad Catélica de Santa Maria, Arequipa 20157

b) ¢De qué manera se manifiesta la comunicacion interna descendente de la
Clinica Odontoldgica de la Universidad Catélica de Santa Maria, Arequipa 2015?

c) ¢De qué forma se presenta la comunicacion interna horizontal en la Clinica

Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa 2015?

2. JUSTIFICACION

Una de las necesidades mas indispensables en una organizacién es la de poseer una
Optima comunicacién interna, ya que este es uno de los entornos actuales mas
complejos y competitivos, por lo tanto deben utilizar todas las herramientas que tienen
a su disposicion para competir, o lo que es lo mismo, poder adaptarse constantemente
a los cambios de ese entorno.

Uno de los factores que mas influye en esta adaptacién constante es la comunicacion
interna ya que su implementacion es beneficiosa para el desarrollo de la empresa y de
los empleados, con esta investigacion se pretende que la empresa consiga implicar y
motivar al personal lo que facilitara la adaptacion de los recursos humanos y los cambios
ademas de la ampliacion de climas creativos e innovadores, por otro lado el empleado
sera favorecido ya que este mecanismo esta destinado al desarrollo de su potencial y al
mismo tiempo ser integrado en el proyecto empresarial haciéndolo participe de este,
consiguiendo expresar sus ideas y compartir soluciones. Asimismo se desea que el
impacto de la investigacion se base en la comunicacién interna que desempefia varias
funciones en el sentido de influir en el comportamiento de los empleados a través de la
transmisién de informacidon que es clave para aunar los intereses en los distintos
empleados para dirigirles hacia las metas organizativas.

El interés cientifico de la presente investigacion, se basa en la importancia del uso
adecuado de la comunicacién interna en las organizaciones, ya que siendo un equipo
humano el que lidera la organizacion es necesario que la comunicacion sea éptima para
el logro de todas sus metas, sin comunicacion es imposible ir en una misma direccién,

toda empresa, para una buena gestidn, ha de funcionar con planes y objetivos a lograr.
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Aplicara, después, todos los recursos humanos, materiales y econémicos necesarios

para conseguir alcanzar esos objetivos fijados. Por tanto, la comunicacién interna es
imprescindible para que todo el personal de la empresa, al nivel que sea necesario,
conozca cuales son esos planes, esos objetivos a alcanzar, su grado de participacion y

esfuerzo en esa tarea.

3. OBJETIVOS

a) Determinar el uso dela comunicacidn interna ascendente en la Clinica Odontolégica
de la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa 2015.

b) Identificar la comunicacidn interna descendente en la Clinica Odontoldgica de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa 2015.

c) Establecer dénde se presenta la comunicacion interna horizontal la Clinica

Odontolégica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa 2015.

4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Fundamentos Tedricos

4.1.1 Comunicacion Interna

A lo largo de la historia organizacional, y como resultado de los exigentes
cambios culturales que afectaron a los empleados, se fueron presentando
nuevos escenarios comunicacionales. En el marco de estos constantes
cambios, el término comunicacién interna fue ganando terreno. Si bien los
numeros indican un crecimiento continuo y constante todavia sigue siendo
una actividad en proceso de gestaciéon o una materia pendiente dentro de las
empresas. “La comunicacién interna no ha alcanzado ese reconocimiento
practico, que se demuestra en la creacién de érganos responsables, con
funciones bien definidas y en la dotacién de recursos humanos, técnicos y

econdmicos, adecuados para desempefiarla”.
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Se presenta el concepto de comunicacién interna como el conjunto de

mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma consciente y
voluntaria para relacionarse con los publicos de la organizacién, con el fin de
comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas

de la organizacidn, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus actividades.

Herramienta o una técnica de gestidn, donde el objetivo primordial es la
eficacia en la recepcién y comprension del mensaje. Capriotti, P. (2009).
“Branding Corporativo”. Editorial Business School Universidad Mayor.
Recuperado de:

http://fido.palermo.edu/servicios_dyc/proyectograduacion/archivos/57.pdf

Una correcta politica de la comunicacién en una organizacién (y su adecuada
planificacion y gestidn) solamente es posible si se comprende en toda su
magnitud el concepto basico de la Comunicacién Interna. Y no estamos
hablando simplemente de recordar una definicion mas o menos acertada de
dicha expresion, sino de aceptar e interiorizar la verdadera filosofia de la
Comunicacion Interna. Un concepto muy utilizado, tanto a nivel teérico como
en la practica profesional, es aquél que dice que la Comunicacidn Interna es
contar a la Organizacion lo que la Organizacién estd haciendo. Esta nocién
tiene un marcado caracter informacional, ya que es una perspectiva en la que
se busca informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No
se intenta la participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente
se tiene la intenciéon de transmitirles informaciones (las que el area
responsable de comunicacion interna considere como interesantes). Esta
concepcidn de la comunicacion interna tiene un claro matiz dirigista, en el cual
la comunicacién, o mejor dicho, la transmisién de la informacién es sélo

descendente, desde los niveles directivos hacia los subalternos.

Este concepto de comunicacion interna es el que domina en la actualidad, y
suele reflejarse en una gestién de la comunicacién interna en la que se
priorizan los medios informativos (revista de la empresa, boletin informativo,
etc.) por encima de las comunicaciones interpersonales. Asi, en muchos casos,
la comunicacién interna termina asocidndose a la implantacion de diversos

medios informativos, como hacer una revista interna o poner un tablén de
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anuncios. Por otra parte, podemos conceptualizar la Comunicacién Interna
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como contar con la Organizaciéon para lo que la Organizacién esta haciendo.
Esta nocidon, aunque sélo cambie una palabra (contar con en lugar de contar
a), implica un vuelco radical sobre el concepto anterior. En este caso, la idea
central es la participacion, hacer participes a todos los miembros de la
organizacién de lo que la organizacion hace, instdndoles a colaborar, a sugerir,
a comentar; en una palabra: involucrar a todos los miembros de la
organizacién en la comunicacion. De esta manera, el intercambio de
informacién se vuelve bidireccional, de forma ascendente, descendente y
horizontal, facilitando la interaccién por medio del didlogo es decir, la
participacion de las 2 partes en la comunicacidn-, adoptando asi un verdadero
caracter comunicativo. Para lograr un buen funcionamiento de la
comunicacion interna el eje sobre el que debe girar toda la actividad
comunicativa es la participacién de los miembros de la organizacién. En otras
palabras, las personas deben sentirse involucradas en la comunicacion, deben
considerarse a si mismos como “miembros activos” a la hora de comunicar, y

no como meros receptores de informacion proveniente “desde arriba”.

Para que los miembros de la organizacion participen activamente deben darse

3 condiciones basicas:

a) Que los Empleados confien en los Directivos, no sélo a nivel de relaciones
laborales, sino que los consideren como interlocutores vélidos para
intercambiar la informacidn necesaria para llevar adelante las tareas que

se tengan que realizar.

b) Que los Empleados tengan Capacidad para tomar decisiones en su nivel
de responsabilidad, con lo cual el colaborador se sentira util, se creard un
sentimiento de respeto a su capacidad y se logrard una satisfaccion en

cuanto a sentirse participe de los éxitos de la organizacién.

c) Que los Empleados tengan la Creencia de que sus opiniones seran
escuchadas. Si el personal considera que sus comentarios o sugerencias
seran tenidos en cuenta por la Direccién, se generara una corriente de

comunicacidon “hacia arriba” y una mayor participacion. Capriotti, P.
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(1998). “Articulo publicado en Reporte C&D — Capacitacion y Desarrollo”.

Editorial Universidad Rovira i Virgili Tarragona. Espafia.

Podemos decir que la comunicaciéon en el interior de las organizaciones
siempre ha existido, pues es consustancial a la vida de las mismas en cuanto
que en ellas se relacionan personas y la informacidn circula. Pero la necesidad
por parte de la empresa de gestionar esa informacidon y la toma de conciencia
por parte de ésta de la importancia de la Comunicacién Interna en las
organizaciones ha hecho que en los ultimos afios se preste especial atencién
a esta dimensidn comunicativa de la empresa enfocdndola desde un punto de
vista estratégico. Se sefiala que “la comunicacién y la informacidn en el seno
de la empresa no son una moda actual, sino una respuesta, en términos de
management, a la creciente complejidad de la propia empresa”. Villafafie, J.
(1993). “Imagen positiva, gestion estratégica de la imagen de las empresas”.

Editorial Piramide S.A. Madrid.

La importancia que se le estd comenzando a dar a la Comunicacion Interna en
la gestion estratégica de las organizaciones ha hecho que en los ultimos afios
haya proliferado la literatura econémica en este tema, interesada en resaltar
el valor potencial de la Comunicacidn Interna en la motivacidn laboral y la
consiguiente repercusion en los resultados finales de la empresa, su
aportacién al objetivo de calidad total o la consecucién de un clima laboral
tendente a la ausencia de conflictos, sin descuidar su relacién inequivoca con
la gestion de recursos humanos en la organizacién, relaciéon de la que mas

adelante nos ocuparemos.

En este sentido, el economista Carlos Ongallo asegura que “decir que una
organizacién posee una buena comunicacion interna equivale a decir que

aquélla:

a) Conoce la importancia de la Comunicacién Interna para lograr un mejor

funcionamiento de todas las areas de la organizacion.

b) Sabe atajar los conflictos que surgen en la organizacién de una forma clara

y en ningun caso traumatica.
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c) Conoce cada una de las herramientas de la Comunicacion Interna y las

aplica segun las circunstancias, sin dejar de lado ninguna de las formas de
comunicacion (descendente, ascendente y horizontal), y ponderando su

uso segun las necesidades de los miembros de la organizacién.

d) Es capaz de adaptar dichas herramientas a las circunstancias de la
organizacién, innovando nuevas formas de aplicacién, sin negar el uso de
las nuevas tecnologias para la mejora de la comunicaciéon entre las

personas que componen la organizacion.

e) Es capaz de asignar recursos para la implantacion y mejora de la
Comunicacién Interna. La organizacién es consciente de que, si mejora la

Comunicacidn Interna, logrard acercar a la misma a su éxito estratégico”.

Evidentemente, todos los aspectos mencionados nos llevarian a una
organizacién modélica desde el punto de vista no sélo de la Comunicacién
Interna sino de la Comunicacion en su sentido mas amplio, puesto que
Comunicacidn Interna y Comunicacién Externa son dos partes indisolubles de
la Comunicacién Empresarial e Institucional, ya que la Comunicacién Interna
es el soporte y la base de una correcta politica de Comunicacion Externa, y
parece logico que una organizacion que aplica la Comunicacién Interna de un
modo tan correcto haga lo mismo con la vertiente comunicativa externa.
Ongallo, C. (2000). “El papel de la comunicacion interna en la resolucién de
los conflictos organizativos y su relacion con el pensamiento creativo”.

Editorial Universidad de Extremadura. Espaia.
Funciones y objetivos de la Comunicacidn Interna

La principal funcion de la Comunicacién Interna es “apoyar estructuralmente

III

el proyecto empresaria

En este sentido, podemos decir que la Comunicacidn Interna se convierte en
un factor clave a la hora de poner los cimientos para conseguir una soélida
estructura empresarial, en un elemento transversal para permitir la

consecucion de la estrategia general de la empresa o institucion.
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Por tanto, al igual que la Comunicacién Externa, la Comunicacién Interna se

convierte en un factor estratégico clave en la organizacién, de manera que
quien ejecute, disefie y planifique la politica de comunicacién de la empresa
no sélo debe estar en continuo contacto con la direccion de la organizacién
sino que debe formar parte de ésta. El éxito de las politicas de comunicacion
en la organizacion dependera, en gran medida, de esta condicién, que no
siempre se cumple. Pero, ademas, deberd contar con una dimensién no sélo
descendente, es decir, de arriba, de la direccion, abajo, al resto de personal
de la organizacién, sino que para su adecuada puesta en marcha la
Comunicacion Interna debe tener también una dimensién ascendente y una
dimension transversal, que utilizaran distintas herramientas segun la funcién
que persigan. Villafafie, J. (1993). “Imagen positiva, gestion estratégica de la
imagen de las empresas”. Editorial Piramide S.A. Madrid. (Villafafie, 1993, pp.
67, 68)

Asimismo, los objetivos de la Comunicacién nunca serdn efectivos si no
forman parte de una amplia estrategia comunicativa que englobe también a
la Comunicacién Externa. “Los objetivos de la comunicacidn interna se
integran en la politica integral de la empresa cuando la comunicacién interna
y la comunicacién externa son interdependientes y complementarias. Es
indispensable que las acciones de comunicacién interna y comunicacién
externa sean desarrolladas, al menos, en coherencia unas con otras, pues el
personal, fuera de las horas de trabajo, se mezcla con el gran publico. Decir
una cosa dentro de casa y la contraria fuera desacredita el discurso de la
empresa en su conjunto. Por su parte, cualquier campana de comunicacion
externa, conocida previamente en el interior, puede ser mucho mas
calurosamente aceptada o rechazada en virtud de la implicacién del
personal”. Pifiuel, J. (1997). “Teoria de la comunicacion y gestion de las

organizaciones”. Editorial Sintesis. Madrid. (Pifiuel, 1997, p. 130)

Esta afirmacidn debe ser asumida por cualquier organizacién que pretenda
poner en practica estrategias de comunicacion efectivas, y viene a corroborar
la tesis de la Comunicacidn Interna como soporte y base de las acciones

externas.
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Teniendo en cuenta la funcién primordial de la Comunicacién Interna al

servicio de la estrategia integral de Comunicacion, podemos considerar que

sus objetivos son los siguientes:

a) Laimplicacién del personal

b)  Laarmonia de las acciones de la empresa
c) El cambio de actitudes

d) La mejora de la productividad

Cuando hablamos de la implicacion del personal como uno de los objetivos de
la Comunicacion Interna, nos estamos refiriendo a una situacién en la que el
trabajador/a de la organizacion se encuentra motivado, con un sentimiento
de pertenencia a ésta fruto no sélo de sus condiciones de trabajo en sentido
monetario, horario, etc., sino de su informacién con respecto a “lo que se
cuece” en su trabajo”. En grandes empresas, con descentralizacion de los
centros de trabajo y un gran nimero de empleados, la Comunicacion Interna
serd un vehiculo fundamental para lograr la cohesion entre los distintos
miembros de la organizacién, para hacerlos formar parte de un todo colectivo
del cual se conocen sus objetivos. Citando a otro autor, Martin, diremos, pues,
con las reservas pertinentes, que “un empleado informado es un empleado
feliz y productivo”. Pifuel, J. (1998). “Técnicas de investigacion en
comunicacion social: elaboracién y registro de datos”. Editorial Sintesis.

Madrid. (Pifiuel, 1998, p. 97)

“La existencia de plantillas numerosas, de multiples centros de trabajo y de
negocio, implica igualmente mayores necesidades de comunicacién interna.
Tanto los trabajadores como las filiales de cada empresa precisan conocer las
interioridades de la misma no sélo para mejorar la eficacia de su trabajo, sino
también para posibilitar una mayor integracion y motivacion entre los
diferentes colectivos, reducir la conflictividad, evitar rumores perniciosos y
humanizar la direccién acercdndola a la base”. Castillo, M.; Baydn, A.; y Arteta,
R. (1992). “La empresa ante los medios de comunicacién”. Editorial Deusto.

Bilbao. (Castillo, Bayén y Arteta, 1993, pp. 112, 115)
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Los mismos autores aseguran que “las pymes permiten un desarrollo

”

espontdneo de la comunicacién interna que no debe descuidarse, y
consolidar esa comunicacion espontanea a la vez que se incorpora a un plan
mucho mas cuidado de gestién de la Comunicacion. También debemos tener
en cuenta en este aspecto una idea basica como es la de que la informacion
es poder, de manera que ofreciendo informaciéon al personal de una
organizacidén éste se sentird “poderoso” en el sentido de que dispondran de
conocimientos acerca de los objetivos de su empresa y tendran la sensacion
de ser algo mas que una ndmina para su organizacién. Esto, a su vez, hara que
se sientan mds implicados con la empresa y, posiblemente, mejore su
productividad.

Respecto a la armonia de las acciones de la empresa, diremos que la
Comunicacidn Interna instaura los cauces adecuados para que la informacion
fluya de manera que las acciones de la organizacién sean coherentes vy
acordes con los objetivos estratégicos de ésta. Villafafie, sin embargo, va mas
alld y sefala que “la nocién de armonia implica una categoria superior.
Mientras que la accion coherente implica el conocimiento de los objetivos
estratégicos y de los planes de accién, la accién arménica exige, ademas, la
circulacion de esa informacion, el ascenso de la misma hacia la alta direccion
de la compaiiia y un nuevo planteamiento por parte de ésta”. Cuando
hablamos del cambio de actitudes como uno de los objetivos de la
Comunicacidn Interna nos referimos a la informacién como motor de cambio
de las organizaciones. Si estamos en un entorno econdmico y empresarial
cambiante, con una continua adaptacion a las condiciones del mercado y a la
nueva economia, y marcados por las nuevas tecnologias, éno es acaso la
Comunicacién Interna un instrumento de trascendental importancia para
lograr que esos cambios no sdlo no sean traumaticos sino que sean asumidos

por la totalidad de los miembros de la empresa?

