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RESUMEN

La presente tesis denominada “Influencia de la comunicacién interna en la
autoimagen del personal de la UGEL Sur, Arequipa 2012 ”, fue realizada con el
objetivo de detectar la influencia de la comunicacién interna en la autoimagen del
personal de la UGEL Sur, donde se obtuvo los siguientes resultados; que el personal
de la UGEL Sur desconoce la misidn, visidon y objetivos de su institucion, esto influye
de manera negativa para la percepcién de una buena autoimagen del personal, los
trabajadores se sienten identificados con la institucidn pero no se comprometen con
la misma y los propdsitos de la comunicacién interna en la UGEL Sur no se estan
llevando de la mejor manera, ya que el personal desconoce acontecimientos e
informacién muy importantes para la Optima imagen que deberia emitir la
institucidn. Para evaluar de manera correcta la influencia de la comunicacién interna
en la autoimagen del personal de la UGEL Sur, se tomaron en cuenta indicadores
como la identificacion de los trabajadores con la organizacién, integracién,
Informacidn, accesibilidad de comunicacion en la escala jerarquica y valoracion de la

organizacion.

Posteriormente, se utilizd6 un cuestionario con 24 preguntas, aplicado a 101
trabajadores de la UGEL Arequipa Sur. Finalmente, se procedié con la tabulacién de
datos y elaboracidn de cuadros y graficos con los cuales la informacidon queda

claramente organizada y sistematizada.
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ABSTRACT

This thesis entitled "Influence of internal communication in the self-image of staff of
the South UGEL, Arequipa 2012," was conducted in order to detect the influence of
internal communication in the self-image of South UGEL staff, which yielded the main
results, that the South UGEL staff know the mission, vision and goals of the institution,
this has a negative influence for the perception of a good self-image of staff, workers
feel identified with the institution but not committed to the same purposes and
internal communication in South UGEL are not getting in the best way, as the staff
know important events and information for optimal image should issue the institution.
To properly evaluate the influence of internal communication in the self-image of
South UGEL staff were taken into account indicators such as worker identification with
the organization, integration, information, communication accessibility in the

hierarchy and valuation organization.

Subsequently, we used a questionnaire with 24 questions, applied to 101 workers
UGEL South Arequipa. Finally, we proceeded with the tabulation of data and
preparation of tables and figures with which the information is clearly organized and

systematized.
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INTRODUCCION

En su mayoria, las investigaciones realizadas sobre las organizaciones se han enfocado
en elementos tales como la estructura, el tamano de la organizacién y su diseio.
Adquiere importancia tomar en cuenta los factores dindmicos como la comunicacion
interna, el manejo de conflictos, la autoimagen, el liderazgo y la comunicacion. Cabe
sefialar que dichos factores estdn intimamente relacionados con las interacciones que
surgen entre los miembros de la organizacién, los procesos productivos y las formas

especificas de administracion de los recursos humanos.

El presente trabajo denominado “INFLUENCIAS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA
AUOTIMANGEN DEL PERSONAL DE LA UGEL SUR, AREQUIPA 2012” contempla tres

capitulos los cuales precisamos a continuacion:

En el capitulo primero, denominado Planteamiento Tedrico, se indican los aspectos
metodolégicos de la presente investigacion, en donde se contempld las principales

interrogantes de investigacion, las variables y los objetivos.

En el capitulo segundo, denominado Planteamiento Operacional, se senalan las
caracteristicas para la recoleccién y tratamiento de datos, en donde se establecen las
técnicas e instrumentos utilizados, asi como la descripcion de la muestra poblacional y

la metodologia para el analisis de los datos.

Por ultimo, en el capitulo tercero denominado Resultados, se presentan los resultados

de investigacion (Comunicacidn Interna e Imagen Interna).

Finalmente, se establecen las conclusiones, sugerencias, bibliografia y anexos de la

presente investigacion.
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. PLANTEAMIENTO TEORICO
1. EL PROBLEMA
1.1. Enunciado
“INFLUENCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA

AUTOIMAGEN DEL PERSONAL DE LA UGEL SUR. AREQUIPA
2012”

1.2. Variables

Variables Indicadores Sub indicadores

Y 4 e Sentimiento de orgullo de
Identificacion de los ] L
: pertenencia a la organizacion.
trabajadores con la N )
v e |[dentificacion del trabajador con
organizacion
objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal en las
Integracion actividades de la empresa

¢ Clima de confianza y motivacion

e Conocimiento de la organizacion
como entidad.

w & ¢ Informacion de interés laboral de los
Comunicacion

Interna empleados.

¢ Informacién de interés individual de

Informacién los empleados.

e Difusién de los logros conseguidos
por la organizacion.

¢ Medios internos utilizados

¢ Relevancia, suficiencia y

oportunidad de la informacion.

Accesibilidad de ¢ Flujos de comunicacion
comunicacion en la escala e Herramientas de comunicacion

jerarquica e Comunicacién formal e informal

e Calidad de coincidencia de las

Imagen Interna | Valoracion de la organizacion percepciones
e Nivel de coherencia de las

percepciones
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1.3. Interrogantes
. ¢.Se cumplen los propdésitos de la comunicacion interna
en la UGEL Sur?
. ¢, Qué imagen interna perciben los trabajadores de la
UGEL Sur?
. ¢Influye la comunicacion interna de la UGEL Sur en la

autoimagen que perciben sus trabajadores?

2. JUSTIFICACION

2.1. Por su relevancia

El presente estudio es importante para la gestion de la comunicacion
interna que se lleva a cabo en la UGEL Sur y que se hace necesario
en cualquier entidad moderna (comunicacion interna descendente,
ascendente y horizontal). Ahora bien, no debemos olvidar que la
comunicacién no es solo la funcién del area de recursos humanos de
la UGEL Sur, sino que debe asumirse por cada individuo de la
Institucion, por lo que ello va a ser un reflejo de la importancia
concedida a la comunicacion interna como un indicador de los
déficits que se producen en todas las partes de la gestion
institucional. Todo ello contribuira a la mejora de la calidad de vida
laboral y por ende a su imagen interna, la que redunda en la calidad
de los servicios ofrecidos por la UGEL Sur, y el incremento de la
competitividad, todo esto favorable para su imagen corporativa.

2.2. En lo profesional

La investigacion contribuira a alcanzar el titulo profesional de nuestra

carrera y contribuird a nuestro desarrollo profesional.
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2.3. En lo personal

El desarrollo de la presente investigacion contribuird al despliegue
de todos los conocimientos adquiridos durante los afios
universitarios ya que utilizaremos herramientas, metodologias y
criterios necesarios para la ejecucion de la investigacion. El
desarrollo de la investigacion sera una de las maneras para lograr la
consolidacion de lo tedrico con lo practico.

3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

“Realizar una de investigacion acerca de la influencia de la
comunicacion interna de la UGEL Sur, en la percepcion de

Su autoimagen.

3.2. Objetivos Especificos

. Precisar el cumplimiento de los propositos de la
comunicacion interna en la UGEL Sur

. Conocer la imagen interna que tienen los trabajadores
de la UGEL Sur.

4. HIPOTESIS

General:

La comunicacion interna de la UGEL-Sur influye en la autoimagen de
su personal.

Nula”

La comunicacion interna de la UGEL-Sur no influye en la autoimagen
de su personal.

Dado que existe una adecuada Gestion Institucional de la UGEL Sur
de Arequipa, es probable que ello se vea reflelado en la

comunicacioén interna del personal de la institucion.
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5. MARCO DE REFERENCIA
5.1. Marco institucional
5.1.1 RAZON SOCIAL
Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur — U.G.E.L.
A.S.

5.1.2 BASE LEGAL:
5.1.2.1 ACTIVIDAD PRINCIPAL.-

Cumplimiento de politicas del Ministerio de Educacién en el
area técnico — pedagogico en todos los niveles y modalidades
(Inicial, Primaria, Secundaria, CEBA, CEBE, CETPRO, CEO,
PRONOEI, PET)

5.1.2.2. ORGANIZACION DE LAS UNIDADES DE LA U.G.E.L.
A.S.

- Organo de Direccion.-
Art. 7°

El titular de la U.G.E.L. A.S. es el funcionario con mayor nivel
jerérquico en ambito, con autoridad y facultad para adoptar
decisiones resolutivas y administrativas de acuerdo a ley. Sus

funciones son:

Orientar y supervisar la aplicacion de la politica y normatividad
educativa e implementar el proceso de mejoramiento continuo
de la calidad, equidad y democratizacién del servicio educativo.

Conducir la formulacion, ejecucién y evaluacion del proyecto
educativo de la U.G.E.L. A.S. y los planos operativos anuales,
en coordinacion con el Consejo Participativo de Educacion,
asimismo, aprobar el proyecto educativo y los fines operativos

anuales.
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Conducir e incrementar la productividad y eficiencia de los
procesos de Gestién Pedagdgica, Institucional y Administrativa
de las Instituciones y Programas Educativos a su cargo.

Apoyar el proceso de descentralizacion de la gestion efectiva
de las Instituciones y Programas Educativos.

Suscribir convenios de cooperacién y/o contratos con entidades
publicas o privadas, nacionales o internacionales, encaminados

a mejorar la calidad de educacion.

Evaluar permanentemente la gestion educativa del ambito,
adoptando oportunamente las acciones preventivas y
correctivas pertinentes; y presentar los informes de su gestién

a las instancias correspondientes.

Concertar con las entidades publicas y privadas en su ambito,
para ejecutar programas de accion conjunta a favor de la
educacion, la ciencia y tecnologia, la cultura, la recreacion y el
deporte en su ambito.

Organizar, ejecutar y evaluar acciones de capacitacion continua
del personal de las Instituciones Programas Educativos asi
como del personal de la sede institucional.

Conducir la formulacion, ejecucién, evaluacién del presupuesto
y sus modificaciones en coordinacion con las Instituciones y

programas educativos del ambito.

Implementar mecanismo de participacion y vigilancia ciudadana

para garantizar una gestion transparente y equitativa.

Aplicar estrategias efectivas y pertinentes para disminuir
drasticamente el analfabetismo y apoyar los programas de

organizacion multisectorial de alfabetizacion.
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Delegar funcionario y atribucion que faciliten y flexibilicen la

descentralizacion de la gestion educativa.

Organo de Linea.-
Art. 8°

Los 6rganos de linea son responsables del cumplimiento de las
funciones sustantivas de la U.G.E.L. A.S., estdn conformados
por el Area de Gestibn Pedagdgica y el Area de Gestion

Institucional.
Art. 9°
Las Funciones del Area de Gestién Pedagogica son:

- Orientar y supervisar la aplicacion de la politica y
normatividad educativa nacional y regional, en material de
gestion pedagdgica, en las Instituciones y Programas
Educativos del ambito.

- Aplicar estrategias alternativas orientadas a mejorar la
calidad de los servicios educativos que brindan las instituciones
educativas y programas bajo el ambito.

- Desarrollar programas de prevencion y atencion integral,
asi como programas de bienestar social para los educandos de
las instituciones y programas educativos en coordinacion con
los Gobiernos Municipales e Instituciones publicas y privadas
especializadas, dirigidos especialmente a la poblacion en
situacion de pobreza extrema.

- Promover y ejecutar en coordinacion con las instituciones y
programas educativos, estrategias efectivas de alfabetizacion

acorde con las caracteristicas socio culturales.
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- Apoyar y participar en programas Yy proyectos de
investigacion e innovaciéon pedagogica y evaluar el impacto de
los servicios educativos.

- Asesorar, monitorear y supervisar las acciones de
diversificacion y desarrollo curricular en las instituciones y
programas educativos a su cargo.

- Asesorar y apoyar la implantacién e implementacion de
centrales de recursos educativos y tecnoldgicos que apoyen el
proceso de aprendizaje.

- Participar en los programas regionales y nacionales de
evaluacion y medicién de la calidad educativa.

- Realizar acciones de actualizacion y capacitacion continua
del personal directivo, docente y administrativo de las
instituciones y programas educativos.

- Organizar y desarrollar programas en apoyo de la
educacion, la ciencia y tecnologia, la cultura, la recreacién y el
deporte, propiciando la participacion de la comunidad.

- Elaborar proyectos educativos para captar recursos de la
cooperacion técnica y financiera de la comunidad local,
regional, nacional e internacional.

- Emitir opinion técnica en aspectos de su competencia.

Art. 10

Las Funciones del Area de Gestion Institucional son:

- Orientar y supervisar la aplicacion de la politica y
normatividad educativa nacional y regional, en material de
gestion institucional, en las instituciones y programas
educativos del ambito territorial.

- Elaborar el plan estratégico de la U.G.E.L. A.S. y otros
instrumentos de gestidn institucional que orienten el desarrollo

integral de la ecuacion fomentando su calidad y equidad.
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- Asesorar y supervisar a las Instituciones y programas
educativos en la elaboracién y aplicacion de los instrumentos
de gestion institucional.

- Elaborar estudios para autorizar la creacién, modificacion,
traslado, clausura, receso y reapertura de instituciones y
programas educativos publicos y privados en base a la
normatividad vigente.

- Disefar, organizar, ejecutar y supervisar programas de
actualizacion y capacitacion continua en gestion institucional
del personal directivo, profesional y técnico que cumple
funciones en esta area.

- Evaluar y medir la eficacia de la gestion institucional y
participar en las acciones de evaluacion y mejoramiento de la
gestion de las instituciones y programas educativos.

- Elaborar proyectos de modernizacion de la gestion y
equipamiento para captar recursos de la cooperacion técnica y
financiera a nivel local, regional, nacional e internacional.

- Orientar y asesorar la elaboracion, ejecucion y evaluacion
de los planes de trabajo anual de las instituciones y programas
educativos a su cargo.

- Elaborar, ejecutar y evaluar el presupuesto anual de la
U.G.E.L. A.S., y realizar sus modificaciones, sobre la base de
objetivos y metas regionales y locales, con participacion de las
instituciones y programas educativos.

- ldentificar la necesidad real de plazas docente vy
administrativas en funcion a la demanda de la poblacion
escolar y sustentarla ante el érgano regional competente.

- Racionalizar en forma efectiva los recursos materiales,
fisicos, financieros y de personal utilizados en la prestacion de
los servicios educativos a fin de lograr mayor equidad en su

distribucion.
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- Elaborar las estadisticas educativas y construir los
indicadores que defina la calidad y pertinencia de servicio,
utilizando los modernos sistemas de informacion.

- Dotar progresivamente de tecnologia y cultura digital a las
diversas dependencias de la sede institucional; asi como, a las
instituciones y programas educativos de su ambito, a fin de
mejorar su desempefio institucional.