En este sentido, la Comunicacion Interna cumple un objetivo similar al de la
formacién, y que no es otro que adaptar la organizacion a los cambios. Por
esta cuestion y por la motivacion e implicacién de los empleados, entre otros
factores, se ha considerado muy estrecha la relacidon entre la Comunicacion

Interna y los Recursos Humanos. Tanto, que en muchas empresas la
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responsabilidad de la Comunicacion Interna recae sobre el departamento de

personal o de recursos humanos, opcion que, desde nuestro punto de vista,
no es la mas adecuada, pues si bien la relacion Comunicacién Interna —
Recursos Humanos es continua y comparten publicos, ambas dimensiones
tienen objetivos distintos, de ahi que la Comunicacién Interna, por su
importancia per se, deba ser gestionada por un departamento propio o
englobada en el Departamento de Comunicaciéon de la organizacién. Castillo,
M.; Bayon, A.; y Arteta, R. (1993). “Identidad corporativa”. Editorial Deusto.
Bilbao. (Castillo, Bayén y Arteta, 1993, pp. 114- 115)

“Hay épocas de crisis, de cambio de cierto calado. Es en estos periodos cuando
todos esos elementos a los que nos acabamos de referir cobran especial
relevancia. La empresa se juega mucho, puede que su propia supervivencia,
es cuando mas se precisa que todos sepan qué es lo que debe hacerse y por
qué. Es precisamente cuando la empresa que no haya cuidado su

Comunicacién Interna no podra distraer ni tiempo ni recursos para hacerlo”.

Nos encontramos, pues, ante la gestién de la Comunicacién en momentos de
crisis, y en la que la Comunicacién Interna jugard un papel fundamental, pues
se debe mantener informado al personal de la organizacién para que cuando
éste salga a la calle difunda las ideas que la empresa quiere que se transmitan
y no otras, convirtiéndose asi en auténticos portavoces de la organizacion y
poniendo de manifiesto la necesidad de un plan estratégico de Comunicacién
en el que Comunicacién Interna y Comunicacién Externa estén integradas

bajo una direccién Unica.

Por otra parte, la Comunicacién Interna puede resultar fundamental en la
mejora de la productividad desde dos puntos de vista. Por un lado, desde la
emision por parte de la direccion y los departamentos pertinentes de la
informacién necesaria para el desarrollo de las funciones de los trabajadores
(instrucciones para los empleados, normas de la empresa, etc.), y, por otro,
sensibilizando al personal respecto a los objetivos de rentabilidad de la
empresa. Cabrera, J. (1996). “Las Relaciones Publicas en la Empresa”. Editorial

Acento. Espaiia. (Cabrera, 1996, p. 132)
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Luego de este enfoque realizado acerca de la comunicacién interna en si

misma, es importante empezar a conocer y a clasificar cuales son los objetivos
para ir entendiendo mejor lo que pretende o busca esta disciplina. Para ello
se detallan ahora los objetivos mencionados por distintos autores:

Obtener consensos: en toda comunicacidn interna no siempre se logra el
consenso, lo cual implica un obstaculo a superar. El consenso es pretendido
para poder reforzar la cultura y los valores corporativos; es un proceso que
lleva tiempo. Una de las tareas primordiales para concretar esto es establecer
una segmentacion del publico interno. Si desde el departamento de
comunicaciones internas se desglosan todos los publicos internos existentes
y a todos se les comunica y transmite la idea global de la compaiiia llegando
de distintas maneras, sin dudas que se obtiene un consenso interno por parte
de los empleados. Rey, F. y Bartoli, J. (2008). “Reflexiones sobre el
management de la comunicacién”. Editorial La cirugia. Buenos Aires. (Rey,

Bartoli, 2008, p. 102)

Establecer procesos esenciales: en la comunicacién interna: hay ciertos
procesos esenciales que inciden directamente en la cultura corporativa de
una organizacién. Antes de detenernos en ellos, conviene hacer un paréntesis
sobre el término cultura corporativa. Capriotti, en su libro Branding
Corporativo, la define como el conjunto de creencias, valores y pautas de
conducta, compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de una
organizacion, y que se reflejan en sus comportamientos. Capriotti, P. (2009).
“Branding Corporativo”. Editorial Coleccion Libros de la empresa. Santiago.

Similar es la definicién que establecen Brandolini y Gonzalez Frigoli afirmando
qgue las empresas son generadoras de su propia cultura, es decir, que son
formadoras de habitos, creencias, modos de pensar, comportamientos,
valores, entre otros componentes sociales. Estos valores de los que hacen
referencia los autores son trasladados a los empleados gracias a la
comunicacion interna como facilitadora, con el fin de contribuir al conjunto
de valores y normas compartidas para el logro de los objetivos propuestos por
la organizacién. De esta manera las comunicaciones internas son una base

activa en la consolidacién y construccion social de la cultura corporativa.
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Esto se produce a partir de la circulacion de mensajes claves hacia sus

empleados: misiones, funciones, objetivos, valores, filosofia, entre otros. Por
lo tanto, la cultura debe ayudarse de la comunicacidn interna, como una
especie de simbiosis, para generar espacios de participacion en el que se
puedan consolidar los valores compartidos por toda la empresa. Volviendo a
los procesos esenciales en si, pueden ser definidos como aquellas acciones

vitales de comunicacién que una compafiia no puede prescindir.

Entre ellas se pueden destacar: comunicar mas que informar, colaborar en la
mejora de situaciones de estrés corporativo por fusiones, adquisiciones,
cambios en el entorno o crisis. Si se tiene en cuenta la realidad argentina,
frente a la incertidumbre econdmica, politica y social que vive nuestro pais
ciclicamente a lo largo de su historia, que repercute en las acciones y la toma
de decisiones de los lideres de las companias, el empleado siempre debe estar
informado sobre todo lo que ocurre dentro de su organizacion y sus posibles
fusiones, traslados, o cambios culturales para evitar que circulen malas
informaciones de manera informal. Gracias a la gestién de las comunicaciones
internas se trabaja diariamente en generar un estado de equilibro y reducir el
estrés corporativo por medio de informacién de confianza y segura, que por
lo general son transmitidas por el presidente de la organizacion a todo el
personal. Otro enfoque que se presenta acerca de los objetivos de la
comunicacion interna, es el que postulan los autores Brandolini y Gonzalez
Frigoli sobre el fomentar la implicacion del personal, promoviendo el
compromiso de todos los empleados para alcanzar objetivos asumidos por la
compaiiia, impulsando el trabajo en equipo. También, otro de los objetivos
destacados son el de armonizar las acciones de la empresa, haciendo
referencia a evitar oposiciones y discrepancias en la actuacién cotidiana a
partir del didlogo y la comunicacién con las diferentes areas y niveles de
mando. Claramente, este punto se ve relacionado con lo que se menciond
anteriormente con respecto a la importancia del trabajo en equipo dentro de
una organizacién. Siguiendo una linea de participacion e informacién
continua, surge otro objetivo, relacionado con la productividad, ya que al
generar una buena gestion en las comunicaciones internas, todos los

empleados tienen en claro cudles son sus objetivos, estando en condiciones
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Optimas para desempefiar su trabajo orientado a mejorar sus niveles de
produccién. Por ultimo, por medio de las comunicaciones internas, y teniendo
en cuenta el conocimiento del rumbo de la empresa, se puede alcanzar una
actitud positiva con cierta independencia que posibilite la toma de decisiones
individuales y/o grupales para alcanzar las metas propuestas. Brandolini, A. y
Gonzalez, M. (2009). “Comunicacién interna, claves para una gestion exitosa”.

Editorial Macchi. Argentina. (Brandlini, Gonzales, 2009, p. 87)
Publico Interno

Si bien la palabra publico puede ser abordada desde distintas perspectivas, en
esta investigacién se tomarda en cuenta el concepto de publico vinculado a
disciplinas como publicidad, comunicacidn corporativa, relaciones publicas y
marketing. Segun el diccionario de la Real Academia Espaiiola, en una de sus
acepciones, dice que el publico es un conjunto de personas que participan de
unas mismas aficiones o con preferencias concurren a un determinado lugar.
Dentro del marco corporativo, Capriotti postula que es un conjunto de

individuos que se hallan en situacién de mutua integracion.

Por su parte, Sanz de la Tajada define de manera similar lo postulado por
Capriotti dando por sentado que los publicos se ven sujetos a una semejanza
de valores compartidos entre si a efectos de su relacidn con la organizacién,
logrando de manera integral los objetivos corporativos, obteniendo como
resultado final una imagen positiva de la compafia en la mente de los
publicos. Sanz De la Tajada, L. (1998) “Auditoria de la imagen de empresa”.

Editorial Sintesis. Madrid. (Sanz, 1998, p. 134)

Los empleados de las empresas no sélo conviven en su lugar de trabajo,
también se relacionan con personas ajenas a la organizacidn convirtiéndose
por momentos del dia en publicos externos. Por mas que las comunicaciones
internas ofrezcan un panorama de lo que sucede en la empresa no deben
estar alejadas de lo que se comunica externamente porque, en definitiva, el
publico interno también es externo Es importante destacar esta mirada del
publico interno, debido a que no sdlo se mueve dentro de la oficina sino que,

finalizada su jornada laboral, las personas miran televisién, dejan comentarios
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en diarios online, mandan mensajes de textos, miran videos en portales de

internet, escriben contenidos en blogs, suben fotos. En resumen, participan
en otras esferas sociales. Brandolini, A. y Gonzélez, M. (2009). “Comunicacién

interna, claves para una gestidn exitosa”. Editorial Macchi. Argentina

Los especialistas en comunicaciones internas tienen que tener muy en cuenta
esta dualidad de publico interno-externo para establecer una comunicacion
coherente, en orden de poder reflejar una imagen positiva sélida. Lo que
postula en su libro Imagen Corporativa del Siglo XXI, da un cierre simple y
conciso a esta idea afirmando que lo importante en las comunicaciones es que
sean integradas y no decir a puertas adentro una cosa diferente de lo que se
dice afuera. Costa, J. (2003). “Imagen Corporativa en el siglo XXI”. Editorial La

cirugia. Buenos Aires. (Costa, 2003, p. 56-79)
Comunicacion Interna y sus vinculos disciplinarios

La comunicacion interna es un ambito en el que confluyen varias disciplinas:
relaciones laborales, recursos humanos, relaciones publicas, ciencias de la
comunicacion y periodismo. Brandolini, A. y Gonzdlez, M. (2009).
“Comunicacion interna, claves para una gestion exitosa”. Editorial Macchi.

Argentina. (Brandolini, Gonzalez, 2009, p. 128)

Frente a estas afirmaciones, Lennon y Bartoli Pifiero se preguntan ¢éDe quién
es la responsabilidad dltima de esta funcién? Para intentar dirimir esta
disputa, estos autores analizan las fortalezas de cada area: Por un lado, el drea
de comunicacién posee habilidades comunicacionales, conoce los modos y los
medios de comunicacién y sabe cémo utilizarlos con eficiencia. Por su lado,

las fortalezas del 3area de Recursos Humanos son que conoce las

I “ |II

caracteristicas especificas de cada sector, mide el “clima laboral”, estd mas
cerca de las personas y es el encargado de la capacitacién del personal Cabe
destacar que ambas dreas son muy importantes. Cada una tiene algo que no
tiene la otra. Es como una especie de rompecabezas con dos piezas, sélo hay
gue unirlas; es un efecto simbiodtico. En esta linea, Lennon y Bartoli Pifiero
postulan que cada area tiene un conocimiento y una experiencia que la hace

Unica y ambas habilidades son necesarias para asegurar la eficacia del
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mensaje. Por esta razén, la solucidn a este dilema es el trabajo en equipo. Rey,

F. y Bartoli, J. (2008). “Reflexiones sobre el management de la comunicacion”.

Editorial La cirugia. Buenos Aires. (Rey, Bartoli, 2008, p. 145)

El trabajo en equipo pretende que la comunicaciéon sea una, univoca y la
direccion sea percibida como transparente, creible y genere confianza. Costa
en su libro Imagen Corporativa en el siglo XXI, también hace referencia al
trabajo en equipo y postula que en la empresa todos deben tener la
conciencia y la actitud de trabajar cooperativamente, en donde todos son
actores. Y este gran cambio de mentalidad debe empezar por la mas alta
instancia, la gerencia, e involucrarse en toda la organizacién. Costa, J. (2003).
“Imagen Corporativa en el siglo XXI”. Editorial La cirugia. Buenos Aires. (Costa,

2003, p. 42)
La comunicacion interna y su cohesion cultural

Antes de fijar un concepto o una definicidon del término cultura corporativa,
primero es clave definir el significado de la palabra cultura. Segun la Real
Academia Espafiola una de las definiciones de cultura postula que es el
conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.
Siguiendo estas afirmaciones dentro de una empresa u organizacién no hay
manera alguna de que no presente una propia cultura, llena de valores. Como
afirma Brandolini y Gonzalez Frigoli: La empresa como espacio de interaccién
entre personas es generadora de su propia cultura. Esto quiere decir que es
formadora de hdabitos, creencias, modos de pensar, comportamientos,
valores, entre otros componentes sociales. En este sentido las
comunicaciones internas son el “chofer personal” de la cultura, logrando que
entre los empleados logren interactuar, motivar y mantener el compromiso
del empleado con la formas de actuar dentro de una organizacion. El término
cultura corporativa es muy amplio, hay muchos autores que hacen referencia
a este término, pero no es el objetivo de este proyecto de graduacion
explayarse sobre esta terminologia. Lo importante es saber qué significa y

como impacta en las comunicaciones internas. Brandolini, A. y Gonzalez, M.
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(2009). “Comunicacion interna, claves para una gestion exitosa”. Editorial

Macchi. Argentina. (Brandolini, Gonzdlez, 2009, p. 79)

4.1.1.1 Comunicacion Interna Ascendente

Permite a la Direccion conocer la situacién real de la empresa tanto a
través de la retroalimentacién recibida tras lanzar una determinada
comunicaciéon, como mediante los sistemas de envio y recepcién de
informaciones autdonomas desde la base hacia la direccion siguiendo
las lineas (programas, medios, canales, etc) definidas por la empresa,
lo que facilita marcar pautas de actuacion teniendo en cuenta la
opinién de los empleados vy, a través de ellos, de todos los grupos de

interés de la compania.

Son programas, por tanto, fundamentales para el progreso adecuado
de la empresa, ya que sin duda son los empleados que estdn en
contacto directo con los clientes, proveedores, entorno social real, los
mejor preparados —si estdan comprometidos con la empresa- para
conocer realidades y expectativas del entorno préximo. Usar
correctamente esa informacién en el proceso de evolucidn,
adaptacién y anticipacién permanente de la empresa a la realidad

social, es clave para tener éxito.
Ventajas de la Comunicacidn Ascendente:

Conocer la situacion del entorno, la informacion directa de los
empleados en contacto con los clientes, proveedores y todos los
grupos de interés de la empresa respecto a su percepcion de los
productos y servicios, asi como de las expectativas que pudieran ser
atendidas con el desarrollo de nuevas lineas de actividad de la
compaiiia, son una via de informacion fundamental para la direccion
tanto para sus decisiones estratégicas como para aplicar las tacticas

mas adecuadas a cada situacion.

Estimular la creatividad y modernizacion a través de instrumentos

especificos que faciliten la aportacion de todos los empleados a la
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mejora continua de la empresa en productos, procesos y servicio al

cliente. Si todos somos creativos en nuestro ambito privado, no
debemos permitir que esa creatividad se quede aparcada a la puerta

de la empresa. Es un lujo que las empresas no pueden aceptar.

Por supuesto, no se trata de fomentar la queja —que también debe
aflorar cuando esté justificada- sino la solucién de los problemas, que
en una gran cantidad de ocasiones esta en la mano de quien los vive

directamente.

Conocer el clima de la organizacion para reconducir los problemas
cuando aun son incipientes y evitar tormentas que habrian sido muy
faciles de controlar en su inicio, pero que si se obvian pueden llegar a

convertirse en auténticos tornados dentro de la empresa.