- Identificar y sistematizar las necesidades de infraestructura,
mobiliario y equipamiento de las instituciones y programas
educativos, especialmente en las zonas mas desentendidas y
solicitar su atenciéon a la Gerencia Regional de Educacion
Arequipa (G.R.E.A.).

- Mantener actualizacion el margesi de bienes inmuebles de
su ambito territorial, efectuando el saneamiento fisico-legal de
aquellos que lo requieran, en coordinacién con la G.R.E.A. y el
organo competente de la Sede Central del Ministerio de
Educacién.

- Elaborar y difundir normas técnicas para el adecuado
mantenimiento de los locales escolares, en coordinacion con la
comunidad, con la Region de Educaciéon y el 6rgano
competente de la Sede Central del Ministerio de Educacion.

- Supervisar y dar mantenimiento a las instalaciones de las
instituciones educativas y comunicar, antes de finalizar el
primer semestre de cada afio, a la Gerencia Regional Arequipa
el estado de la infraestructura.

Organo de Asesoramiento.-
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Art. 11°

El 6rgano de asesoramiento es el Area de Asesoramiento

Juridica y cumple las siguientes funciones:

- Asesorara la U.G.E.L. A.S. en asuntos de caracter juridico
legal.

- Emitir dictamen u opinion legal sobre los recursos de
impugnacion en asuntos relacionado al servicio del Sector
como instancia administrativa influyendo la formulacion del
proyecto de resolucion.

- Sistematizar y difundir la legislacibn educativa en
coordinacion con la oficina de Asesoria Juridica de la G.R.E.A..
- Participar en la formacion de proyectos de resolucion,
disposiciones, contratos, convenios y otros actos juridicos de
competencia de la U.G.E.L. A.S.

- Absolver consultas de caracter juridico legal formuladas por

las dependencias de las instituciones y los usuarios.
Organo de Apoyo.-
Art. 12°

El 6rgano de apoyo es el Area de Administracion y cumple las

siguientes funciones:

- Proporcionar oportunamente, los recursos econdmicos Yy
bienes y servicios que demanda la prestacién del servicio de
las instituciones educativas a su cargo, en un marco de
equidad y transparencia mediante la ejecucion eficaz de los
recuerdos presupuestarios de la U.G.E.L. A.S.
- Participar en las modificaciones presupuestales necesarias,
en coordinaciéon con el Area de Gestion Institucional, a fin de
lograr un mejor cumplimiento de los objetivos estratégicos
propuestos.

12
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- Asesorar a las Instituciones y programas educativos en la
elaboracion y ejecucion de sus presupuestos.

- Elaborar el calendario de compromisos de la U.G.E.L. A.S.
y tramitar los requerimientos a las instancias correspondientes
en los demas casos, para garantizar la disponibilidad oportuna
de los recursos presupuestales.

- Administrar el personal, los recursos materiales y
financieros y bienes patrimoniales de la sede institucional y de
las instituciones y programas educativos a su cargo.

- Aplicar los procesos técnicos de los sistemas de personal,
abastecimiento, contabilidad y tesoreria, en las dependencias
administrativas a su cargo, de conformidad a la normativa

emitida para cada sistema administrativo.

13
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5.1.3ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL ORGANO DE

DIRECCION
DIRECCION
Secretaria R.R.P.P.
Técnico Administrativo | Técnico Administrativo |
Tramite Doc.
—
Centrosy
I.E.E Colegio

Programas N Centros 8
Fducativos ( )

Base

Escuela o ™ Prog.
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL ORGANO DE DIRECCION

DIRECCION

DIRECTOR

- Orientay supervisa la aplicacion de la politica Educ.

- Conduce la product. Y la Eric. En procesos de Gestion.
- Conduce la formulacién, ejecucién y evaluacion PEI.

- Apovya en la descentralizacion de la Gestion Efectiva.
- Aplica estrategias para disminuir el analfabetismo.

- Evalda la Gestién Educativa de su dmbito.

- Suscribe convenios de cooperacion y/o contratos.

Secretaria:

- Decepciona, registra, clasifica y distrib. docum.

- Realiza seguimiento e informa sobre docum.

- Digita documentacion de respuesta de direccion.

- Recibe, orienta e informa al publico sobre tramite.

R.R.P.P.

- Proyecta una adecuada imagen institucional.

- Prepara conferencias de prensa.

- Elabora comunicados oficiales y notas de prensa.
- Coordina con los programas educativos y niveles.
- Coordina con los medios de comunicacion.

Técnico Administrativo | (Tramite Doc.)

Técnico Administrativo |

- Recepcidn y numeracion de archivos y distribucion de RD.

- Distribuye las Resoluciones a las Diferentes Areas y oficinas.

- Remitir resoluciones a la Gerencia Regional de Educacién de forma trimestral.

- Decepciona resoluciones de la Gerencia Regional de Educacion

- Atiende al publico en tramite documentario.

- Alcanzar a la Gerencia Regional de Educacion las autégrafas de resoluciones.

- Folia selecciona y archiva de acuerdo a un orden la documentacién de la UGEL
AS

- Recepcion y Vizacion de actas promocionales de recuperacion de aplazados de
1

Decepciona, registra, folia y distribuye expedientes que ingresan los usuarios.
Orienta al usuario sobre el estado real del tramite de su expediente.

Devuelve expedientes por no encontrarse conforme a las normas vigentes.
Cautela la integridad y seguridad de los expedientes presentados por los
usuarios.

Orienta y absuelve consultas sobre trdmite y flujo documentario.

Centrosy
Programas

Fdiirativnc
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5.1.4 ANTECEDENTES HISTORICOS
5.1.4.1 MISION.-

Como organo desconcentrado del Ministerio de Educacion y con
autonomia presupuestal, brinda una educacion basica de calidad
equitativa, sustentada en una cultura de valores y, actualizada con
el avance de la ciencia y la tecnologia. El Sistema Educativo forma
permanentemente educandos competentes, con capacidades que
garantizan su desenvolvimiento como sujetos plenos, que asumen
su rol de ciudadanos futuros; estando aptos para seguir
aprendiendo, cultivar y practicar valores, poseen una mentalidad
creativa y productiva que los capacita para generar autoempleo e
integrarse a la actividad econémica, contribuyendo eficazmente al
logro de su sociedad viable.

5.1.4.2 VISION.-

La U.G.E.L. A.S. se propone tener una educacion de calidad con
equidad y participacibn comprometida que permita el desarrollo
integral sostenido de la persona en su ambito con perspectiva,
permanente y concertada de los agentes educativos, Gobiernos
Locales e Instituciones de la Sociedad Civil con un personal con
mentalidad productiva capaz de actualizarse permanentemente
sustentado en valores y vinculados con el avance de la ciencia y
tecnologia, insertada en la globalizacion y contribuyendo al logro de
una sociedad humana, justa y solidaria con capacidad para generar

autoempleo.
5.1.4.3 HISTORIA.-

El 01 de Julio de 1991 se crea la Unidad de Servicios Educativos

Arequipa Sur a través de la Resolucion Secretarial Regional No.
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082-91- de la Secretaria Regional de Asuntos Sociales del
Gobierno Regional de Arequipa.

El 12 de Enero del 2003, con la Resolucion Suprema N° 204-
2002-ED se convierte en Unidad de Gestion Educativa Local
Arequipa Sur con un ambito jurisdiccional que comprende 16
Distritos : Miraflores, Alto Selva Alegre, Mariano Melgar,
Paucarpata, José Luis Bustamante y Rivero, Socabaya, Hunter,
Sabandia, Characato, Mollebaya, Polobaya, Yarabamba,
Quequena, Pocsi, Chiguata y San Juan de Tarucani.

Hoy la UGEL Arequipa Sur, considerada como una las UGELs
mas grande a nivel nacional, esta bajo la direccion del Lic. Edward
Vidal Zea Jara; la actual estructura organica esta conformada por
las siguientes Areas: Area de Gestion Pedagogica, Area de Gestion
Institucional, Area de Administracion, Area de Asesoria Juridica y el
Organo de Control Institucional, donde laboran 110 trabajadores,
entre Especialistas, Técnicos, Personal de Servicio y personal

practicante.

La UGEL Sur atiende una poblacion escolar de 110,400
alumnos de diferentes niveles y modalidades educativas, a cargo
de 6,756 docentes quienes laboran en 1,334 Instituciones
Educativas Estatales, de Convenio y Privadas; asimismo administra
230 Programas No Escolarizados de Educaciéon Inicial, 154
PRONOEIS y 76 Salas de Estimulacién Temprana (SET) en los
gue se atiende a nifios de 0 a 5 afos de edad de las zonas rurales

urbano marginales y alto andinas.

Asimismo, la UGEL Sur atiende a 4,503 Profesores Cesantes y

Jubilados del Sector Educacion.
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Hoy la UGEL Sur, con el lema “Eficiencia, Eficacia y Honestidad”
busca hacer realidad una administracion de calidad, acorde con el
avance de la ciencia y tecnologia, teniendo como objetivo, lograr
una educacion de calidad dentro de un marco de valores. En la
actual gestion se viene coordinando con los alcaldes de los
Distritos, para realizar capacitaciones gratuitas para los maestros a
través de convenios de apoyo mutuo; asi como la construccion de
aulas; implementacion con equipos de computo; y la instalacion
mallas de proteccién solar a favor de los estudiantes.

Y dando un paso al progreso y cambio en la Administracion
Educativa, se ha implementado un moderno sistema informatico de
trdmite documentario en beneficio de nuestros usuarios; y a través
de la Pagina Web de la UGEL Sur se publica todas las directivas y
disposiciones del Ministerio de Educacion.

Siempre estan presentes en nuestra memoria los Ex Directores de
la UGEL Sur: el Profesor Eduardo Torres Velasquez, José Valverde
Alcocer, Juan Lépez Portilla, Carlos Urbiola Lopez (1995-1996 y
2005-2007), Ronald Medina Rosas, Pedro Martin Gutiérrez
Calderon, Edgar Quicafio Laguna, Alberto Escalante Rojas, Mary
Solis Juarez, Eduardo Veladsquez Quiroga, Manuel Eduardo
Villegas Gonzales, Prof. Luis Antonio Becerra, la Lic. Vilma
Quenaya Calle, Prof. Olger Andia Angulo, Prof. Elizabeth Carrasco
Zuaiiga, Prof Luis Alberto Aramayo Delgado. Mg. Maria Antonieta

Chirinos Rodriguez y actualmente el Lic. Edward Vidal Zea Jara.

5.1.5 AREAS Y DEPARTAMENTOS.-

- Direccion.

- Area de Administracion.

- Area de Gestion Pedagogica (A.G.P.).
- Area de Gestion Institucional (A.G.l.).

- Area de Asesoria Juridica.
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- SIAF
- CADER
- Informatica.
- Planillas.

- Servicio social.

- Almacén.

- Personal.

- Abastecimientos.

- Organo de Control Institucional (O.C.1.).
- Relaciones Publicas

- Infraestructura.
5.1.6 UBICACION GEOGRAFICA
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5.2. Fundamentos Tedricos

GESTION!

Se llama Gestion a la metodologia corporativa cuyo objetivo es
mejorar el desempenfio (Eficiencia y Eficacia) de la Organizacién
a través de la gestion de los procesos de la institucion, que se
deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de
forma continua. La gestion, se refiere al cambio operacional de
la institucion al migrar de una operacion funcional a una

operacion de administrar por procesos.

Gestion Institucional®

La gestion institucional contempla el conjunto de normas,
politicas y mecanismos para organizar las acciones y recursos
materiales, humanos y financieros, en funcion de su objeto. La
gestion institucional abarca los siguientes aspectos: planeacion,
coordinacién, personal, actividades.

Un primer uso de la nocién de gestion institucional, es aquel que
se refiere a ésta como sinbnimo de administracion de una
organizacion.

La gestion institucional se entiende como una actividad gerencial
que sigue el propésito fundamental de “racionalizar recursos”
que perfila la imagen de empresa y evoca la figura de los
directivos y responsables que se requieren para la empresa
funcione adecuadamente.

La otra vertiente, a partir del enfoque metodolégico diferente,
incorpora el término de autogestion. En este caso, la gestiéon se
ajusta al sentido de administracion y se aproxima mas al de

! Rodriguez, M. D. Gestién Organizacional. Plaza y Valdés. México. 2001. p. 87.
2 Op. Cit. México. 2001. p. 93
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direccién y gobierno, entendido estos no como actividades para
hacer sino como capacidad de generar procesos de
transformacion de la realidad. Esta nocion conlleva, ademas, la
idea de participacion colectiva por parte de los miembros de una
organizacién en los procesos de disefios, decision y evaluacion
de la accion que se constituye.

Desde esta perspectiva, la gestion de instituciones educativas,
es un proceso amplio, integral y participativo, cuya esencia es la
transformacion de las instituciones y que se concreta en la
construccion de los proyectos educativos institucionales.

Abarca integralmente las acciones administrativas, financieras y
pedagogicas, las formas de intervencion en el proceso, las
relaciones entre el personal y las formas de interaccion de la

poblacioén objetivo.

COMUNICACION INTERNA?®

A lo largo de la historia, la humanidad ha presentado una misma
necesidad: comunicarse. Esto ha estimulado a infinidad de
autores durante la época contemporanea, a abordar el tema de
la comunicacion, propiciando la derivacion de sinnimero de
ramas y propuestas que a su vez se combinan con otras
ciencias y disciplinas.

El estudio de la comunicacién organizacional, ha sido una rama,
convirtiendose en tema de interés e investigacion para los
estudiosos de la comunicacion.

Antes de definirla y entrar a este ambito hay que conocer dos
conceptos preliminares: el dato y la informacion.

Es “un registro o anotacién respecto a un hecho o un caso

determinado.” y aclara que los datos en si carecen de sentido o

* Mufiiz, R. “Comunicacién interna-externa”. Primera Edicién (version electronica). RRPPnet Portal
de Relaciones Pdublicas. 2010. Argentina. Extraido el 28 de Octubre del 2010 de
http://www.rrppnet.com.ar/comunicacioninterna.htm
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significado, pues son s6lo un grupo de signos no aleatorios que
representan cantidades, acciones, cosas, etc. En cambio,
‘cuando un conjunto de datos tiene significado, entonces
tenemos informacién.” Con base en estos dos conceptos se
puede ahora hablar de la comunicacién.

La palabra comunicacion viene del latin, communis, que significa
“hacer comun”. “El comunicador procura establecer una especie
de comunidad con el receptor”.

Berelson indica que la comunicacion es "la transmision de
informacion, ideas, emociones, habilidades, etcétera, a través de
palabras, imagenes, figuras, gréficos”.