El objetivo es aumentar la implicacién, el compromiso de los
empleados y directivos con la Organizacion y con todo el equipo, Unica
forma sostenible de mantener el éxito de la empresa a lo largo del
tiempo. Pero hay que ser coherentes con el sistema: conocer el clima
laboral a través de analisis periddicos con los empleados implica la
decisiéon de corregir comportamientos individuales o colectivos
contrarios a los valores de la compaiiia (o corregir esos valores cuando
no fueran acordes con la realidad y expectativas del entorno). El riesgo
es no cumplir con esa expectativa, y es un riesgo grave porque acabaria
con la credibilidad del sistema y, en consecuencia, con la

desvinculacidn intelectual de los empleados respecto de la empresa.

Finalmente y como resumen de los puntos anteriores, los sistemas de
comunicacién ascendente tienen la capacidad de apoyar el progreso
de la compaiiia con las aportaciones de todos los empleados, asi como
limitar las tensiones internas al aportar sistemas para canalizarlas.
Varios autores . (2001) . “Asociacionismo , orientaciones para la
calidad”. Editorial FEAPS. Madrid.
(http://www.feaps.org/biblioteca/libros/documentos/comunicacion_

interna.pdf)
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Herramientas para la Comunicacion Ascendente son:

A. Jornadas de despacho abierto, las jornadas de despacho

abierto se generan para el envio de informacion abierta por parte
de los empleados a los superiores y asi facilitar el intercambio de
informacion. En las jornadas se discutirdn puntos importantes, y al
llegar a un acuerdo en los puntos de discusion se designard a una
persona para que se dirija y acuda a los altos mandos con la peticion
seleccionada, ademds deben contar con la presencia de cinco a ocho
personas segun la cantidad de personal existente. Apolo, D. Murillo,
H. Garcia, G. (2014). “Comunicaciéon 360 herramientas para la
gestion de comunicacién interna e identidad”. Editorial FCSC.

Ecuador. (Apolo, D. Murillo, H. Garcia, G. 2014 p. 137)

B. Notas de obligada respuesta, Notas obligatorias que tienen
que ser contestadas inmediatamente y que sélo se utilizan en caso

de urgencia. Cervera, A. (2006). “Comunicaciéon Total”. Editorial

ESIC. Madrid. (Cervera, 2006, p. 203)

C. Sistemas de sugerencias para facilitar la concrecién de la
creatividad de todos los empleados sobre temas basicamente
operativos, de procesos, productos o clientes. Estimular la
participacién en estos sistemas —dando respuesta a todas las
cuestiones planteadas- es una via excelente para la mejora continua
de la empresa abordada por toda la compafia, tiene unos
antecedentes complejos, la mayoria de los sistemas fallan por
varias razones; la principal causa ha sido la negligencia e
indiferencia de la direccion. Las sugerencias deben ser recogidas
semanalmente y deben ser discutidas con los trabajadores ademas
la sugerencia aceptada debe ser implantada de inmediato.
Rosander, A. (1994). “Los catorce puntos de Deming aplicados a los

servicios”. Editorial Diaz de Santos. Madrid. (Rosander, 1994, p. 34)

D. Contacto a través de correo electronico, chats, etc.,

instrumentos ya muy integrados en la vida de las empresas que,
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en todo caso es necesario regular o mejor habria que decir

recomendar criterios de uso para evitar pérdidas de tiempo por
un uso excesivo o envios poco discriminados, dada su facilidad
y aparente bajo coste que no lo es tanto si consideramos el
tiempo utilizado en la lectura de comunicaciones recibidas por
personas no implicadas en la solucién de los temas planteados
en esas conversaciones. Jiménez, A. Rodriguez, I. (2007).
“Comunicacion e imagen corporativa”. Editorial UOC.
Barcelona. (http://circuloeconomiaalicante.com/blog/la-

comunicacion-ascendente/)

E. Redes de telefonia el uso de este canal para la comunicacién

interna en las organizaciones comporta grandes ventajas, ligadas
sobre todo a larapidez en la distribucién de mensajes y a su eficacia,
sobre todo porque es un medio poco saturado todavia, ademas con
las facilidades de algunas empresas de telefonia se pueden
conseguir planes relativamente de bajo coste para redes en
empresas. Tessi, M. (2011). “Comunicacion interna en la prdactica”.

Editorial Granica. Buenos Aires. (Tessi, 2011, p. 44)

F. Blogs corporativos. Hoy la tecnologia es un aliado excelente
para las empresas también en comunicacién interna,
especialmente para las empresas medianas y grandes, ya que
permite inmediatez en las comunicaciones y en conocer la
respuesta de los empleados a cualquier cuestion planteada por la
direccidn, asi como por iniciativa directa de los empleados. Castello,
A. (2010). “Estrategias empresariales en la Web 2.0”. Editorial Club

Universitario. Espafia. (Castelld, 2010, p. 49)

G. Reuniones con superiores, el funcionario conoce la
importancia de mantener reuniones y una comunicacidn interna
apropiada, asi como el tipo de informacion que necesitan sus
superiores a quienes mantiene informados por iniciativa propia.

Uribe, M.J. (1990). “Sistema de evaluacién de desempefio: Personal
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Profesional”. Direccidon de Recursos Humanos.Serie de documentos

administrativos Costa Rica. (Uribe, 1990, p. 13)

H. Politica de Motivacion e Implicacion, |la comunicacion

interna en su conjunto se orienta a hacer comprender que la
motivacion no puede ser un reflejo, condicionado solo por
estimulos econdmicos. Esta politica se propone también <Fidelizar>
a los clientes internos, motivarlos <por el espiritu>, es decir, pasar
de la pasividad conformista a la valoracién de la capacidad
individual; despertar en ellos la conciencia de pertenencia activa al
grupo humano de la empresa; estimular su responsabilidad
individual; implicarlos con entusiasmo a sus objetivos y proyectos;
hacer de ellos piezas clave en la gestion de calidad. Garcia, J. (1998).
“La comunicacién interna”. Editorial Diaz de Santos S.A. Madrid.

(Garcia, 1998, p. 67)

I. Tablones de anuncios, depende de la estructura y organizacion

de la empresa. Es la forma mas tradicional de hacer que llegue un
mensaje a un gran numero de personas, rapidamente y a bajo
coste. Cervera, A.L. (2006). “Comunicacién Total”. Editorial ESIC.

Espafia. (Cervera, 2006, p. 316)

J. Cultura corporativa, es considerada como la base fundamental

de las relaciones que la organizacion mantiene con sus diferentes
publicos, esto supone que existe un vinculo de informacion, que
ayuda a que se entienda mejor la cultura corporativa de la entidad,
por lo tanto es necesario conocer la cultura corporativa que como
organizacién se quiere transmitir, es decir, <La filosofia y programa
de actuacién ligado a la estructura emocional de la institucién o
empresa>, integrada por todos los miembros de la organizacién con
objeto de lograr ambientes en armonia en las relaciones que de la
organizacién y de su actividad se desprenden. Carretén, M. (2007).
“Las relaciones publicas en la comunicacidn interna en la Banca

Espafola”. Editorial NetBiblio. Espaia. ( Carretén, 2007, p.100)
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K. Reglamento de Régimen Interior, habitualmente contiene:

= Normativa Laboral.

= Politica Retributiva (sueldos, gratificaciones, sistemas de
antigliedad, pluses, ayudas, dietas y anticipos).

= Servicios Médicos de empresa (funcionamiento, prestaciones
cubiertas, y cotizaciones a la Seguridad Social).

= Formacion y Promocién (posibilidades, criterios, cursos para
acceso a cargos). Cervera, A.L. (2006). “Comunicacién Total”.

Editorial ESIC. Espafia. (Cervera, 2006, p.380)
Este tipo de comunicacion indica:

v El grado de receptividad y comprension de las comunicaciones
descendentes.

v’ Estimula la participacion de los empleados en aquellos procesos de
toma de decisiones que requieran de su intervencién, lo que da un
sentido democratico a la funcidn decisoria.

v’ Facilita, asimismo, la aceptacion de las decisiones ya tomadas por
los superiores jerarquicos.

v’ Estimula la presentacién de ideas valiosas.

v’ Satisface las necesidades humanas de valoracién personal y
autoestima de los subordinados.

v Canaliza la tensién emocional y las presiones inherentes al
desempefio de las funciones laborales.

v/ Fomenta la moral, las actitudes positivas y la integracién del
personal en la empresa.

Recuperado desde: http://www.xente.mundo-

r.com/ansede/comunica.pdf
Problemas, dificultan o distorsionan la comunicaciéon ascendente:

v’ La cortina escalar ésta expresion la utilizd K. Davis (1972) para
aludir a las dificultades de indole personal y/o jerarquica de ciertos
subordinados cuando deben dirigirse a sus superiores. La

superacion de estas barreras depende, en gran parte, de la actitud
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gue aquéllos adopten. Este sentido, todas las conductas de los

directivos encaminadas a fomentar una interaccién positiva en las
multiples situaciones de caracter informal que surgen en el
guehacer cotidiano del ambito de trabajo constituyen una solucién
6ptima para franquear los obstaculos interpuestos por la "cortina

escalar".

v’ La filtracion positiva de informacidn, el mecanismo hace referencia
al hecho de que ciertos subordinados tienden a enviar mensajes a
las redes ascendentes para mejorar su prestigio y/o incrementar su
credibilidad y, de este modo, intentar mejorar su posicién vy
condiciones laborales. Para ello bloquean o suavizan los aspectos
de la comunicacion que puedan resultar desagradables para sus
superiores. En el despliegue de esta actividad, observamos lo

siguiente:

» La cantidad y el tipo de seleccién de los mensajes seran
directamente proporcionales a la necesidad y al deseo de
promocion.

» Los superiores jerarquicos pueden tolerar, de forma mas o
menos implicita, el sesgo comunicativo, ya que asi reciben
contenido informativos que les resultan aceptables, aunque en
contrapartida paguen el precio de obtener percepciones falsas
de la realidad o del entorno de la organizacion. Davis, K. (1972).

“Traditional American”. (Davis, 1972, p. 76)

4.1.1.2 Comunicacion Interna Descendente

La comunicacién descendente en una organizacién es el flujo de
informacidn de niveles superiores, a niveles inferiores de autoridad.
La finalidad es que el empleado o trabajador este informado en
todo momento de lo que sucede en su empresa y participar en la
misma. Esta comunicacién tiene origen con los gerentes y los

supervisores y se transmite en forma descendente a los empleados
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es decir es una comunicacién que procede de la direccién hacia

abajo en cascada. Para realizar este tipo de comunicacion algunos
ejecutivos se apoyan en coloridos folletos, en presentaciones en
Power Point, y reuniones con empleados. Estos enfoques aunque
llamen la atencién a menudo fracasan porque no son entendidos
por los empleados. Por eso la clave para una mejor presentacién no
estd solo en el uso del color o accidén, sino que se preparen
cuidadosamente y se comunique su mensaje con honestidad,
energia y calidez. Cervera, A.L. (2006). “Comunicacién Total”.

Editorial ESIC. Espafia. (Cervera, 2006, p. 59)
Requisitos de la comunicacidon descendente:

Desde siempre, la comunicacion descendente ha sido la mas comun
en una empresa, pues es necesario, por ejemplo, que los superiores
informen a sus subordinados sobre el trabajo que deben hacer. Sin
embargo, las funciones de este tipo de comunicacién van mucho

mas alld y para ser efectiva debera cumplir los siguientes requisitos:

v' Trasmitir a la plantilla cudl es |la verdadera finalidad que persigue
la organizacion.

v Ante todo, el trabajador ha de saber los objetivos de la firma, su
actividad y como estd organizada.

v El empleado ha de tener claro cudl es su funcién dentro de la
entidad.

v’ Hay que informar al trabajador sobre el lugar que ocupa él en la
empresa.

v’ Por ultimo, debe saber quiénes estan por encima de él y quién

es su superior mas inmediato.

De forma global, podemos decir que la comunicacién descendente
debe transmitir a la plantilla cual es el sentido de su trabajo en
relacion con la empresa. Sin embargo, existen otras finalidades de

igual o mayor importancia. Por ejemplo, ofrecer cercania de los
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altos mandos sobre los subordinados, logrando asi un mayor

compromiso, motivacién y sentido de pertenencia. Ademas, aporta
informacidén sobre la compaifiia, que puede ser Util para que ciertos
trabajadores, con responsabilidad a la hora de tomar decisiones,

puedan hacerlo de una manera mas objetiva y acertada.

En una pyme resulta mas sencillo que la comunicacién descendente
sea directa, es decir, que el director general hable directamente con
el empleado de mas baja categoria. En organizaciones mas grandes,
con un mayor numero de trabajadores, normalmente la
informacién va pasando por diferentes mandos intermedios hasta
cerrarse todo el proceso, lo cual es un peligro, ya que el mensaje
puede sufrir ruidos y desvirtuaciones por el camino. Recuperado
desde: https://helpyourfellow.wordpress.com/2013/01/08/4-la-

comunicacion-en-la-empresa/

Canales de la comunicacion interna descendente

En cuanto a los canales con los que cuenta la direccion para realizar
acciones comunicativas descendentes, la llegada de las Nuevas
Tecnologias ha ampliado considerablemente las posibilidades. Asi,
ademas de los sistemas orales y escritos convencionales, podemos

hacer uso de una Intranet o el correo electronico.

Los canales orales son los mas rapidos, sin embargo, no son los mas
seguros, ya que puede haber algin malentendido entre emisor y
receptor, y el verdadero sentido del mensaje puede verse
distorsionado. Por esta razéon, es recomendable que aquellas
informaciones realmente importantes queden reflejadas por
escrito. Para tal caso, disponemos de boletines y folletos

informativos internos, correos electrénicos, la Intranet.

No obstante, si queremos convocar una reunién informativa para

comunicar oralmente ciertos mensajes a los trabajadores, serd una
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buena idea, siempre que dejemos constancia por escrito de todo lo

alli acontecido.

Lo verdaderamente trascendental de la comunicacion descendente
es que sea entendida, es decir, debemos asegurarnos de que el
subordinado ha comprendido lo que le hemos indicado. Al fin y al
cabo, este tipo de comunicacion se emplea para informar, dirigir,
coordinar y evaluar a los subordinados, y si no entienden nuestras
directrices sera totalmente ineficaz. Curso: Manual de
comunicacion en la empresa. (2004). “Lecciéon 7: Comunicacién.
Recuperado de:

http://www.feaps.org/biblioteca/libros/documentos/comunicacio

n_interna.pdf

A. Documentacion, Puede ser digital o en papel es clara,

precisa, y correcta; se clasifica como informacion de primera
mano y se deja constancia. Por medio de ella las personas
tienen la oportunidad de poder regresar a segmentos anteriores
al mensaje, lo que permite una mejor comprensiéon en la

informacidn, esta puede darse a través de:

v Carta, medio mas usado dentro de la organizacién para las
personas ausentes en la cual se comunica informacién de
interés personal o grupal.

v Memorando, Es el medio mdas usado que lleva como
objetivo el recordar mensajes o informacién con
referencia a instrucciones internas que los empleados
deben realizar dentro de la institucién.

v" Oficio, es un documento de cardcter oficial que se utiliza
para establecer comunicaciéon. Se usa con la finalidad de
comunicar y coordinar acciones, invitar, pedir informacion,
contestar, remitir documentos, agradecer o tratar asuntos

diversos de trabajos administrativos.
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v Informe, Es un documento por el cual se hace conocer el
avance o la culminacién de acciones encomendadas o la
ocurrencia de hechos considerado de interés. Sagastegui,
P. (2000). “El proceso contencioso administrativo”.

Editorial Gaceta. Lima. (p. 24)

B. Medios Escritos, para llevar a cabo la comunicacién

descendente, se pueden utilizar multiples medios tanto orales,
escritos y audiovisuales. Los mas habituales son las notas o
circulares internas, los manuales de procedimiento u operativos
y boletin de noticias. El mensaje puede corregirse varias veces
es un registro permanente que puede guardarse, el mensaje
sigue siendo el mismo incluso so pasa por varias personas, vy el
receptor tiene mas tiempo de analizarlo. Urcola, J.L. (2008).
“Dirigir personas: Fondo y Formas”. Editorial ESIC. Madrid. (p.
89)

C. Medios Audiovisuales, en este grupo encontramos todo

tipo de video y videoconferencia.

v El video: Como elemento informativo se utiliza en
reuniones, convenciones, jornadas y/o asambleas. Estas
producciones audiovisuales realizadas por la empresa
tienen como fin, transmitir informacién, la misma que
puede ser general sobre la empresa y sus actividades, sobre
sus productos o servicios, sobre su historia o bien pueden
ser formativas.

v’ La videoconferencia actualmente es uno de los medios més
utilizados por las empresas para fortalecer sus
comunicaciones internas. Su principal ventaja reside en
hacer posibles reuniones, conferencias y explicaciones en
cualquier momento, sin desplazamientos ni causar
interrupciones importantes en el trabajo de cada uno de los

asistentes. Unicamente requiere coordinar el tiempo de los

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Sep DE SANTA MARIA

asistentes para estar disponibles a la misma hora cada uno,

en el sitio o ubicacién prevista.

La videoconferencia permite que varios asistentes ubicados
en lugares o poblaciones distintas puedan conectarse
utilizando un video. A través de este medio es posible
escucharse, preguntar y conversar con el conferenciante en
tiempo real. Barroso, J. y Cabrero, J. (2013). “Nuevos
escenarios digitales: Las Tecnologias De La Informacién Y La
Comunicacién Aplicadas a La Formacion Y Desarrollo

Curricular”. Editorial Piramide S.A. Madrid. (p. 67-68)

D. Medios grdficos y visuales, son aquellos que vemos y nos

transmiten alguna clase de contenido o mensaje, bien sea este
intencional o simplemente implicito en el objeto o imagen que
se visualiza. En el tema que nos atafie, es la trasmision de un
mensaje claro a través de cualquier medio visual, sustentando
en diseno grafico critico y basado en un estudio metodolégico
enfocado a un objetivo especifico. Estos medios visuales
pueden ir desde una tarjeta comercial hasta una gran campana
de difusién pasando por videos, vallas, camisetas, etc. Como
primer punto la comunicacion grafica y visual es un proceso que
necesita de un trabajo multidisciplinario, ya que este
comprende no solo el disefio grafico de las piezas, sino un
analisis detallado de la estrategia a seguir. Enrique, M.
Madrofiero, G. Morales, F. Soler, P. (2008). “La planificacion de
la comunicacién empresarial”. Editorial Pirdmide S.A.

Barcelona. (p. 109)

E. Intranet, es un sistema privado de informacién y colaboracion
que utiliza estdndares y programas de internet. Podemos
considerarla como una red interna disefiada para ser utilizada
dentro del ambito de una universidad, organizacion o empresa.
La intranet consiste en organizar la informacion interna de una

organizacién utilizando para ello las herramientas que nos
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brinda internet. Lo que distingue el internet de la intranet es
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que las intranets son privadas. Por lo tanto no seria mas que una
agrupacion dentro de una misma web, especializada y
restringida al publico en general, de un nimero determinado de
personas con objetivos comunes de conocimientos y
caracteristicas similares. En esta web los usuarios podran
informarse de todo aquello que pudiera interesarles respecto a

su trabajo o interés comun.

Las intranets estan transformando las comunicaciones internas
y la concepcién del trabajo, gracias a sus posibilidades de
intercambio de informacidon y de cooperaciéon entre equipos,
poniendo en manos del trabajador toda la informacion que
necesita de una manera sencilla y rdpida. Gobierno del
principado de Asturias. (2012). “Comunicacién interna:
Intranets”. Proyecto hola orientacion. Recuperado desde:
http://www.educastur.princast.es/fp/hola/hola_bus/cursos/cu
rsol2/documentos/comunicacion_interna_intranets%20_hola

_.pdf

F. Redes Locales, estas materializan la estructura de las
comunicaciones internas en la empresa. Su construccién ha de
responder a los principios de racionalidad y personalidad
corporativa, es decir han de estar presididas por el criterio de
utilidad y de respuesta de las necesidades muy concretas y
especificas de cada empresa. Por eso sucede lo mismo que con
las estrategias. No hay en la practica una arquitectura ideal y lo
mds practico y rentable serd combinarlas de acuerdo con las
propias necesidades de comunicacién. Garcia, J. (1998). “La

comunicacion interna”. Editorial Diaz de Santos. Madrid. (p. 57)

G. Programas de comunicacion Interna, Asistimos a una

época en la que la velocidad de los cambios sociales,

tecnoldgicos y econdmicos es tal que las grandes empresas de
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éxito han apostado por nuevos modelos en los que han incluido
a todos los miembros de la organizacién bajo un denominador
comun , la comunicacion, en ella han encontrado sus best
practices. Por eso al poner en marcha un programa de
comunicacidn interna lo primero que se debe hacer el observar
el entorno que rodea al posible dmbito de aplicacion de dicho
programa, definiendo lo que se pretende conseguir, los
problemas y las necesidades que existen, los apoyos, para mas
tarde definir como se va a conseguir lo que se pretende alcanzar
(disefio del proyecto) y poder en una fase ultima ejecutarlo y
hacer un seguimiento del mismo, en todo este estudio estd
siempre presente la cultura, dicho analisis necesita de un
estudio previo de la comunicacién entre las partes. Por ello se
utilizard el plan de comunicacion interna como herramienta de
gestidon del cambio por una parte y como herramienta para la
mejora del rendimiento por otra parte. Escat, M. (2002).

“Comunicacion organizacional”. Editorial Piramide S.A. Espafia.

(p.78)

H. Reuniones con subordinados, estas reuniones son

regulares (no solo cuando surge una crisis 0 se comete un error),
y privadas, por una buena razén. Proporcionan a ambas partes
la oportunidad de comunicarse de manera, libre, abierta y de
colaboracién. También brinda a los directivos la oportunidad de
capacitar y orientar a sus subordinados para ayudarlos a
mejorar sus propias habilidades o desempefio en el trabajo. Por
lo tanto cada reunién debe durar de 45 minutos a una hora y
centrarse en los temas como los problemas directivos y
organizacionales, participacion en la informacién, temas
interpersonales, obstaculos para mejorar, entrenamiento en
habilidades directivas, necesidades individuales,
retroalimentacion para el desempenfio laboral y preocupaciones

o problemas personales. Es una oportunidad para los
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subordinados de contar con tiempo personal con el directivo

para trabajar en los temas y la informacion, por lo tanto ayuda
a eliminar interrupciones no programadas y reuniones de grupo
largas y sin eficacia. En otras palabras la reunién se vuelve una
actividad de mejora continua institucionalizada. Whetten, D.
Cameron, K. (2005). “Desarrollo de Habilidades Directivas”.

Editorial Pearson Educacién. México. (p.35)

I. TICS, juegan un papel significativo para ayudar a las
organizaciones a percibir cambios en su entorno. Laudon, K.
Laudon, J. (1998). “Sistema de informacién gerencial”. Editorial

Pearson. México. (p. 23)

Hoy en dia todo el mundo estd bombardeado con datos, el
problema es cémo almacenarlos y tenerlos disponibles en un
momento dado. La esencia de la intuicion descansa en la
organizacién del conocimiento para una rapida identificacién y
las tecnologias de la comunicacidon podrian ayudar en este
proceso. Mintzberg, J. (1998). “Cultural and Environmental

schools thought”. Editorial Free Press. USA. (p. 42)

Puede mejorar la comunicacién interna es fundamental para
integrar cémo una organizacion interpreta que esta ocurriendo.
Promueven la comunicacion interna en las empresas,
mejorando la comunicacién entre divisiones o departamentos,
constituyendo redes aparte de los flujos de comunicacién y
transformando el conjunto de la cadena logistica. Conesa, V.
(2003). “Instrumentos de la gestién ambiental en la empresa”.

Editorial Mundi Prensa Libros. Madrid. (p. 37)
Problemas en la comunicacion descendente:

Parte del fracaso de estas areas es que no se preparan para una
comunicacion eficaz. Para tener una base sdlida estos deben llevar
a cabo cuatro pilares fundamentales que actdan como

prerrequisitos. El primero de ellos es desarrollar una actitud
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positiva hacia la comunicacidn es decir deben convérsense que la

comunicacion es parte esencial para efectuar sus tareas. Segundo
los administradores deben mantenerse informados, buscar
informacién de interés para sus empleados y mantenerlos
comunicados. Tercero los administradores necesitan planear
conscientemente la comunicaciéon es decir que estos tengan
informacién que les pueda ser de utilidad en un futuro y por ultimo
los administradores deben desarrollar la confianza porque si los
subordinados no confian en sus superiores es muy probable que no

crean en su mensaje.

Para una gran mayoria de organizaciones la comunicacion
descendente supera a la de sentido ascendente originando
habitualmente problemas de saturacion o sobrecarga. En las
nuevas organizaciones de la informacidn las redes informaticas
internas o intranets estdn ganando posiciones como medio de
comunicacion que desplaza a la tradicional comunicacidn a través
de relaciones personales y medios escritos. Pero el enorme
volumen de datos que transporta puede generar una sobrecarga de
informacién que dificulte su procesamiento y bloquee los procesos
de comunicacién. La nueva organizacidon corre el riesgo de ser

entonces, una organizacion de la desinformacion.

Ahora analizaremos 3 problemas que surgen cuando no se da

correctamente esta comunicacion descendente.

v El nimero uno es la sobrecarga informativa estos surgen cuando
los empleados son bombardeados por una gran cantidad de
ordenes, comunicados, boletines, cartas que quedan abrumados
por tanta informacién y en consecuencia no la comprenden, o
algunos mensajes importantes se olvidan y no se llegan a tomar
en consideracidn hasta se pueden llegar a archivar, se borren del
correo electrénico y esto sucede porque muchas ocasiones se
emite informacidon que no es relevante, incluso no comunicar

suficiente informacién también puede afectar el funcionamiento
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de la comunicacioén por lo cual se debe mantener un equilibrio ni

tanta informacién ni poca informacién.

v El problema 2 es la falta de confianza personal, cuando esto
sucede la informacién se obstaculiza o se bloquea y se llevan a
cabo acciones para sabotear la circulaciéon de los mensajes o
retener su contenido por eso es esencial que los superiores se
ganen la cordialidad de sus subordinados de tal manera que
mantengan una buena comunicacioén con los trabajadores asi les
tendran confianza y no surgirdan problemas como los ya

mencionados.

v El nimero 3 es inconveniencia de la informacidon esto ocurre
cuando la informacién no se difunde en el momento que
representa un beneficio por lo cual no la toman como primordial
y la eliminan por eso es trascendental que la informacion que se
le comunique a los trabajadores sea en el momento apropiadoy
cuando la necesiten. Por mencionar de manera resumida los
problemas mds comunes que afectan a la comunicacién
descendente son confianza excesiva en la comunicacién escrita
o por un medio electrdnico, se le tiene una gran confianza que
no se cercioran si realmente es veridica. Otro es el déficit de
interaccion de cara a cara, es decir se envia la informacién a
través de alguien o algo lo que no permite que se resuelvan
dudas y se lleve de manera eficaz la tarea. Otro de ellos es la
cantidad suficiente de mensajes pero con una baja calidad en sus
contenidos, y aun que contenga mucha informacion, lo que se

transmite es escaso que no se alcanza a comprender.

Asi como también surgen problemas también surgen necesidades
gque se crean en cualquiera de los niveles de la empresa y que se
tienen que atender. Por ejemplo una de esas necesidades es la
instruccién sobre el puesto de trabajo, la instruccién previa sobre
los objetivos de puesto o los posibles problemas que pueden surgir

puede ahorrar muchos desastres al trabajador que ha sido
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contratado. Incluso muchas empresas utilizan presentaciones

previas del puesto para darles a conocer de manera amplia e
ambiente del trabajo y lo que van a realizar y esto es muy
provechoso porque reduce la rotacién del nuevo personal. Los
empleados también necesitan retroalimentacion sobre su
desempefio. Esto ayudara a saber qué hacer y que tan bien estan
alcanzando sus propias metas. Otra necesidad que tienen los
trabajadores es el apoyo social y percibir de que son atendidos,
considerados y apreciados y cuando los administradores muestran
calidez y confianza interpersonales puede haber impactos positivos
en la salud psicolégica y fisica asi como satisfaccion y buen
desempefio en el trabajo Hemos visto la comunicacién que surge
de los superiores a los subordinados, pero ahora examinemos la
comunicacion que va de los subordinados a los superiores y los
problemas a los que se enfrentan. Newstrom, J. (2007).
“Comportamiento humano en el trabajo”. Editorial Mc grawhill.

Meéxico. (p. 145-146)

La comunicacién descendente se caracteriza por poseer un
contenido  demasiado  especifico;  transmite mensajes
predominantemente relacionados con la ejecucion y valoracion de
la tarea, érdenes y especificaciones de trabajo relacionadas con las
funciones a realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de accién que
conviene respetar, el nivel de cumplimiento de la tarea. Oculta
datos de caracter institucional: los objetivos de la organizacidn, los
resultados alcanzados, los acontecimientos mas importantes y
significativos (inversiones de la organizacion, expansiones, cambios
organizativos, etc.). Aunque la difusiéon de algunas de estas
informaciones puede comprometer ciertos objetivos estratégicos,
otras que no conllevan ningun peligro, tampoco se difunden. Esta
comunicaciéon descendente que da prioridad a los intereses de la
organizaciéon (conseguir un determinado nivel de productividad) y
descuida el nivel socio-integrativo (la informacién destinada a

conseguir una mayor motivacién y satisfaccion de los trabajadores)
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resulta insuficiente y frustrante para los colaboradores. Ademas de

una informacién personal sobre su trabajo (condiciones del mismo,
salarios, promocion, etc.); las referencias sobre la vida de la
organizacion, sus objetivos, sus proyectos o los resultados son tanto
mas importantes cuanto mayor es el grado de autonomia o de
responsabilidad del trabajador en la toma de decisiones. Dado que
cuanto mejor informados estén, cuantos mas datos conozcan vy
cuanto mas se potencien las comunicaciones de caracter socio-

integrativo; en mejores condiciones se encontraran para participar.

Otros problemas que suelen aparecer en las comunicaciones
descendentes son: la ambigliedad, imprecisiéon y vaguedad de los
mensajes o la contradiccion de las d6rdenes transmitidas. La
consecuente confusion generada puede manifestarse en
disfuncionalidades en la realizacion de la tarea o incumplimiento de
algunas de las dérdenes contradictorias. Vértiz, A. (2009).
“Problemas en la comunicacién descendente”. Articulo recuperado
de: http://comuni-and-o.blogspot.com/2009/11/problemas-en-la-

comunicacion.html

En toda organizacidon es importante la comunicacién y el envio
oportuno de la informacién para la toma de decisiones o para saber
lo que se debe hacer. Uno de los tipos de comunicacién mas
frecuentes en las organizaciones es la comunicaciéon descendente.
Este tipo de comunicacién consiste en transmitir informacion
necesaria para las actividades, desde los niveles mas altos hacia los

niveles mas bajos de la organizacion.

Al realizar la comunicacion descendente, los directivos de los
niveles estratégicos envian la informacion hacia abajo en la
jerarquia organizacional. Pasa por los niveles altos, medios y bajos
de los directivos hasta llegar a los niveles operacionales en donde
se encuentran los trabajadores o colaboradores de la organizacién.
A través de la comunicacion descendente; los directivos envian la

informacidén necesaria para realizar las actividades que, de ser
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efectuadas de la mejor manera, haran posible el cumplimiento de

los objetivos.

En conclusion, la comunicacidon descendente es uno de los tipos de
comunicacion organizacional mas frecuentes en las organizaciones.
Permite a los directivos delegar tareas, dirigir y controlar el
desempeiio de los trabajadores de los niveles mas bajos de la
jerarquia organizacional. Por ultimo, se debe tener en cuenta que
esta comunicacion debe ser cuidadosa para no causar
desmotivacién en los trabajadores. Ortiz, A. (2014) “Administracién
de empresas”, Articulo publicado el dia miércoles 30 de enero del
2014.Recuperado desde: http://florbe.com/pe/administracion-de-

empresas/poder-administrativo
4.1.1.3 Comunicacion Interna Horizontal

Este tipo de comunicacién se produce entre personas del mismo
nivel jerdrquico dentro de la empresa, siendo un complemento
esencial para la comunicaciéon ascendente y descendente. La
funcién de la comunicacidn horizontal es la de suministrar apoyo
emotivo y social entre los trabajadores, al igual que coordinar las
tareas para la plantilla, de modo que estén organizadas y sean
coherentes unas con otras. Las empresas eficaces tratan de
fomentar este tipo de comunicacion, ya que genera el concepto de
equipo multidisciplinario de trabajo, lograndose una mejor
coordinacion en el desarrollo de la actividad empresarial. Diez, S.
(2006). “Técnicas de comunicacién: La comunicacion en la

empresa”. Editorial Ideaspropias. Espaia. (p.36)

La comunicacion interna horizontal esta constituida:

A. Programas de Formacion Interna, |a via mas efectiva para

la reparacion de los trabajadores de una organizacién ante el
cambio sigue siendo la formacién, instrumento util para el éxito

de los esfuerzos de adaptacién que la propia organizacion debe
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realizar. Desde el punto de vista econdmico, los programas de

formacién impartidos por una empresa, son quizds una de sus
mas sanas inversiones. Estudios llevados a cabo en diferentes
paises, han demostrado que la formacién supervisada era mas
valiosa para desarrollar la aptitud de los empleados que la mera

experiencia en el trabajo.