Es decir, la comunicacion interna es producida para dar a
conocer a otras emociones, sentimientos, formas de pensar, etc.
a traveés de ciertos simbolos, signos y palabras que permitan que
las demas personas reciban y entiendan el mensaje que se ha
enviado. Asi, comunicar no sélo significa enviar informacién o un
mensaje, sino hacer que ésta sea comun entre las personas
involucradas en el proceso, lo que se llama comunicacion eficaz,
que mas adelante se abordara.

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al publico
objetivo interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a
las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su
equipo humano y retener a los mejores en un entorno
institucional donde el cambio es cada vez mas rapido.

Teniendo en cuenta esta funcion principal, podriamos afirmar

que la comunicacion interna permite:

* Chiavenato, I. Comportamiento Organizacional. La dindmica del éxito en las organizaciones.
Thomson Learning. México. 2005. p. 407 — 409.

> Alvarez, A. La evolucién de la comunicacién. Revista Publica tu obra, UNAM. Recuperado en
Febrero 16 de Julio del 2012 de la pagina
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040715111347.html
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o Construir una identidad de la organizacion en un clima de
confianza y motivacion.

o Profundizar en el conocimiento de la organizacion como
entidad.

o Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se
bloqueen entre si.

o Informar individualmente a los empleados.

o Hacer publicos los logros conseguidos por la organizacion.

o Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general,
y esto cualquiera que sea su posicibn en la escala
jerarquica de la organizacion.

Promover una comunicacion a todas las escalas.

Dependiendo del publico al que se dirige asi sera el esfuerzo
comunicativo a emplear. La comunicacion interna es el: conjunto
de actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros,
a través del uso de diferentes medios de comunicacion con el
propoésito de mantenerlos informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales®.

Este tipo de comunicacion es llevada a cabo por la interrelacion
que se desarrolla entre el personal de la institucion. Dentro de la
empresa, el clima organizacional es el que refleja la calidad del
entorno interno que mantienen sus miembros, y que influye en
Su comportamiento.

Ese entorno puede ser medido en términos de valores, basado

en el conjunto de caracteristicas o atributos planteados y

® Andrade, H. Comunicacién Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica. Netbiblio.
Espafia. 2005. p. 17
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orientados previamente. Estos valores, caracteristicas y atributos
conforman la identidad corporativa: “el conjunto de simbolos,
comunicacién y comportamiento de una empresa, basados en la
visién y misién de la misma”’. Es decir, la personalidad de la
empresa.

Para formar esa identidad la empresa primero tiene que definir
¢quién es?, ¢qué hace? y ¢por qué lo hace? y el resultado se
tendra que comparar con su mision y vision para verificar si es lo
mismo o complementario.

Después se tiene que determinar la realidad comunicacional y el
comportamiento interno, para concluir cual es la identidad real, la
identidad que se vive en la empresa.

El principal objetivo o razén de ser del area de comunicacion
organizacional interna es: “Respaldar el logro de los objetivos
institucionales, fortaleciendo la identificacion de los
colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacion
relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y
generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y
de sus productos y servicios”®.

La comunicacion interna pretende®:

- Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la
empresa.

- Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.

- Establecer un clima de comprension entre empresa Yy
trabajadores.

-Crear una disposicion favorable hacia la empresa por parte de

la familia del trabajador.

" Escobar, J. Tipos de comunicacién corporativa interna. Revista Mi espacio. Recuperado en Julio
13 de 2012 de la pagina

http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/aula/comunicacion-corporativa.htmi

® Andrade, H. Comunicacién Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica. Netbiblio.
Espafia. 2005. p. 23

*Homs, Q. R. La comunicacién en la Empresa. Grupo Editorial Iberoamérica. México. 2008. p. 67-70
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-Fomentar la participacion del personal en las actividades de la
empresa, ya sea de indole laboral, social o de cualquier tipo.

- Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido
posible a la empresa.

- Abatir indices de rotaciéon de personal.

-Tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles
directivos y el personal.

- Fomentar actividades sociales, culturales y deportivas dentro
de la institucion.

- Motivar al trabajador e incrementar su productividad.

Los objetivos especificos que conforman el “Modelo de las cinco
ies” 1) Investigacion, 2) Identificacién, 3) Informacion, 4)
Integracion 5) Imagen. Con esto ha marcado tendencias en el
area de comunicacion interna, y es que recalca la relevancia de
que esta comunicacion debe lograrse ver como una estrategia y
no sélo de manera operativa'®.

Ligado a ello existe “la necesidad de disefar un plan estratégico
de comunicacion que sefale claramente el camino y los medios
para que esta contribucion esperada de la funcidn a los
resultados organizacionales, se pueda dar”.

Es decir, que la comunicacion organizacional Interna deba ser
una serie de actividades con cierto sentido y conexion
agrupadas en una estrategia a partir de objetivos claros y de
planes concretos. No sin olvidar la medicion de los resultados
obtenidos, una vez que se haya implementado el plan
estratégico.

Flujos de comunicacion interna y herramientas

Podemos dividir la comunicacién interna en dos flujos basicos:

% Andrade, H. Comunicacién Organizacional Interna: Proceso, Disciplina y Técnica. Netbiblio.
Espafia. 2005. p. 45
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o Comunicacion ascendente: es aquella que se realiza desde
abajo hacia arriba en la jerarquia.
o Comunicacion descendente: es aquella que se realiza

desde arriba hacia abajo en la jerarquia.
Cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas
diferentes de comunicacién. Por ejemplo, entre las herramientas

de comunicacion descendente encontramos:

Tablones de anuncios.

o Periédico interno.

o Carta al personal.

o Jornada de puertas abiertas.
o Reuniones de informacion.

. Entrevista individual.

Los diferentes estudios realizados respecto a la comunicacion
interna coinciden en que la mejor forma de comunicacién
descendente es la relacion personal, seguida muy a la par de la
utilizacion de soportes digitales y escritos.

Por otra parte, entre las herramientas de comunicacion

ascendente podemos encontrar:

o Entrevista.

o Programa de sugerencias.

o Seccién en el periédico interno.
° Por correo.

) Buzén de sugerencias.

) Intranet.
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Como podemos comprobar, la organizacion dispone de un
amplio repertorio de herramientas de comunicacion que le
permite acercarse de la mejor manera posible al publico al que
se dirige, moderar el caracter informativo/afectivo de los
mensajes, asi como el grado de formalidad.

Pero, de nada sirve implantar herramientas de comunicacion
interna si ésta no nace de una auténtica cultura institucional
convencida de la necesidad de comunicacion. Si esta filosofia no
esta implantada, las herramientas mas eficaces no servirdn y lo
Unico que se habra conseguido es perder tiempo y dinero. En el
transcurso de los afios veremos incrementare el protagonismo
de esta actividad.

Modelos de comunicacién interna en las organizaciones™

La tipologia de modelos comunicacionales en las organizaciones
es tan variada como el conjunto de variables en funcion de las
cuales se pueden establecer dichas categorias. Asi, podemos
observar diferentes modelos segun centremos nuestro analisis
en el propio proceso de la transmision, en los participantes —
emisor y receptor-, o en el tipo de canal utilizado. En la practica,
estas categorizaciones se entremezclan entre si en una amplia
variedad de combinaciones.