La empresa que incluye en sus cuadros personas bien formadas
y que actualiza sus conocimientos con técnicas nuevas que vayan
surgiendo y que tengan relacién con sus actividades, tendra
muchas posibilidades de superar sus problemas que aquellas
otras que no conceden el relieve que efectivamente tienen las
actividades formativas. Por otra parte, el individuo formado se
siente mas seguro de si mismo, porque sabe que podra
enfrentarse con éxito a los problemas que profesionalmente
puedan plantearsele. Gomez, L. Balkin, D. y Cardy, L. (1997).

“Gestion de los recursos humanos”. Editorial Prentice. Madrid.

(p.47)

B. Reuniones Departamentales, Las que se organizan entre

miembros de dos o mas departamentos. Aunque también se
montan con fines laborales, su uso es frecuente para incentivar
la interaccién entre dreas, y para conocerse y mejorar las
relaciones, especialmente si se trata de dos departamentos que
trabajan en conjunto ya que es bastante frecuente que exista
descoordinacién departamental, por ejemplo en las empresas
con centro de trabajo separados entre si 0 en aquellas en las que
es mas acusado el socio centrismo departamental, ademas de
los tipicos malentendidos. Sdnchez, P. (2010). “Comunicacién

empresarial y atencién al cliente”. Editorial Editex. Espafa.

(p.63)

0O

Sesiones Informativas, estas deben ser dirigidas por un

miembro del departamento en este caso el jefe de
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departamento, en funcidon de la estructura de la empresa,
departamentos, secciones y equipos de trabajo, lo procedente
es concretar por proximidad y establecer colectivos naturales a
los cuales suministrar informacién de forma conjunta. Urcola, J.
(2010). “Dirigir personas: Fondo y Formas”. Editorial ESIC.
Espafia. (p. 64)

D.Resolucion interdepartamental de problemas, llevada a

cabo entre los miembros de un mismo departamento buscando

la coordinacion de tareas y realizacion de funciones.

E. Actividades interdepartamentales, su mision es facilitar la

relacion de proyectos que requieren actividades conjuntas.

F. Asesorias de apoyo a departamentos, Expertos se
dedican a tareas de apoyo realizando informes o proyectos
especificos para los departamentos de esa misma linea. Porret,
M. (2007). “Recursos Humanos: Dirigir y Gestionar personas en

las organizaciones”. Editorial ESIC. Espafia. (p. 70)

G.Actos Sociales dentro de la empresa, con frecuencia todos
los actos sociales tienen lugar después de la realizacién de otro
de cardcter institucional. Tienen por objeto favorecer la
interaccion de la propia empresa con aquellos agentes de su
interés, que repercuten favorablemente en el desarrollo de la
accién empresarial. Suelen consistir en diferentes modos de
ofrecer un espacio de tertulia, intercambio, etc., en el ambito de
un céctel, vino, comida, cena. Al igual que en los actos
institucionales, el cuidado de los elementos que se utilicen en la
preparacién y ejecucién de los actos sociales inciden
enormemente en su éxito o fracaso. Garcia, R. (2011). “Manual

de estilo empresarial”. Editorial NiMil Forma. Alicante. (p.89)

H. Grupos de trabajo, Una de las condiciones de trabajo de tipo

psicoldgico que mas influye en los trabajadores de forma
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positiva es aquella que permite que haya compaferismo y

trabajo en equipo en la empresa donde preste sus servicios,
porque el trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados;
ya que normalmente genera el entusiasmo para que el resultado
sea satisfactorio en las tareas encomendadas. El trabajo en
conjunto puede formar un grupo, el cual serd capaz de llevar a
cabo una accién de una manera mas eficaz si se consigue ayudar
a los participantes a desarrollar sus aptitudes para el trabajo de
dicho grupo. Con esta forma de actuar iremos creando una
dindamica, la cual, con el tiempo, hara que podamos contar con
un instrumento que posibilitard que el grupo funcione bien. Para
que el grupo funcione, sera muy importante el trabajo previo
relativo a su constitucion. Maqueda, J. (2003). “Protocolo

Empresarial”. Editorial ESIC. Madrid. (p.48)

l. Rumor, aparece asi como una forma de compensar las

comunicaciones insatisfactorias. Su origen se encuentra en la
informacién mal comprendida o mal interpretada; en las
diferencias entre la informacién que recibe un subsistema y la
que recibe el otro. Sin embargo pueden resultar beneficiosos
para la organizacién. En el caso de los empleados puede actuar
como un primer sistema de advertencia, transmitiendo las malas
noticias mucho antes de que se hagan publicas. También puede
ayudar a que estos consoliden sentimientos de amistad, alivien
las tensiones y el estrés, y pulan sus técnicas de observacién y
comprension de las personas. Rodriguez, D. (1996). “Gestion
Organizacional: Elementos para su estudio”. Editorial Plaza y

Valdes. México. (p. 125)

Las funciones de la comunicacién interna horizontal:

e Permite coordinar informacidn y resolver problemas entre las
unidades.

e Ayuda a resolver conflictos
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e Permite la interaccién entre iguales, proporcionando apoyo
social y emocional a las personas.

e Contribuye al aumento de moral y eficacia de la organizacidn.

Ventajas de la comunicacion interna horizontal:

e Genera un espiritu de cooperacion y logra crear un ambiente de
trabajo en comun, teniendo en cuenta los objetivos de cada uno
de los departamentos de la empresa.

e Facilita la desinformacién de los falsos rumores y los malos
entendidos, rebajando la presidn al aclararse las situaciones.

e Es mas rapida que los otros tipos de comunicaciones, llegando
antes a las personas y departamentos implicados.

e Facilita el entendimiento y la busqueda de soluciones
compartidas entre los distintos estamentos de la empresa.

e Se genera confianza y amistad entre los compafieros de la

empresa.

Vemos que dentro de un clima puede darse la comunicacién
horizontal, que es aquella que se establece entre personas donde
no existe la presencia de autoridad. Al contrario, la comunicacidn
jerdrquica es la que se establece en organizaciones con una
estructura vertical, donde ciertas personas tienen mas autoridad
gue otras en ciertas funciones, produciendo desigualdades entre las
personas que forman e interactian en la organizacién. La
comunicacidon horizontal se viene dando entre personas de un
mismo nivel jerarquico y que suelen formar parte de un mismo
departamento o de un mismo grupo. Mientras que entre diferentes
departamentos y grupos la relacidn es jerarquica, al igual que en la
toma de decisiones sobre aspectos que influyen a toda la

organizaciéon. Recuperado desde:

http://cm3sector.org/2013/05/09/comunicacion-horizontal-en-

las-organizaciones/
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4.2 Antecedentes del problema

Titulo: "CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION INTERNA DE LA
OFICINA PRINCIPAL DE UNA EMPRESA PETROLERA DEL PERU.
LIMA- 2010."

Autor: Del Castillo Durand Mirtha Lorena

Universidad: Universidad Catdlica de Santa Maria

Afo: 2010

La elaboracién del presente estudio de investigacion se inicié con la formulacion del
siguiente problema: “Caracteristicas de la comunicacién interna de la oficina
principal de una empresa petrolera del Perd. Lima-2010"

Se investigo las caracteristicas de la comunicacién interna en la oficina principal de
la Empresa Petrolera del Perd, se exploraron tres dimensiones de la comunicacién
interna: 1) Funciones, 2) Tipos y 3) Efectividad del mensaje.

El trabajo de campo se realizdé en la oficina Principal de la Empresa Petrolera,
aplicdndose la técnica de la entrevista a una muestra a juicio del 20% (106
trabajadores) del universo constituido por 536 trabajadores en condicidn estable y
contratada a plazo fijo.

Una vez obtenidos los resultados, éstos fueron tabulados, ordenados y trasladados
a cuadros y graficas estadisticas para proceder luego a su analisis e interpretacion,
que nos permitié llegar a los resultados que sefialamos a continuacién:

La comunicacién interna de la Empresa Petrolera, no cumple adecuadamente la
funciéon de produccién y control, presentando problemas e cuanto a la informacién
alcanzada al personal relacionada con su capacitaciéon y orientacién para la
realizacion de tareas, donde prima una informacion de tipo imperativa e indicativa.
La deficiencia de esta funcién se agudiza en cuanto a la participacién de los
trabajadores en la mejora de la calidad de los productos, asi como en las consultas
hechas en los trabajadores sobre el planteamiento de los objetivos
organizacionales. Igualmente presenta problemas en el cumplimiento de la funcién

de innovacién observandose despreocupaciéon de la empresa por informar sobre las
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innovaciones que se realizan en la organizaciéon, asi como también en Ia
estimulacion del personal para realizar mejoras en la empresa. Por otra parte
mayoritariamente el personal no esta informado del sistema de sugerencias de la
organizacién, y la minoria que tiene conocimiento no cree en su efectividad. Asi
mismo existe desconocimiento del personal sobre las actividades de investigacién
de mercados que realiza la empresa, asi como sobre la conformacion de equipos
para el desarrollo de ideas que conlleven a la mejora de la organizacion.

Sobre la funcién de mantenimiento, se cumple adecuadamente, enfatizando tanto
el trabajo individual como en equipo. Del mismo modo, la comunicacidn interna se
caracteriza por presentar predominio de la comunicacién vertical descendiente,
presentando un grado medio en los requerimientos y exigencias de la efectividad
del mensaje. Finalmente el tipo de demandas que mas satisface la comunicacién
interna es de indole laboral y cultural, presentando serias deficiencias en la

informacion de indole institucional.

Titulo: "PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION INTERNA DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE
SANTA MARIA, AREQUIPA 2011.”

Autor: Becerra Duenas Noelia Jimena

Universidad: Universidad Catdlica de Santa Maria

Aino: 2011

El presente trabajo denominado “Percepcién de los estudiantes de los medios de
comunicacion interna de la universidad catdlica de santa maria, Arequipa 2011.”,
tiene como objetivo: “Precisar los medios de comunicacién interna de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, percibidos por los estudiantes”.

Se trata de un estudio descriptivo, habiéndose utilizado como técnica la encuesta y
como instrumento en cuestionario. El universo o poblacidn esta constituido por los
estudiantes de la Universidad Catdlica de Santa Maria, matriculados en el semestre
impar 2011, que ascienden a 12733 estudiantes, habiéndose establecido una

muestra de 387 estudiantes, con un nivel de confianza del 95% y un error muestral
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estado, con su respectiva muestra.

Entre los principales resultados se tiene:

La mayoria de los estudiantes de la universidad, manifesté que recibe informacién
a través de medios de comunicacién escrita. Sin embargo cerca del 50% de
estudiantes no reciben cartas-oficios, circulares, boletines, ni periédico ni revista
interna, y todos los estudiantes indican que reciben afiches, volantes y folletos.
Asimismo, la mayoria de los estudiantes indicaron que no reciben informacion de la
Universidad Catdlica de Santa Maria a través de medios de comunicacién
Audiovisual; asi, la mayoria sefialé que no han oido avisos radiales ni han visto avisos
televisivos de la Universidad.

También que una gran parte de estudiantes percibe a los Periédicos Murales como
el Soporte Fisico mds utilizado por la Universidad para informar o recibir
retroalimentacion, siendo su contenido relevante. Mientras que la mayoria no
conoce donde esta ubicado el buzén de sugerencias.

Finalmente que la mayoria de estudiantes asisten a los Eventos de Intercambio de
Experiencias (congresos y jornadas) y a los Eventos Formativos Diddcticos

(seminarios, conferencias y cursos) que organiza la Universidad.
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ADMINISTRATIVA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ILO
-ILO 2011”

Autor: Barreda Huarca Karen Haydee
Universidad: Universidad Catélica de Santa Maria

Afo: 2011

Se plantearon los siguientes objetivos:

Objetivo General:

Analizar el clima organizacional del area administrativa de la Municipalidad
Provincial de llo.

Objetivos especificos:

Identificar la calidad de liderazgo de area administrativa de la Municipalidad
Provincial de llo.

Determinar el grado de confianza en el supervisor que tiene la Municipalidad
Provincial de llo.

Sefalar los procesos de comunicacién interna en la Municipalidad Provincial de llo.
Conocer el grado de responsabilidad de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de llo.

Detectar el grado de compromiso e identificacion del empleado con la institucion.
Identificar la precepcion del trabajador sobre las remuneraciones vy
compensaciones que recibe de su institucion.

Precisar la relacién que encuentra el trabajador entre la carga de trabajo y su
satisfaccion.

Determinar las oportunidades de superacién que proporciona la institucién a sus
empleados.

Descubrir la valoracién que da el personal a los controles razonables, estructura y
burocracia que se desarrolla en la institucion.

Detectar la participacion laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial

de llo.
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La hipdtesis que se planted fue: Es probable que los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de llo presentan desmotivacion e insatisfaccidn y que esto
influye en forma significativa en un clima organizacional negativo.

Los resultados de esta investigacion presenta 24 cuadros estadisticos, cada uno con
sus respectivas graficas, se hizo el tratamiento estadistico, analizando e
interpretando cada uno de los cuadros. Luego se procedid con las conclusiones,
dentro de las cuales resaltan las siguientes: Existe una buena relacion entre los jefes
y sus subordinados, las sobrecargas de trabajo son equitativas entre los empleados,
existe un ambiente de confianza, buen trato y colaboracién mutua; el personal se
siente identificado y comprometido con sus labores, es responsable con su trabajo
y sus funciones, poseen una alta preocupacién por el saber y aprender continuo
sobre sus labores y respecto al trabajo de los demas; sin embargo, en la institucién
no se motiva a colaborar ni se reconoce el buen trabajo que realiza el personal; el
personal el general se siente satisfecho y en cierto modo respaldado por el nuevo
gobierno local, por las nuevas gestiones y por el buen trato del actual alcalde. Esta
informacién permitié verificar la hipotesis.

Finalmente obtuvimos sugerencias de los trabajadores para mejorar el clima

organizacional de la institucién.
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Il. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL:

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1 Técnica:

Para la recolecciéon de datos se utilizara la técnica de la encuesta.

1.2 Instrumento de recoleccién de datos:
Se plantea un formulario de preguntas, la misma que se ha elaborado de manera

inédita y de acuerdo a los fines de la presente investigacion.

2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1 Ambito de localizacién:
El ambito donde se localiza el estudio tiene su ubicacidon geografica en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Catélica de Santa Maria, Urb. San José s/n Umacollo

Arequipa —Peru.

2.2 Unidades de estudio:
2.2.1 Poblacion:
La poblacién esta compuesta por 362 unidades de estudio que trabajan en la
Clinica Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, se compone
por 45 profesores, 80 alumnos de especialidad, 11 personas en el area

administrativa y 226 alumnos practicantes de 7mo y 9no semestre.

Universo Unidades de estudio N° Total
Profesores 45
Personal administrativo 11
362
Alumnos de especialidades 80
Alumnos practicantes 226
Total : 362
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2.2.2 Muestra:

Universo: 362

Probabilidad de ocurrencia: 0.5
Nivel de Confianza: 97%
Margen de error: 3%

Formula empleada:

‘| Formula empleada I|

oL 2
Z(1-—=-)
n, 5
n= donde: n,= ﬂt{l‘ﬁ'}*[ d 1
1+ M
N
Total a muestra:
Muestra Unidades de estudio N° Total
Profesores 35
Personal administrativo 9
284
Alumnos de especialidades 63
Alumnos practicantes 177
Total : 284
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3. ESTRATEGIAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.1 Criterios y procedimientos de recoleccion de datos:

Para la ejecucidn del instrumento se tomaran en cuenta los siguientes criterios y

procedimientos de recoleccion de datos:

» Coordinar con los dictaminadores del Proyecto de Tesis del Programa
Profesional de Comunicacién Social para la aplicacidn del instrumento.

» Coordinar con las autoridades y directivos de la Clinica Odontolégica de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, para la aplicacién del instrumento.

» Disefiar un cronograma para la aplicacién del instrumento de acuerdo a los
turnos y/o horarios de labor del personal de la Clinica Odontoldgica de la
Universidad Catolica de Santa Maria.

» Pilotear el instrumento en un grupo del personal que labora en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, antes de aplicarlo.

» Aplicacion del instrumento.

» Se recalcard antes de aplicar el instrumento su caracter anénimo, revisando su

llenado total y confiabilidad de los datos.

3.2 Procesamiento de la informacion:

Después de aplicar el instrumento la informacion que se obtenga serd
minuciosamente ingresada y sistematizada en una matriz de datos, disefiada

especificamente para este fin.