Segun lo expuesto en el parrafo anterior, y tomando como punto
de partida el andlisis del proceso comunicativo —la transmision
propiamente dicha-, podemos establecer una primera division de
modelos de comunicacién seguin sea esta transmision lineal o

circular.

"' Fernandez, F. “La gestién de la nueva comunicacion interna-externa. Anélisis de la aplicacién de
las tecnologias de la informacién en los procesos de comunicacion interna-externa de las
universidades de la Comunidad Valenciana”. Capitulo 6. Espania. 2007.
http://www.tdr.cesca.es/TESIS_UJI/AVAILABLE/TDX-0615107-120448//

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

, CATOLICA
TESIS UCSM —< DE SANTA MARIA

En el primer caso, la comunicacién se reduce al transporte de la
informacion desde el emisor al receptor, mientras que en el
segundo se establece un proceso de ida y vuelta de contenido.
De esta forma, en los modelos de comunicacién lineal quedan
perfectamente definidas las figuras del emisor, que es quien
toma la iniciativa o el peso en este proceso relacional, y el
receptor, a quien le corresponde un papel mas pasivo. Por su
parte, los modelos de comunicacion circular, como apunta Lucas
(1997), “rompen la nitida distinciébn entre emisor y receptor
propia de los modelos lineales y se adaptan mejor a la
comprension de las relaciones personales cara a cara”.*?En este
altimo caso, cabe hablar mas bien de agentes comunicadores,
que en cada momento adoptaran el papel de emisor o receptor
segun el caso.

Mas alla de si el tipo de comunicacion que se establece es
unidireccional o lineal, o bidireccional o circular, el analisis de la
transmision nos ofrece otra serie de categorizaciones de los
modelos comunicativos en funcion de los modos de
comunicacién que Lucas Marin recoge de Rogers y que se
centran en cuatro grandes procedimientos: circulo, rueda,
cadena y total. La representacion grafica de estos cuatro modos
de comunicacion puede verse en la figura 1.

En el primer caso, el flujo comunicacional parte de un sujeto
para volver al mismo después de pasar por otra serie de
miembros de la organizacién. En ese proceso se pueden
establecer, asimismo, modelos unidireccionales o bidireccionales
entre los diferentes participantes. En el modo rueda, un sujeto
mantiene relaciones comunicativas —que a su vez pueden ser de
ida, o de ida y vuelta— con otra serie de miembros de la

organizacion que no tienen contacto entre si. En la cadena, se

2 |Lucas, A. La comunicacién en la empresa y en las organizaciones, p. 154.
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establece un flujo comunicacional similar al del circulo pero sin
llegar a completarse en el dltimo eslaboén, el que une al dltimo
sujeto con el primero. Por dltimo, en el modo total todos los
sujetos se relacionan entre si, ya sea de forma lineal o circular.
Junto a estas tipologias que Lucas Marin recoge de Rogers,
existe también el modo estrella, que se caracteriza porque se
dan dos o mas circuitos de comunicacion entre los miembros de
la organizacion en funcion de los entornos e independientemente
de los niveles. Asi, los de un mismo nivel no tienen
comunicacion con los miembros de otro entorno. Un ejemplo de
este modo de comunicacion pueden ser las empresas con
estructuras muy estancadas, en las que la comunicacién fluye
dentro de las mismas sin trasladarse apenas entre diferentes
departamentos. Una representacion grafica de este modo se
muestra también en la figura 1

Ademas, se puede establecer una ultima categorizacion de los
tipos de comunicacién en la organizacion segun el lugar que
ocupe dentro de la jerarqguia cada uno de los agentes
participantes. Asi, tenemos una comunicacion vertical
(descendente y ascendente, desde un punto de vista lineal, o
mixta, desde un planteamiento circular), una comunicacion
horizontal y una comunicacién transversal o diagonal, que
también pueden ser a su vez unidireccionales o bidireccionales.
Estos modelos quedan en entredicho ante las nuevas teorias de
gestiéon y las nuevas formas de organizacion, que dejan de ser
piramidales y que, por tanto, hacen que sus flujos de
comunicaciébn interna  no tengan porqué inscribirse

necesariamente en alguno de estos cuatro modelos.™

3 Joan Elias y José Mascaray, Mas alla de la comunicacién interna-externa. La intracomunicacion,
p. 22.
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Figura N° 01 : Modos de comunicacion interna en las organizaciones
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Fuente: Reproduccién de Lucas, A. op.cit., p. 156, y aportacidn propia

Por ultimo, y también dentro del analisis de la transmision, se
puede determinar una nueva categorizacion de modelos
comunicativos en funcion de si el tipo de comunicacion que se
da es formal o informal.

Esta tipologia depende sobre todo de si las relaciones que se
establecen entre los sujetos participantes se incluyen o no en un
ambito mas laboral-profesional o afectivo, y a la que ya nos
referimos también en el capitulo 4 al abordar la planificacion de
la comunicacion interna. Lucas Marin distingue ambos tipos de
comunicacion de la siguiente manera:

En la practica, la comunicacion formal viene perfectamente
definida, incluso dibujada, ya que es la que sigue las lineas del
organigrama, que nos da una vision clara de los cauces de
traslado de informacion planeados para la organizaciéon. La
comunicaciéon informal es algo mas vago, se manifiesta
continuamente de muchas maneras, de forma muy concreta en
los rumores, que continuamente funcionan en la organizacién en
un flujo incontrolado.**

A este respecto, conviene recoger aqui la definicion de rumor

que nos ofrece Del Pozo Lite, para quien se trata de “la

" Luca, A., op. cit., p. 168.
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transmision de informacién por canales ‘no oficiales’ en la
empresa”®® y que se genera de manera natural por la propia
interaccibn humana. Por ello, esta autora considera que no
debemos alarmarnos porque se produzca este tipo de
comunicacion informal, que en la mayoria de las ocasiones
gqueda reducida a inofensivas especulaciones sin mayor
trascendencia.

En su opinioén, “raramente los rumores son lo suficientemente

serios como para requerir una accién”*®

y solo se justificaria una
actuacion cuando esta comunicacion informal amenace o dafie
la imagen interna y externa de la organizacién. Ante esta
situacion, hay dos modos de hacer frente a los rumores: evitar
que siga avanzando por el organigrama de la empresa y
controlar las causas, ya que los rumores no surgen por si solos.
En este sentido, Del Pozo Lite!” considera que las principales
causas del origen y desarrollo de un rumor son:

1. La falta de informacion y comunicacién, ya que al no contar
con informacion oficial se tiende a especular.

2. La falta de motivacion e inseguridad en el ambito laboral, que
favorece una percepcién negativa y que se alimenten supuestos
equivocados.

3. Conflictos entre los distintos departamentos, ya que los

rumores crecen en situaciones de tension y conflicto internos.

Por otra parte, siguiendo con el andlisis de los modelos de
comunicacion, cuando centramos nuestra observacion en las

figuras del emisor y el receptor, podemos establecer unas

! Pozo, M. “Identidad y cultura en la comunicacion interna-externa”, en José Carlos Losada Diaz
gCoord.), Gestién de la comunicacién en las organizaciones, p. 263.

® Pozo, M, op. cit., p. 263.

" Marisa del Pozo Lite, “Comunicacion interna-externa y cultura empresarial”’, en José Ignacio Bel
Mallén (coord.), Comunicar para crear valor. La direccion de comunicacion en las organizaciones, p.
145,
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nuevas tipologias. Asi, tenemos la comunicacion de uno a uno,
de uno a varios, de varios a uno y de varios a varios. En sus
distintas configuraciones, se trata basicamente de una
comunicacion individual o de una colectiva.