De los datos ingresados, en la matriz se tomara la informacién para elaborar los
cuadros estadisticos, estos datos permitirdan realizar las respectivas

interpretaciones.
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4. CRONOGRAMA

Enero Febrero Marzo Abril Mayo
ACTIVIDAD\TIEMPO

1.Elaboracion del X| XXX XXX X XXX XXX
Proyecto.
2.Presentacion del X
proyecto
3.Desarrollo del X! X| XX
Proyecto
4. Recoleccion de X

Datos

5. Sistematizacion X

6. Conclusiones y "
sugerencias

7. Elaboracion del X
Informe.
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CAPITULO Il
RESULTADOS
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TABLA N° 01
GRUPO AL QUE PERTENECE

Profesor
Alumno practicante

Alumno de especialidad

Administrativo

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICA N° 01
GRUPO AL QUE PERTENECE

70 62.33%
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50
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30 22.18%
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Profesor Alumno Alumno de Administrativo

practicante especialidad
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En el item, MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE los encuestados respondieron: 62.33%
alumnos practicantes, 22.18% Alumno de especialidad, 12.32% Profesor y finalmente un

3.17% son administrativos.

Como podemos apreciar en los resultados obtenidos mas de la mitad de los encuestados son
estudiantes practicantes, estos se separan en grupos del séptimo al noveno semestre, luego
un porcentaje mas bajo son alumnos de especialidad quienes también se desempeian en la
clinica odontoldgica, un porcentaje mdas bajo de profesores y finalmente un minimo

porcentaje de administrativos todos trabajadores de la clinica.

En cuanto al resultado obtenido la mayoria de encuestados son alumnos de especialidad y
practicantes y esto es importante ya que desde este punto se puede definir que el publico

interno de mayor importancia son sus alumnos.
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TABLA N° 02
GENERO

Femenino
Masculino

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICA N° 02
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En el item, GENERO al total de encuestados respondieron: 57.40% Masculino y 42.60%

Femenino.

Como podemos apreciar segln los resultados obtenidos mas de la mitad de los encuestados

son de género masculino, seguido del grupo femenino que representa un porcentaje similar.
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TABLA N° 03

TIEMPO DE DESEMPENO

Hasta 1 afo 0 0.00
De 1 a2 afios 3 1.06
De 2 a 3 afios 8 2.82
De 3 a 4 afos 30 10.56
De 4 a 5 afios 175 61.62
5 afios a mas 68 23.94

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICA N° 03
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En el item, TIEMPO EN QUE SE DESEMPENA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA los encuestados respondieron: 61.62% De 4 a 5
afios, 23.94% 5 afios a mas, 10.56% De 3 a 4 afios, 2.82% De 2 a 3 afios, 1.06% De 1 a 2 afios y

finalmente un 0.00% Hasta un ano.

Como podemos apreciar en los resultados obtenidos mas de la mitad de los encuestados se
desempeiian o estudian en la Universidad Catélica de Santa Maria de 4 ainos a mas mientras
un menor numero ha permanecido en la institucién mas de 5 afios, por otro lado algunos de
los encuestados manifestaron haber permanecido de 3 a 4 anos y muy pocos dijeron

pertenecer 1, 2, y 3 aios, finalmente nadie manifestd pertenecer a la institucién hace un afio.

En cuanto al resultado obtenido la mayoria de encuestados son personas que estan hace
varios afios dentro de la institucidn, esto es un buen punto para aprovechar y favorecer el

desarrollo positivo de la comunicacion interna.
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TABLA N° 04

JORNADAS DE DESPACHO ABIERTO
PARA ABSOLVER CONSULTAS DE TRABAJO

Consulta Directa 16 5.63
Consulta a la direccion 64 22.54
Consulta al area destinada 142 50.00
Consulta a la secretaria de la carrera 62 21.83
Otros 0 0.00
No se realizan 0 0.00

Fuente: Elaboracidn propia.

GRAFICA N° 04
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A la interrogante, ¢REALIZAN USTEDES JORNADAS DE DESPACHO ABIERTO (REUNIONES)
PARA EL INTERCAMBIO DE INFORMACION, RESOLVER DUDAS O HACER PREGUNTAS
RELACIONADAS CON EL AREA DE SU TRABAJO? los encuestados respondieron: 50.00%
Consulta al 4rea destinada, 22.54% Consulta a la direccidn, 21.83% Consulta a la secretaria de

la carrera, 5.63% Consulta directa, 0.00% Otros e igual para No se realizan reuniones.

Como podemos apreciar en los resultados obtenidos la mitad de los encuestados indicaron
que consultan al drea destinada para intercambiar informacion, resolver dudas o hacer
preguntas que tengan relacidon con su trabajo, luego aprox. una cuarta parte lo hace por
Consulta a la direccion directamente, le sigue con porcentaje similar que Consulta a la
secretaria de la carrera, seguido en menor cantidad Los que realizan Consulta directa. Ninguno

de los encuestados optd por Otros medios o No se realizan reuniones.

En cuanto al resultado obtenido las jornadas de este tipo, si bien todas las jornadas de
despachos abiertos son para absolver consultas también son importantes para el estimulo de
la interaccién entre las areas y el desarrollo de métodos de comunicacién internos que sean

favorables para la comunicacién interna.
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TABLA N° 05

COMUNICACION CON MANDOS SUPERIORES

Informe 10 3.52
Carta 0 0.00
E-mail 0 0.00
Oficio 47 16.55
Solicitud 72 25.35
Ninguno 65 22.89
Otros 90 31.69

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICA N° 05

COMUNICACION CON MANDOS SUPERIORES

35 31.69%
30
25.35%
22.89%

25
20 16.55%
15
10

c 3.52%

- 0.00% 0.00%
0 A A
Informe Carta E-mail Oficio Solicitud ~ Ninguno Otros

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v==2 . |NIVERSIDAD
REPOSITORIO DE " CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

En lainterrogante ¢EN CASOS DE URGENCIA SE COMUNICAN CON LOS MANDOS SUPERIORES
UTILIZANDO MEDIOS DE RESPUESTA INMEDIATA? (NOTAS DE OBLIGADA RESPUESTA) los
encuestados respondieron: 31.69% Otros medios, 25,35% Solicitud, 22,89% Ninguno, 16.55%

Oficio, 3.52% Informe, y finalmente 0.00% para el uso de E-mail y Carta.

Como se puede observar en los resultados aproximadamente un tercio de los encuestados
respondieron que usan otros medios en casos de urgencia para tener contacto con los mandos
superiores, seguidamente la cuarta parte de los encuestados manifesté el usar la solicitud
para comunicarse en casos de urgencia, por otro lado el uso del oficio y del informe se usan
en menor proporcion, no obstante un cuarto de todos los encuestados dijo no usar ningun

tipo de documento, por ultimo el uso de la Carta y el E mail son nulos.

Es probable a partir de los resultados que no haya un orden establecido para la comunicacién
y solucidn de problemas urgentes de indole profesional y a nivel de areas, lo cual genera una

comunicacion con mandos superiores deficiente.
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TABLA N° 06
SISTEMA DE SUGERENCIAS

Buzdn interno de sugerencias 0 0.00

Buzdn interno de quejas 0 0.00

Sugerencias via web 0 0.00

Personal directa 62 21.83

No se utilizan 194 68.31

Otros 28 9.86

Fuente: Elaboracion propia.
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En el item ¢SE UTILIZAN SISTEMAS DE SUGERENCIAS?, las personas encuestadas
respondieron: 68.31% No se utilizan, 21.83% Personal directa, 9.86% Otros, finalmente un
0.00% en el uso de Buzoén interno de sugerencias, Buzon interno de quejas y Sugerencias via

web.

Podemos considerar que mas de la mitad de los encuestados manifiesta que no utilizan ningun
medio como sistema de sugerencias, por otro lado aproximadamente un cuarto de las
personas encuestadas responde que sus sugerencias las hacen de manera personal y directa
al area a la que pertenece, y en un pequeio porcentaje se usan otros sistemas, sin embargo
otros indican que el uso del buzén interno de sugerencias, buzén interno de quejas y

sugerencias via web no se utilizan.

Es probable que el uso de sistemas de sugerencias no sea efectivo y deba ser trabajado a
futuro, es importante tener una opinion de las personas que conforman el grupo de trabajo

asi como sus quejas y sugerencias para futuras mejoras en el ambiente laboral.
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TABLA N° 07

CONTACTO CON SUPERIORES VIA E-MAIL

Siempre 0 0.00
A veces 14 4,93
Ocasionalmente 43 15.14
Casi nunca 33 11.62
Nunca 194 68.31

Fuente: Elaboracién propia.
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En la pregunta ¢TIENEN CONTACTO CON LOS MANDOS SUPERIORES VIA CORREO
ELECTRONICO? los encuestados respondieron: 68.31% Nunca, 15,14% Ocasionalmente,
11.62% Casi nunca, 4.93% A veces y finalmente el 0.00% de las personas encuestadas

respondid Siempre.

Se puede observar que mas de la mitad de los encuestados nunca tienen contacto con los
mandos superiores via correo electrénico, sin embargo la sexta parte de los encuestados
respondid que si tiene contacto con los mandos superiores via correo electrénico
ocasionalmente, otro porcentaje similar manifesté que casi nunca tienen contacto por esta
via, mientras un pequefio porcentaje asegura tener contacto con los mandos superiores a
veces, finalmente ninguno de los encuestados afirma tener una comunicacién constante con

los mandos superiores.

Es probable que al no tener una adecuada comunicacion con los superiores se produzcan
problemas dentro de la organizacion ya que es trascendental que esta funcione como un todo

y que sea factible la comunicacién inmediata con mandos superiores.
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TABLA N° 08

REDES DE TELEFONIA PARA COMUNICACION
CON MANDOS SUPERIORES

Lineas de red privada 26 9.15
Teléfonos celulares 29 10.22
Teléfonos fijos internos 84 29.58
Ninguno 125 44.01
Otros 20 7.04

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta ¢UTILIZAN REDES DE TELEFONIA PARA MANTENERSE COMUNICADOS CON
LOS MANDOS SUPERIORES? los encuestados respondieron: 44.01% Ninguno, 29.58%
Teléfonos fijos internos, 10.22% Teléfonos celulares, 9.15% Lineas de red privada y finalmente

un 7.04% marco otros.

Como los resultados muestran se puede observar que un poco menos de la mitad de los
encuestados respondid que no utilizan ninguna de las redes de telefonia para mantener
contacto con los mandos superiores, sin embargo poco mas de la cuarta parte de los
encuestados afirma que usan teléfonos fijos internos para mantenerse en contacto con los
mandos superiores, otro grupo mucho mas pequeiio utiliza teléfonos celulares para mantener
contacto, de igual forma el grupo que manifiesta usar lineas de red privada, sin embargo un

pequefio grupo con un porcentaje no tan lejano marco que usan otras redes de telefonia.

Probablemente las redes de telefonia mévil no se encuentren accesibles para todas las areas
de la organizacidn, es probable que se tengan problemas ligados sobre todo a la rapidez en la

distribucion de mensajes y a su eficacia.
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TABLA N° 09

REPOSITORIO DE

BLOG CORPORATIVO

Cuenta con un blog corporativo 0
No cuenta con un blog corporativo 284

Fuente: Elaboracidn propia.
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En el item ¢SE HA CREADO UN BLOG CORPORATIVO? los encuestados respondieron: 100.00%

No cuenta con un blog corporativo y 0.00% Si cuentan con blog corporativo.

Como los resultados exponen se puede notar que todos coinciden en esta respuesta ya que el
100% de los encuestados marcé rotundamente que no se ha creado un blog corporativo para

ninguna de las areas de la clinica.

Es un hecho que los medios de comunicacién e interaccion via internet han tomado fuerza en
los ultimos afios, sin embargo no se usan correctamente o simplemente no se usan, es
probable que de ser aplicada esta nueva forma de comunicacién y creacion de contenidos los

alumnos y profesores podran compartir informacion eficaz y rapidamente.
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TABLAN° 10

REUNION CON SUPERIORES

Siempre 25 8.80
A veces 0 0.00
Ocasionalmente 44 15.49
Casi nunca 126 44.37
Nunca 89 31.34

Fuente: Elaboracidn propia.
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A la interrogante ¢REALIZAN REUNIONES CON SUS SUPERIORES?, los encuestados
respondieron: 44.37% Casi nunca, 31.34% Nunca, 15.49% Ocasionalmente, 8.80% Siempre y

finalmente un 0.00% A veces.

Segun los resultados encontrados se puede interpretar que casi la mitad de los encuestados
casi nunca tiene reuniones con sus superiores, otro porcentaje un poco menor al anterior
manifiesta que nunca tiene reuniones, sin embargo una fraccion de las personas encuestadas
dijo que si tienen reuniones ocasionales con los mandos superiores, y otro porcentaje ain mas
bajo manifestd tener reuniones siempre con los mandos superiores, finalmente ninguno de

los encuestados dijo reunirse con sus superiores a veces.

En cuanto al resultado obtenido las reuniones que se realizan son pocas y sélo para algunas
areas de la organizacion, esto puede ocasionar altos indices de desinformacién tanto de los

mandos superiores como de las dreas con las que no se hacen reuniones.
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TABLAN° 11

POLITICA DE MOTIVACION

Estimulo econémico 53 18.66
Valoracién de su capacidad individual 51 17.96
Valoracién de su capacidad profesional 18 6.34
Es motivado el trabajo en equipo 78 27.46
Se estimula su responsabilidad individual 84 29.58
Ninguno 0 0.00
Otros 0 0.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta MARQUE QUE POLITICA DE MOTIVACION SE APLICA MAS EN LA CLiNICA
ODONTOLOGICA DE LA U.C.S.M. los encuestados respondieron: 29.58% Se estimula su
responsabilidad individual, 27.46% Es motivado el trabajo en equipo, 18.66% Estimulo
econdémico, 17.96% Valoracién de su capacidad individual y finalmente 0.00% para Ninguno y

Otros.

Para los resultados obtenidos se puede comentar que para la politica de motivacidn aplicada
en la clinica se designan varios tipos de estimulos, un poco mas de un tercio de los encuestados
piensa que la responsabilidad individual es el mayor estimulo, un porcentaje muy similar
obtuvo la estimulacion de su responsabilidad individual, mientras que el estimulo econédmico
y la valoracidn de su capacidad individual estan por debajo de estos resultados, siendo los

menos manejados.

En cuanto al resultado obtenido es probable que al usar esa politica de motivacion se estimula
el buen funcionamiento de la organizacidon porque los que la conforman pasarian de su
pasividad conformista a la valoracidon de la capacidad individual ademds de estimular su

responsabilidad.
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TABLA N° 12

USO TABLONES DE ANUNCIOS

Siempre 75 26.41
A veces 70 24.65
Ocasionalmente 93 32.75
Casi nunca 46 16.20
Nunca 0 0.00

Fuente: Elaboracidn propia.
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En el item ¢SE UTILIZAN TABLONES DE ANUNCIOS DENTRO DE LA CLINICA PARA COMUNICAR
MENSAJES MASIVOS A TODA LA ORGANIZACION?, los encuestados respondieron: 32.75%
Ocasionalmente, 26.41% Siempre, 24.65% A veces, 16.20% Casi nunca y finalmente un 0.00%

Nunca.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion podemos observar que los tablones de
anuncios son usados con regularidad para comunicar mensajes masivos a toda la organizacién,
mas de la mitad de los encuestados afirma usarlos de forma constante siempre y cuando se
tenga que informar algo, sin embargo hay un pequefio porcentaje de encuestados que

manifiesta no usar casi nunca los tablones de anuncios para ningun fin.

Es probable que este medio utilizado para comunicar en informar es uno de los mas eficaces
en el caso de lugares donde se tiene que establecer contacto con varias personas ya que es

rapido y de bajo coste.
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TABLA N° 13

CONOCIMIENTO DE LA CULTURA CORPORATIVA

Mision 88 30.98
Vision 64 22.54
Valores 83 29.22
Principios 18 6.34
Otros 0 0.00
No conoce 31 10.92

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta ¢éCONOCE USTED LA CULTURA CORPORATIVA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA U.C.S.M?, los encuestados respondieron: 30.98% Misidn, 29.22% Valores, 22.54%

Visién, 10.92% No conoce, 6.34% Principios y finalmente 0.00% Otros.

Como se puede observar en los resultados obtenidos los porcentajes mas altos y similares
entre si son del conocimiento de la Misidn y Vision en relacién a lo que manifestaron los
encuestados respecto a la cultura corporativa, ademas los valores también estan claros para
otra fracciéon de los encuestados un poco menor en proporcién a las anteriormente
mencionadas, sin embargo existe un numero de personas que no conoce la cultura
corporativa, este porcentaje es un poco mas alto que al porcentaje que conoce los principios

y otros indicadores relacionados con la cultura corporativa.

En relacién al resultado obtenido podemos deducir que es probable que las relaciones que
tiene la institucidn con sus miembros es positiva debido a que mantienen un vinculo de

informacién que ayuda a que se entienda mejor su filosofia.
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TABLA N° 14

CONOCIMIENTO DEL REGLAMENTO INTERNO

Normatividad Laboral 39 13.73
Politicas retributivas 52 18.31
Servicios Médicos 168 59.15
Formacion 17 5.99
Promocién 0 0.00
No conoce 8 2.82

Fuente: Elaboracidn propia.
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A la interrogante ¢CONOCE USTED EL REGLAMENTO INTERNO DE LA CLiNICA
ODONTOLOGICA DE LA U.C.S.M.? los encuestados respondieron: 59.15% Servicios médicos,
18.31% Politicas retributivas, 13.63% Normatividad Laboral, 5.99% Formacion, 2.82% No
conoce y finalmente un 0.00% para Promocion.