Por dltimo, y en funcién del canal, la comunicacion puede
dividirse basicamente entre comunicacion mediada (cuando se
vale para su transmisiébn de algun tipo de medio) y de la
comunicacion personal.

Desde un punto de vista muy purista, toda comunicacién, incluso
la verbal, es una comunicacibn mediada, ya que hasta el
lenguaje es un medio, un artefacto de creacién humana.

Como ya pusimos de manifiesto en el inicio de este apartado, los
diferentes modelos de comunicacion pueden darse de forma
simultanea. Asi, por ejemplo, se puede dar una comunicacion de
uno a muchos, que a su vez puede ser ascendente o
descendente y, dentro de estas categorias, también puede
dividirse como formal o informal, mediada o personal, etc. Por
todo ello, la variedad de modelos de comunicacion que se
pueden dar en funcion de las diversas categorizaciones
expuestas responde a una matriz en la que tendriamos como
entradas todas las tipologias. A partir de los modelos que hemos
expuesto, proponemos un esquema que recoge todas las
posibilidades comunicativas y que se muestra en la figura 2.
Como se puede observar, se trata de un total de 48 tipos de
comunicacion diferentes, un nimero que se eleva todavia mas si
se tienen en consideracion aspectos como el lugar del emisor en
el organigrama en la comunicaciones vertical y transversal de
caracter unidireccional, ya que supondria afiadir 8 tipologias mas
al incluir las diferencias entre comunicacién ascendente y
descendente. En la comunicacion bidireccional, légicamente,

estas tipologias estan implicitas en todos los casos.
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Notas

a. La comunicacion vertical y transversal, de caracter unidireccional, puede, a su vez, dividirse en
ascendente y descente, segun el lugar que ocupe en la jerarquia de la organizacién el sujeto
que ejerce de emisor.

b. Todas las tipologias de la comunicacién colectiva pueden dividirse, a su vez, en cuatro grupos,
segln el modo de comunicacion que se adopte (circulo, radial, cadena y total).

c. Las tipologias de la comunicacion colectiva, de caracter unidireccional, pueden dividirse, a su
vez, en tres subconjuntos segln se trate de una comunicacion de uno a varios, de varios a uno,
o de varios a varios.

d. Ejemplo: comunicacion horizontal, bidireccional, individual, mediada y de caracter informal.
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Figura N° 02 : Las tipologias de la comunicaciéon interna en las

organizaciones
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Fuente : Fernandez, F. “La gestion de la nueva comunicacidn interna. Andlisis
de la aplicacién de las tecnologias de la informacion en los procesos de
comunicaciéon interna de las universidades de la Comunidad Valenciana”.
Capitulo 6. Espafia. 2007.
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Si quisiéramos ampliar la matriz podemos sefialar que todas las
tipologias de la comunicacion colectiva pueden dividirse, a su
vez, en al menos cinco subconjuntos en funcién de los modos de
comunicacién que hemos expuesto en este mismo capitulo, con
lo que el numero de posibilidades se incrementaria asi hasta
alcanzar 96 mas. Por ultimo, la comunicacién colectiva de
caracter unidireccional puede, asimismo, segmentarse en tres,
segun sea una comunicacion de uno a varios, de varios a uno, 0
de varios a varios, aumentando asi en 36 tipologias mas las
posibles. En total, el nimero de tipos de comunicaciéon que se
pueden dar se eleva asi a 188. Creemos que la matriz asi
constituida permite recoger en un unico cuadro todas las
posibles tipologias de comunicacion que se pueden dar en el
interior de una organizacion. Asi, y a modo de muestra, vemos
que la tipologia que hemos marcado en la figura 2 con la letra d
representa una comunicaciéon horizontal, individual, bidireccional,
mediada y de caracter informal, como podria ser, por ejemplo,
una conversacion telefonica entre dos jefes de dos
departamentos de una organizacion para comentar un rumor.

Evidentemente, habra algunas tipologias que se dan de forma
mas habitual que otras, pero todas son posibles. No obstante,
cabe sefalar que, aunque las categorizaciones expuestas no
son excluyentes, si que, en algunos casos, algunas divisiones
implican una preferencia hacia un tipo de comunicacion frente a
otro. Asi, por ejemplo, la comunicacion informal suele ser
habitualmente no mediada, ya que el tipo de mensajes que a
través de ella se transmiten se difunden mejor de manera
personal, aunque también pueden transmitirse a través del
correo electronico u otros medios. Asimismo, la comunicacion

colectiva es habitualmente mediada, ya que el emisor necesita
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normalmente de artefactos para incrementar su eficacia
comunicativa ante una audiencia amplia o masiva.

Expuestos ya los diferentes modelos de comunicacion que se
pueden dar en el interior de las organizaciones en funcion de la
cultura corporativa, del sistema de direccién y de los propios
modos de comunicacion, es el momento de abordar ahora los
distintos medios de los que se pueden valer los gestores de la
comunicacion interna para llevar a cabo su labor. Asi, en los
proximos capitulos abordaremos una relacion de los medios de
comunicacion interna de caracter mas clasico, junto con otra de
aquellos medios surgidos a partir del desarrollo de las

tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Funciones de la Comunicacion interna

Como sefiala Carlos Fernandez Collado®® se priorizan tres
funciones: de produccién, innovacién y mantenimiento.

La funcion de produccion se preocupa por la eficiencia,
racionalidad y programacion de actividades de los bienes y
servicios. Implica cualquier actividad de comunicacion
relacionada directamente con la realizacion del trabajo central de
la organizacion.

La funcién de la innovacion se refiere a los cambios que se dan
en la organizacion y requieren un cambio en el comportamiento
de los trabajadores. La funcion de mantenimiento es distinta a
las anteriores, ya que afecta el mantenimiento de la autoestima y
relaciones interpersonales con otros miembros de Ia

organizacién. Estan dedicadas a la socializacion de la gente.

¥ FERNANDEZ, F. La Comunicacién en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999
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IMAGEN CORPORATIVA

Justo Villafafie sefiala: “la imagen es un concepto construido en
la mente del publico a partir de un estimulo no necesariamente
real, que es corregido por dicho publico y cuyo resultado puede
explicarse en términos de lo percibido visualmente y la
experiencia”. Es la representacién mental, en el imaginario
colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan
como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de

esta colectividad” Pag. 58 — Joan Costa.

“La imagen es un valor global agregado que recubre y trasciende
todas las realizaciones, producciones y comunicaciones de la
empresa, a las que inyecte identidad, personalidad y significados

propios y exclusivos”. Pag. 67 — Joan Costa.

“Estratégicamente y operativamente, la imagen ilumina el estilo y
la conducta de la empresa; el sentido de las decisiones que
toma y realiza; su modo propio de conseguir productos y/o
servicios y de innovar; su personalidad exclusiva y su manera
distintiva de comunicar, de contar con los publicos y de

relacionarse con ellos”. P4g. 67 — Joan Costa.

Sin embargo para Norberto Chavez, “La imagen institucional
aparece como el registro publico de los atributos identificatorios
del sujeto social. Es la lectura publica de una institucion, la
interpretaciéon que la sociedad o cada uno de sus grupos,
sectores o colectivos, tiene o construye de modo intencional o
espontaneo”. Pag. 26 — Norberto Chavez.