Segln los resultados obtenidos se puede decir que mds de la mitad de las personas
encuestadas respondieron que el punto que mas conocen del reglamento interno de la clinica
es el de servicios médicos, un porcentaje mucho menor ocupan las politicas retributivas y la
normatividad laboral ademas de la formacién en un porcentaje menor al antes mencionado,
por otro lado un minimo porcentaje de encuestados manifesté que no conocen ningun tipo
de reglamento interno y fue nulo el conocimiento de la promocion.

En relacion al resultado es probable que al conocer el reglamento interno de la clinica
odontoldgica se estimule a todos los miembros a formar parte de la organizacién y hace mas

eficaz el grado de receptividad y comprension del reglamento.
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TABLA N° 15

DOCUMENTACION DE MANDOS SUPERIORES

A TRABAJADORES
Carta 13 4.58
Memorando 32 11.27
Oficio 43 15.14
Informe 114 40.14
Ninguno 20 7.04
Otros 62 21.83

Fuente: Elaboracidn propia.
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A la interrogante ¢QUE TIPO DE DOCUMENTACION USAN LOS MANDOS SUPERIORES PARA
COMUNICARSE CON LOS TRABAJADORES? Los encuestados respondieron: 40.14% Informe,
21.83% Otros, 15.14% Oficio, 11.27% Memorando, 7.04% Ninguno y finalmente 4.58% Carta.

Segun los resultados obtenidos se puede decir que con la mitad de los encuestados se usan
los informes para comunicarse, sin embargo una cantidad similar manifesté que utilizan otro
tipo de documentacion, por otro lado los oficios y memorandos son documentacién utilizada
por una fraccion de los encuestados, no obstante existe cierto porcentaje de personas que es
bajo pero manifiestan que no usan ningun tipo de documentacién para comunicarse con ellos,

finalmente una fraccion ain mas pequefia que la anterior afirma el uso de cartas.

Es probable, segun los resultados obtenidos que el uso de documentacioén es parte importante
de la organizacidon para establecer comunicacion en funcién a instrucciones internas sin
embargo es importante trabajar con todas las areas que conforman la organizacién en su

totalidad.
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TABLA N° 16

MEDIOS ESCRITOS DE LOS MANDOS SUPERIORES

Notas internas 30 10.56
Circulares Internas 56 19.72
Manual de procedimiento 156 54.93
Manual operativo 22 7.75
Boletin de noticias 11 3.87
Ninguno 0 0.00
Otros 9 3.17

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta ¢CON QUE MEDIOS ESCRITOS TRABAJAN LOS MANDOS SUPERIORES PARA
INFORMAR A SUS SUBALTERNOS? Los encuestados respondieron: 54.93% Manual de
procedimiento, 19.72% Circulares Internas, 10.56% Notas Internas, 7.75% Manual operativo,

3.87% Boletin de noticias, 3.17% Otros y finalmente un 0.00% Ninguno.

Como se puede observar en los resultados mas de la mitad de las personas encuestadas
manifestd que el medio escrito con el que trabajan los mandos superiores es con informes,
por otro lado las circulares internas tienen un porcentaje mucho menor que el anterior, de
igual manera las notas internas y manual operativo que tienen porcentajes bastante cercanos,

no obstante una pequefia fraccién de los encuestados revel6 el uso de otros medios escritos.

Segun los resultados obtenidos se puede indicar que es positivo el uso de manuales, circulares,
notas, etc. porque el mensaje que se quiere enviar a cada area es puntual ademas el receptor

tiene mas tiempo para analizarlo.
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TABLA N° 17

MEDIOS AUDIBLES O AUDIOVISUALES PARA

INFORMAR A SUBALTERNOS

0.00
0.00
96.13
0.00
3.87

Videoconferencia 0
Videos informativos 0
Perifoneo 273
Ninguno 0
Otros 11

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta ¢QUE MEDIOS AUDIBLES Y AUDIOVISUALES EMPLEAN LOS MANDOS
SUPERIORES PARA INFORMAR A SUS SUBALTERNOS? Los encuestados respondieron: 96.13%

Perifoneo, 3.87% Otros y un 0.00% para Videoconferencia, Videos informativos y ninguno.

Segln los resultados de la investigacion se puede interpretar que la mayoria de los
encuestados coincide con que si se usan medios audibles y que el perifoneo es el mas
manejado para todas las areas de la organizacién, por otro lado un muy bajo porcentaje
asegurd usar otros medios audibles y/o audiovisuales no obstante la videoconferencia y los

videos informativos no son empleados para nada en la organizacién.

Es probable que sea imprescindible el uso de medios audibles y audiovisuales porque estos
facilitan la comunicacion e interaccion entre los miembros de la organizacién, ademas al saber
aplicar las tecnologias de la informacidn se hacen factibles mas oportunidades para estimular

la integracion.
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TABLA N° 18

MEDIOS GRAFICOS Y VISUALES PARA INFORMAR

AL PUBLICO INTERNO
Periédico mural 49 17.26
Tablones de anuncios 81 28.52
Folletos 59 20.77
Carteles 0 0.00
Afiches 65 22.89
Ninguno 0 0.00
Otros 30 10.56

Fuente: Elaboracion propia.
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En el item ¢QUE MEDIOS GRAFICOS Y VISUALES SE USAN DENTRO DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA, PARA INFORMAR AL PUBLICO INTERNO? Los encuestados respondieron:
28.52% Tablones de anuncios, 22.89% Afiches, 20.77% Folletos, 17.26% Periédico mural,

10.56% Otros y finalmente un 0.00% para Carteles y Ninguno.

Segun los resultados de la investigacidn se puede interpretar que a pesar de que se usan varios
medios graficos y visuales dentro de la clinica, aln los carteles no son aplicados ademas el uso
del periédico mural es bastante bajo, de igual manera una fraccién de encuestados parecida
a la mencionada anteriormente indicé que usa otros medios graficos y visuales finalmente los

tablones de anuncios, afiches y folletos son usados periédicamente y con la frecuencia similar.

Los resultados obtenidos indican que el uso de medios graficos y visuales que se emplean
dentro de la clinica son adecuados para fomentar la comunicacién sin embargo deben ser

aplicados enfocdndose en objetivos especificos y con un proceso multidisciplinario.
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TABLA N° 19

INTRANET PARA COMUNICARSE

Siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Ocasionalmente 17 5.97
Casi nunca 30 10.57
Nunca 237 83.46

Fuente: Elaboracidn propia.
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En el item ¢USAN EL INTRANET PARA COMUNICARSE Y HACER PUBLICACIONES ACERCA DE
LAS NOVEDADES Y ACONTECIMIENTOS DE LA ORGANIZACION? Los encuestados
respondieron: 83.46% Nunca, 10.57% Casi nunca, 5.97% Ocasionalmente y finalmente un

0.00% para las opciones Siempre y A veces.

Como nos muestran los resultados de la investigacion se puede interpretar que el uso del
intranet para comunicarse es deficiente en la mayoria de las areas segun lo que manifestaron
los encuestados, sin embargo hay porcentajes que indican que si se usa esta herramienta pero
ocasionalmente o casi nunca, para finalizar ninguno de los encuestados indicé usar el intranet

de forma continua.

Segun los resultados el uso del intranet no se ha tomado en cuenta ya que es una herramienta
que permite intercomunicarnos de una manera fécil y rapida, es probable que si se aplicara

de la manera correcta la comunicacién interna seria mas fluida y organizada.
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TABLA N° 20

COMPARTIR RECURSOS ViA

REDES LOCALES
Siempre 9 3.17
A veces 0 0.00
Ocasionalmente 14 4,93
Casi nunca 26 9.15
Nunca 235 82.75

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta ¢SE COMPARTEN CIERTOS RECURSOS CON ALUMNOS Y TRABAJADORES ViA
REDES LOCALES? Los encuestados respondieron: 82.75% Nunca, 9.15% Casi nunca 4.93%

Ocasionalmente, 3.17% Siempre y finalmente un 0.00% para A veces.

Como podemos observar en los resultados obtenidos mas de la mitad de las personas
encuestadas manifestaron que nunca han recibido recursos compartidos via redes locales, sin
embargo un porcentaje asegura haber usado estas redes alguna vez ocasionalmente vy
finalmente el porcentaje menor asegurd usar las redes locales para compartir recursos de

forma continua.

En cuanto al resultado obtenido podemos indicar que el uso de las redes locales para
compartir informacidn con los miembros de la clinica es utilizada en algunos casos de forma
continua pero en la mayoria no se aplica, es probable que la comunicacién en la organizacién

no esté estructurada adecuadamente.
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TABLA N° 21

SOPORTES DE PROGRAMAS DE
COMUNICACION INTERNA

Soporte escrito 0 0.00
Soporte electrénico 67 23.59
Soporte oral 160 56.34
Ninguno 57 20.07
Otros 0 0.00

Fuente: Elaboracién propia.
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En la pregunta ¢QUE SOPORTES EMPLEAN LOS PROGRAMAS DE COMUNICACION INTERNA
PARA DEFINIR LOS PROBLEMAS Y NECESIDADES DE LA CLINICA? Los encuestados
respondieron: 56.34% Soporte oral, 23.59% Soporte electrénico, 20.07% Ninguno y un 0.00%

para el Soporte escrito y Otros.

Como podemos observar en los resultados obtenidos aproximadamente la mitad de los
encuestados manifestaron que el soporte que mas se emplea es el oral, por otro lado el
soporte electrénico es el segundo en ser el mas empleado, sin embargo un porcentaje similar
al anteriormente mencionado manifesté no usar ninguno de los soportes y finalmente el

soporte escrito y otros no son usados por ningun encuestado.

En cuanto al resultado obtenido podemos indicar que los soportes en los programas de
comunicacion interna son aplicados en buena medida sin embargo no llega a todas las areas,
es probable que al reformar este aspecto sea posible definir el entorno y mejorar el

rendimiento.
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TABLA N° 22

REUNIONES CON EL PERSONAL

Semanales 0 0.00
Quincenal 0 0.00
Mensuales 0 0.00
Trimestrales 34 11.97
Semestrales 89 31.34
No hay reuniones 45 15.85
Otras 116 40.84

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta LAS REUNIONES QUE SE MANTIENEN CON EL PERSONAL SON, los encuestados
respondieron: 40.84% Otras, 31.34% Semestrales, 15.85% No hay reuniones, 11.97%

Trimestrales y finalmente un 0.00% para reuniones Semanales, Quincenales y Mensuales.

Como podemos observar en los resultados conseguidos alrededor de la mitad de los
encuestados manifestaron que las reuniones que se mantienen con el personal son en
distintas fechas y tiempos, sin embargo un porcentaje de encuestados algo menor al anterior
asegurd tener reuniones semestrales, por otro lado una porcién asegura no tener reuniones
durante el afio, aparte de las reuniones trimestrales aunque con un porcentaje menor también

se realizan, finalmente o existen reuniones semanales, quincenales y mensuales.

En cuanto al resultado obtenido podemos indicar que si estas reuniones fueran de manera
regular podrian proporcionar a ambas partes la oportunidad de comunicarse de manera libre

y abierta.
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TABLA N° 23

USO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y COMUNICACION

Correo Electrénico 92 32.39
Redes Sociales 0 0.00
Intranet 23 8.10
Blogs corporativos 0 0.00
Chat 0 0.00
Ninguna 169 59.51
Otros 0 0.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta EN EL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION,
¢CUALES SON LAS MAS EMPLEADAS? Los encuestados respondieron: 59.51% Ninguna,
32.39% Correo electrénico, 8.10% Intranet y finalmente un 0.00% para el uso de Redes

sociales, Blogs corporativos y Chat.

Logramos observar en los resultados conseguidos que mas de la mitad de las personas
encuestadas manifestaron no usar ninguna tecnologia de la informacién y comunicacidén para
establecer contacto sin embargo un nimero de ellos dijo usar correo electrénico ademas una
pequeiia fraccidon asegurd usar intranet sin embargo el uso de redes sociales, blogs

corporativos y chats es nulo.

En cuanto al resultado obtenido es probable que al no emplear las tecnologias de la
informacién y comunicacion de la manera correcta, la comunicacion interna no podra ser bien

manejada y sera mas dificil percibir |la realidad del entorno y establecer un vinculo con este.
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TABLA N° 24

PROGRAMAS DE FORMACION INTERNA

Siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Ocasionalmente 25 8.80
Casi nunca 162 57.05
Nunca 97 34.15

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta ¢SE EMPLEAN PROGRAMAS DE FORMACION INTERNA (INDUCCION) PARA LA
RAPIDA ADAPTACION DE LOS NUEVOS PRACTICANTES?, los encuestados respondieron:
57.05% Casi nunca, 34.15% Nunca, 8.80% Ocasionalmente y finalmente un 0.00% para las

opciones Siempre y A veces.

Logramos observar en los resultados conseguidos que casi la totalidad de encuestados
manifestd no emplear programas de formacion interna para la rapida adaptacion de los
nuevos practicantes, sin embargo una fraccién minima indico emplearlos ocasionalmente,

finalmente ninguno de los encuestados reveld el su uso constante.

En cuanto al resultado obtenido es probable que al no emplear los programas de formacion
interna los esfuerzos de adaptacion resulten poco dindmicos y es posible que debilite

oportunidades de solucionar problemas internos.
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TEMAS DE REUNIONES ENTRE AREAS

Incentivar relacion entre areas 10 3.52
Conocerse y mejorar relaciones 0 0.00
Aportar alternativas de solucidn a la

problematica de la clinica 59 20.77
No hay reuniones entre areas o 167 58.80
departamentos

Otros 0 0.00

Fuente: Elaboracién propia.
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A la interrogante ¢QUE ASPECTOS SE TRATAN EN LAS REUNIONES ENTRE AREAS O
DEPARTAMENTOS DE LA CLINICA? los encuestados respondieron: 58.80 No hay reuniones
entre dreas o departamentos, 20.77% Aportar alternativas de solucion a la problematica de la
clinica, 3.52% Incentivar relacién entre areas y finalmente un 0.00% para Conocerse y mejorar

relaciones y Otros.

Como podemos apreciar en los resultados obtenidos se puede definir que mas de la mitad de
los encuestados manifestaron que No hay reuniones entre areas o departamentos, por otro
lado un porcentaje menor al mencionado dijo si realizar reuniones donde se aportan
alternativas de solucion a la problematica de la clinica e incentivan las relaciones entre areas,

sin embargo nadie indic que estas reuniones son para mejorar las relaciones internas.

En cuanto al resultado obtenido es probable que las reuniones no sean con todas las dreas y
esto podria ocasionar que las relaciones entre areas o departamentos no sean dptimas y no

se fomente su interaccion.
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TABLA N° 26

REALIZACION DE SESIONES INFORMATIVAS

Frecuentemente
Esporadicamente
No se realizan
Otros

Fuente: Elaboracidn propia.

GRAFICA N° 26

REALIZACION DE SESIONES INFORMATIVAS

70 64.08%

60

50

40

30
22.18%

20
13.74%

10
0.00%

Frecuentemente Esporadicamente  No se realizan Otros

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

En el item ¢SE REALIZAN SESIONES INFORMATIVAS PARA LOS PRACTICANTES Y PERSONAL
ADMINISTRATIVO? Los encuestados respondieron: 64.08% No se realizan, 22.18% Otros,

13.64% Esporddicamente y finalmente un 0.00% para Frecuentemente.

Logramos observar en los resultados que mas de la mitad de las personas encuestadas
manifestaron que no se realiza ningun tipo de sesiones informativas para los practicantes ni
para el personal administrativo, ademas otro porcentaje importante indicé que se utilizan
otras herramientas sin embargo para un pequeio fragmento de las personas encuestadas las

sesiones se realiza esporadicamente a lo largo del afio.

En cuanto al resultado obtenido es probable que al no realizar sesiones informativas
frecuentemente es posible que se afecte el desempefio y perjudique la transmision de

informacién de forma conjunta.
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TABLA N° 27

SOLUCION DE PROBLEMAS POR AREA

Departamental 155 54.57
Interdepartamental 22 7.75
Mixta 23 8.10
Ninguna 0 0.00
Otros 84 29.58

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la pregunta CUANDO SURGE UN PROBLEMA POR AREA, SE RESUELVE A NIVEL, los
encuestados respondieron: 54.57% Departamental, 29.58% Otros, 8.10% Mixta, 7.75%

Interdepartamental y finalmente un 0.00% Ninguna.

Logramos observar en los resultados que la mitad de las personas encuestadas revelaron que
cuando surge un problema en alglin area se resuelve nivel departamental sin embargo un
porcentaje indicd que se resuelven a través de otros niveles, por otro lado un porcentaje

minimo asegurd resolver los problemas a nivel mixto e interdepartamental.

En cuanto al resultado obtenido es probable que todos los problemas se resuelvan por drea
cada uno en el departamento al que corresponde, y es bastante acertado ya que se busca la

coordinacion de tareas y realizacion de funciones.
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TABLA N° 28

REPOSITORIO DE

ACTIVIDADES INTERDEPARTAMENTALES

POR AREAS
Reuniones de trabajo 58 20.43
Capacitaciones 43 15.14
Congresos 170 59.86
Ninguna actividad 13 4.57
Otros 0 0.00

Fuente: Elaboracién propia.
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A la interrogante ¢QUE TIPO DE ACTIVIDADES INTERDEPARTAMENTALES SE REALIZAN EN
LAS DIFERENTES AREAS? los encuestados respondieron: 59.86% Congresos, 20.43%
Reuniones de trabajo, 15.14% Capacitaciones, 4.57% Ninguna actividad y finalmente un 0.00%

para Otros.

Logramos apreciar en los resultados obtenidos la mitad de las personas encuestadas revelaron
que las actividades que mas se realizan a nivel interdepartamental son los congresos, le sigue
las reuniones de trabajo y capacitaciones con un porcentaje casi similar, sin embargo un
porcentaje minimo indicd que no realizan ninguna actividad a nivel departamental y otras

actividades quedaron rezagadas.

En cuanto al resultado obtenido es probable que se pueda facilitar la realizacidn de proyectos
gue requieren actividades conjuntas ya que se hace un dptimo trabajo en este punto con

relacion a la comunicacion interna.
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TABLA N° 29

TIPOS DE ASESORIAS DE APOYO

Informes 14 4.95
Proyectos 49 17.24
Planes de trabajo 85 29.92
Investigaciones 136 47.89
Ninguna 0 0.00

Fuente: Elaboracién propia.
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En la pregunta ¢QUE TIPOS DE ASESORIAS DE APOYO SE DAN POR DEPARTAMENTOS O
AREAS? los encuestados respondieron: 47.89% Investigaciones, 29.92% Planes de trabajo,

17.24% Proyectos, 4.95% Informes y finalmente un 0.00% Ninguna.

Logramos apreciar en los resultados obtenidos que para los tipos de asesorias de apoyo por
departamentos o areas, casi la mitad de los encuestados manifestaron que se dan para las
investigaciones en mayor medida, le siguen los planes de trabajo, luego las asesorias a
proyectos con un porcentaje mas bajo y finalmente los informes con el minimo porcentaje

pero que se aplica en algunos casos.

En cuanto al resultado obtenido es probable que se trabaje en todas las areas las asesorias,
sin embargo si se trabaja correctamente las tareas de apoyo para objetivos especificos habra

una notable mejora en las relaciones internas y en los resultados.
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TABLA N° 30

REALIZACION DE ACTOS SOCIALES

Celebraciones Institucionales 64 22.54
Reuniones Sociales 0 0.00
Aniversarios 181 63.73
Cumpleafios 0 0.00
No se realizan actos sociales 39 13.73

Fuente: Elaboracidn propia.
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En el item ¢SE REALIZAN ACTOS SOCIALES DENTRO DE LA CLINICA? los encuestados
respondieron: 63.73% Aniversarios, 22.54% Celebraciones institucionales, 13.73% No se

realizan actos sociales y finalmente un 0.00% para Reuniones sociales y Cumpleafos.

Logramos apreciar en los resultados obtenidos que la mayoria de personas encuestadas
manifestaron que si se realizan actos sociales dentro de la clinica y los que mas se realizan son
los Aniversarios, otro porcentaje indicé que son las celebraciones institucionales las que mas
se realizan sin embargo un bajo porcentaje de encuestados considera que no se realizan actos

sociales dentro de la clinica.

En cuanto al resultado obtenido es probable que los actos sociales sean de gran ayuda para la
interaccidon de todas las dreas con aquellos agentes de interés, ademas de favorecer su

desarrollo al aprovechar el intercambio de informacion.
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TABLA N° 31

REPOSITORIO DE

FORMACION DE GRUPOS DE TRABAJO

Interdisciplinarios 0 0.00
Grupos Disciplinarios 0 0.00
Grupos de Investigacion 64 22.54
Grupos de Capacitacion 130 45.77
Grupos para comisiones 0 0.00
No se forman grupos 85 29.93
Otros 5 1.76

Fuente: Elaboracién propia.
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A la interrogante ¢SE FORMAN GRUPOS DE TRABAJO DENTRO DE LA CLiNICA? los
encuestados respondieron: 45.77% Grupos de capacitacion, 29.93% No se forman grupos,
22.54% Grupos de Investigacion, 1.76% Otros y finalmente 0.00% para Interdisciplinarios,

Grupos Disciplinarios y Grupos para Comisiones.

Logramos considerar en los resultados obtenidos que casi la mitad de las personas
encuestadas forman grupos de trabajo y estos son los grupos de capacitacion, por otra parte
un porcentaje de encuestados menciona que no se forman grupos aunque un porcentaje
similar nos indica que forman grupos de investigacién, por otro lado no se forman grupos

interdisciplinarios, grupos disciplinarios y grupos para comisiones.

En cuanto al resultado obtenido es probable que estos grupos sean una condicién de trabajo
de tipo psicolégico que mas influye y puede dar buenos resultados en cuanto a la

comunicacion interna.
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TABLA N° 32

EL RUMOR EN LA CLINICA

Es positivo 54 19.01
Es negativo 114 40.14
No existe 0 0.00
Es positivo y negativo 116 40.85
Otro 0 0.00

Fuente: Elaboracion propia.
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A la interrogante SOBRE EL RUMOR EN LA CLIiNICA los encuestados respondieron: 40.85% Es

positivo y negativo, 40.14% Es negativo, 19.01% Es positivo y finalmente 0.00% para No existe.

Logramos considerar en los resultados obtenidos que un porcentaje cercano a la mitad de los
encuestados manifesté que el rumor dentro de la clinica es positivo y negativo, sin embargo
un porcentaje similar asegurd que el rumor es negativo, por otro lado un porcentaje menor

indica que es positivo y finalmente nadie expresé que no exista.

En cuanto al resultado obtenido es importante que haya rumor dentro de la clinica ya que la
existencia de este puede darnos un punto de vista distinto en cuanto a los problemas en la

comunicacidn interna y en como se establece la interaccién entre dreas y mandos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA, el uso de la comunicacién interna ascendente en la Clinica Odontoldgica de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, es éptimo en puntos como jornadas de despacho
abierto donde se absuelven consultas de trabajo directamente con el drea destinada, sin
embargo aspectos como sistemas de sugerencias, blog corporativo y el contacto con los

superiores son casi nulas.

SEGUNDA, La comunicacién interna descendente en la Clinica Odontoldgica de la
Universidad Catdlica de Santa Maria, se pone en practica con el uso de informes como
medio mas notable de comunicacién descendente ademas, del empleo de manuales de
procedimiento, tablones de anuncio, perifoneo y soporte oral, sin embargo la poca o nula

frecuencia del uso de redes locales, intranet y tecnologias de la informacion es notorio.

TERCERA, la comunicacidn interna horizontal en la Clinica Odontoldgica de la Universidad
Catodlica de Santa Maria, se presenta de forma continua, por ejemplo cuando surge un
problema éste se resuelve a nivel departamental, también hay actividades
departamentales como los congresos o las capacitaciones, ademds de los actos sociales,
sin embargo, no hay empleo de programas de induccién para los nuevos practicantes,
tampoco se realizan reuniones por areas o departamentos y el rumor es negativo en su

mayoria.
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SUGERENCIAS

PRIMERA, En relacién al uso de la comunicacion interna ascendente en la Clinica
Odontolégica de la Universidad Catdlica de Santa Maria, se sugiere a los directivos tomar
medidas para trabajar en aspectos como sistemas de sugerencias, blog corporativo y el
contacto con los superiores, sin lugar a dudas incrementaran la interaccién entre dreas y

personas ademas de entablar una relacion mas cercana.

SEGUNDA, En el caso de la comunicacién interna descendente en la Clinica Odontoldgica
de la Universidad Catdlica de Santa Maria, se sugiere a la direccién poner en practica el
uso de las tecnologias de la informacién, pueden llegar a ser los mejores aliados para la
organizacién ademds se debe prestar especial atencidon al uso de las redes locales e

intranet, herramientas que son esenciales para abrir nuevos canales de comunicacién.

TERCERA, Por otro lado para la mejora de la comunicacién interna horizontal en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria se sugiere a todas las areas
realizar reuniones para poder incentivar la relacién entre estas ademas de emplear
programas de induccién para los nuevos practicantes, de esta manera se podra trabajar
de manera mas efectiva, finalmente se sugiere aprovechar el rumor negativo para

cambiar las cosas en las que estdn fallando.
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FORMULARIO DE PREGUNTAS
“ANALISIS DE FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE
LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA, AREQUIPA - 2015”

Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un X la respuesta u opcién que usted considere. La
siguiente encuesta es confidencial y andnima, sélo puede realizarse con fines investigativos. Se
agradece su colaboracién y honestidad.

I. Datos Informativos:
Marque la casilla del grupo al que pertenece:
Profesor [ |  Alumno Practicante [ |  Alumno de Especialidad [ | Administrativo [ |

Género

Tiempo en que se desempefia en la
Clinica Odontolégica de la Universidad
Catdlica de Santa Maria.

3) éSe utilizan sistemas de sugerencias?
Marque solo una.
[ ] Buzdn interno de sugerencias.

Hasta 1l afio [ |
De 1 a 2 afios [] Buzon interno de quejas.
De 2 a3 afios | | [] Sugerencias via web.
De 3 a4 afios | | [ ] No se utilizan.
De 4 a5 afios | | L] Otros
5afiosamas || 4) (Tienen contacto con los mandos
Il. COMUNICACION INTERNA superiores via correo electrénico?
ASCENDENTE (] Siempre.
L] A veces.

1) ¢Realizan ustedes jornadas de despacho

abierto (reuniones) para el intercambio [ Ocasionalmente.

de informacion, resolver dudas o hacer [ casi nunca.
preguntas relacionadas con el drea de su L) Nunca.
trabajo? Marque solo una. 5) ¢Utilizan redes de telefonia moévil para
(1 Consulta Dirgeta: s mantenerse comunicados con los
[] Consulta a la direccién. : .
i . mandos superiores? Puede marcar mas
[] Consulta al area destinada. q
, na.
[] Consulta a la secretaria de la ke
carrera. (] Lineas de red privada.
] Otros [ ] Teléfonos celulares.
(] No se realizan. [] Teléfonos fijos internos.
2) ¢En casos de urgencia se comunican con [ Ninguno.
los mandos superiores utilizando L) otros

medios de respuesta inmediata? (notas

i 6) Se ha creado un blog corporativo:
de obligada respuesta). Marque solo

[ Cuenta con un blog corporativo.

una. )

[ Informe. [J No cuenta con un blog corporativo.
L] Carta. 7) éRealizan reuniones con sus superiores?
[] E-mail. [ ] Siempre.

] Oficio. L] A veces.

L] Solicitud. [ ] Ocasionalmente.

[ ] Ninguno. [J casi nunca.

] Otros. (] Nunca.
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8) Marque que politica de motivacion se 13) éCon que medios escritos trabajan los mandos
aplica mas en la Clinica Odontolégica de superiores para informar a sus subalternos?
la U.C.S.M., marque solo una. [ ] Notas internas.
[]Estimulo econdmico. (] Circulares Internas.
[]Valoracién de su capacidad individual. [ Manual de procedimiento.
(] valoracién de su capacidad 1 manual operativo.
profesional. L1 Boletin de noticias.
[ ] Es motivado el trabajo en equipo. L] Ninguno.
L] se estimula su responsabilidad L] otros
individual. 14) ¢Qué medios audibles y audiovisuales emplean
UJ Ninguno. los mandos superiores para informar a sus
[ otros subalternos?
9) ¢Se utilizan tablones de anuncios dentro L] Videoconferencia.
de la clinica para comunicar mensajes [] Videos informativos.
masivos a toda la organizacion? [] Perifoneo.
[ Siempre. (] Ninguno.
[] A veces. (] oOtros
[] Ocasionalmente. 15) ¢Qué medios graficos y visuales se usan
(] Casinunca. dentro de la clinica odontoldgica, para
] Nunca. informar al publico interno?
10) ¢Conoce usted la cultura corporativa (] Periédico mural.
de la Clinica Odontoldgica de la [ ] Tablones de anuncios.
U.C.S.M? Marque solo una. L] Folletos.
[ ] Misidn. [] Carteles.
[] Vision. [ ] Afiches.
[ ] Valores. L] Ninguno.
(] Principios. LI otros
L] otros 16) éUsan el intranet para comunicarse y hacer
] No conoce. publicaciones acerca de las novedades y
11) éConoce usted el reglamento interno acontgcimientos de la organizacion?
de la clinica odontolégica — U.C.S.M.? L] SieMpres
. [] Aveces.
] Nor,njat|V|dafj La!ooral. [J Ocasionalmente.
UJ Pollt'@as retrlbutlvgs:(SueIdos, (] casi nunca.
gratl.fl.cauon’esj, anticipos, etc.) [ Nunca.
[] Servicios Médicos. 17) ¢éSe comparten ciertos recursos con alumnos
LJ Formacién. (Capacitaciones, cursos) y trabajadores via redes locales?
(] Promocidn. (Acceso a cargos) (] Siempre.
(] No conoce. [] A veces.
I1l. COMUNICACION INTERNA [] Ocasionalmente.
DESCENDENTE [] Casinunca.
12) éQué tipo de documentacién usan los [] Nunca.
mandos superiores para comunicarse 18) ¢Qué soportes emplean los programas de
con los trabajadores? comunicacién interna para definir los
[] Carta. problemas y necesidades de la Clinica?
(] Memorando. [J Soporte escrito.
] Oficio. (] Soporte electrénico.
(] Informe. (] Soporte oral.
(] Ninguno. [l Ninguno.
L] Otros (] Otros
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19) Las reuniones que se mantienen con
el personal son:
[] Semanales.

Quincenal.

Mensuales.

Trimestrales.

Semestrales.

No hay reuniones.

Otras

20) En el uso de las tecnologias de la
informacidn, é¢Cudles son las mas

Ooodod

25)

26)
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¢Qué tipo de actividades
interdepartamentales se realizan en
las diferentes areas?

(] Reuniones de trabajo.

[] Capacitaciones.

[] Congresos.

(] Ninguna actividad.

[] Otros

¢Qué tipos de asesorias de apoyo se
dan por departamentos o areas?

empleadas? S Lr:f;)r;zf;

[] Correo Electronico. y ' :

] Redes Sociales. (] Planes de trabajo.

[] Intranet. [] Investigaciones.

[] Blogs corporativos. [ ] Ninguna.

[] Chat. [] Otros

S g;r:gsna. 27) éSe realizan actos sociales dentro de

IV. COMUNICACION INTERNA HORIZONTAL

la clinica?

. . LJ Celebraciones Institucionales
21) iSe emplean programas de formacion . .

interna (induccién) para la rapida ] & ANones Sociales.

adaptacion de los nuevos practicantes? L] Aniversarios.

[] Siempre. (] Cumpleafios.

[] Aveces. [] No se realizan actos sociales.

[] Ocasionalmente. L] oOtros

[] Casinunca.

[] Nunca 28) ¢Se forman grupos de trabajo dentro
22) ¢Qué " ! | de la clinica?

¢Qué aspectos se tratan en las B T .

reunionesp entre areas o L Interdisciplinarios.

departamentos de la clinica?

[ ] Incentivar relacién entre areas.

[l Conocerse y mejorar relaciones.

[l Aportar alternativas de solucion a
la problematica de la clinica.

(] Grupos Disciplinarios.
[ ] Grupos de Investigacion.
[] Grupos de Capacitacion.
[ ] Grupos para comisiones.
[ ] No se forman grupos.

(] No hay reuniones entre areas o (] Otros
departamentos.

[] Otros 29) Sobre el rumor en la clinica:
23) (Se realizan sesiones informativas para L] Es posntlyo.

practicantes y personal administrativo? [ Es negativo.

(J Frecuentemente. [J No existe.

(] Esporadicamente. [l Es positivo y negativo.

[J No se realizan. (] oOtros

[ ] Otros

24) Cuando surge un problema por area,
se resuelve a nivel:

[ ] Departamental.

E :\r;ﬁs,::erjartamental' iMuchas gracias
[J Ninguna. por su colaboracion!
[] Otros
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