La imagen corporativa de una empresa, puede llegar a ser un
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“arma de doble filo” pues, dependiendo del eficiente manejo
con que se trabaje puede otorgar beneficios a la empresa o
destruirla; asi lo sefiala Ricardo Homs: “Nuestra imagen nos
puede favorecer o perjudicar y esta medida cobra importancia.
Nos puede obstaculizar los medios para lograr nuestros

objetivos o nos puede ayudar a conseguirlos“ Pag. 67 — Homs.

RELACION IMAGEN INTERNA — IMAGEN EXTERNA: UN
INSTRUMENTO PARA LA TRANSFORMACION CULTURAL™

Los dos enfoques basicos en el acercamiento al fendmeno de la
cultura empresarial (la cultura como algo que tiene la empresa y
la empresa como cultura) suponen dos posicionamientos

diferentes respecto al cambio cultural.

Las autoras del articulo coinciden con el segundo enfoque donde
el cambio es visto como un proceso mucho mas lento, ya que es
dificil cambiar valores, creencias, comportamientos, expectativas
y patrones de conducta. Ese proceso requiere de mucho tiempo

(de 5 a 10 afios aproximadamente).

Todo cambio cultural, para llevarse a efecto de manera exitosa,
requiere, en primer lugar, que la empresa haya hecho una
adecuada valoracion sobre si misma en funcién del los objetivos
de lograr efectividad en su relacion con el entorno. Las
empresas u organizaciones que trabajan en busca de la
excelencia desarrollan culturas de éxito para responder de forma

eficiente a las exigencias del medio.

¥ MSc. Mirlandia Valdés Florat, Profesora Asistente, Lic. Elizabeth Iglesias Huerta, Profesora Instructora y MSc. Vivian
Gaviero Gutiérrez, Profesora Asistente. Centro de Estudios de Direccién Empresarial y Territorial, Facultad de Economia,
Universidad de Camaguey.
http://mouriz.wordpress.com/2007/06/12/relacion-imagen-interna-imagen-externa-un-instrumento-para-la-transformacion-
cultural/
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Esto significa que, nunca se podra afirmar que la cultura de una
empresa es exitosa, si no se contrasta con la imagen que al
exterior de la organizacion existe acerca de ella. El interés por la
imagen tiene sus origenes en el campo del marketing vinculado,
en un principio, al producto y sus marcas, pues su teoria esta
firmemente arraigada en la nocion de que el servicio y la
actuacion son tan buenas como el cliente piensa que lo son. Es
por ello que, escuchar a los clientes constituye la regla de oro
del marketing.

Con posterioridad, el interés por la imagen se extiende al mundo
empresarial en el que cobra especial connotacion por el
reconocimiento de la incidencia que tiene en el comportamiento
gue asumen los clientes (internos y externos) hacia la empresa.

Actualmente, las empresas reconocen su significativa
Importancia por su influencia en la confianza, permanencia y
fidelidad del mercado y son conscientes, de que el conocimiento
del comportamiento de este fenOmeno en su organizacion,
determina su futuro, favoreciendo la materializacion de la
estrategia empresarial, orientandolos en el inestable mundo del
mercado y preparandolos para enfrentar los constantes cambios

que suceden.

Al analizar las definiciones se puede apreciar que la imagen
presenta un caracter subjetivo y global. Subjetivo, es decir
intangible, porque puede ser visto como un concepto receptor,
emisor o como un producto de las comparaciones que hacen las
personas entre las expectativas y las experiencias. Global
porque sintetiza la idea que existe sobre la empresa, que sera
transmitida hacia los individuos, los que seran capaces de
establecer valoraciones y juicios acerca de la misma.
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En su opinion, la imagen corporativa constituye la valoracion
cualitativa que hace un publico determinado acerca de la cultura

de una organizacion y de sus diferentes elementos.

Para poder responder a las exigencias del medio, es muy
importante que la organizacion tenga una imagen interna o
imagen de si misma, es decir, de sus caracteristicas culturales,
adecuada, lo cual le permitirh cambiarlas o ponerlas en funcion

de la respuesta mas efectiva a la situacion externa.

Como plantea Salvador Garcia, en toda cultura empresarial

existen dos niveles:

1. “Nivel nuclear o implicito”: constituido por las creencias o

supuestos basicos y -sobre todo- los valores esenciales.

2. “Nivel explicito u observable”, denominado el nivel de los
“artefactos culturales”, que esta compuesto a su vez por otros

dos niveles:

= El nivel de lo que la empresa hace: procedimientos,
conductas organigramas, rituales, tecnologias, etc.

»= El nivel mas superficial de lo que la empresa aparenta que
es a nivel de aspectos fisicos e imagen externa en
general: logotipos, edificios, zona de ubicacién, etc.” %°

Por tanto, al hablar de imagen corporativa, nos referimos en este

trabajo a todos aquellos elementos de la cultura de la

% Celia Gonzalez y Maydé Oramas. Relacion entre la Cultura y la Imagen Organizacional de la Fabrica de Helados Coppelia
de Camaguey. Camagliey, Tesis de Licenciatura, 2003, p. 24.
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organizacién que sean visibles para los diferentes publicos de

ella:

a) Publico Interno: Personas que forman parte de la

organizacion.

b) Publico Externo: Personas que no forman parte de la

organizacion, pero si estan estrechamente ligados a ella.

Una forma de estudio que se adapta perfectamente a la visién
que se define en este trabajo sobre la imagen de la organizacién
es la propuesta por Justo Villafafie, quien plantea que la

imagen corporativa esta compuesta por tres dimensiones:

e Imagen Interna o Autoimagen.
e Imagen Externa.

e Imagen Intencional.

A continuacion se presenta nuestra concepcion acerca de los
indicadores a partir de los cuales se deben estudiar estas
dimensiones y la forma en que se debe realizar el andlisis

integrado de estas categorias.

La Autoimagen (Imagen Interna) de la empresa consiste en las
representaciones compartidas acerca de las cualidades vy
potencialidades de la organizacion, es decir, de sus

caracteristicas culturales.

En la autoimagen corporativa participan dos indicadores:

1. Nivel de coherencia; esta condicionado por la cantidad de
rasgos, caracteristicas en que los miembros de la organizacién

coinciden con mas frecuencia al valorar la misma.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Aquellos aspectos de la empresa en que las personas no
coinciden forman parte de la imagen de la persona sobre la
organizacion pero no de la autoimagen de la organizacion. En
caso de que las representaciones sobre determinados aspectos
de la organizacion sean opuestas, segun el criterio de distintos
grupos de personas, estas constituiran puntos de conflicto
interno en la organizacion.

2. Calidad de la coincidencia: valoracion positiva o0 negativa que
se hace del contenido, la cual estara en dependencia de si esas
cualidades, que consideran los miembros que posee la
organizacion, permiten la satisfaccion de las necesidades de los
miembros, el cumplimiento de los objetivos de la organizacion y
la respuesta adecuada a las exigencias del ambiente.

Una autoimagen desarrollada de la organizacion implica altos
niveles de coherencia en cuanto a la calidad, debido a que esto

permitira o no que haya unidad para la accion.
La calidad de la coherencia puede ser de dos tipos:

1. Negativa: es decir, la mayoria de los miembros de la
organizacion valoran como negativas determinadas
cualidades que esta posee. Las actitudes derivadas de esto

pueden ser de dos tipos:

« Conformismo, apatia, desintereés.
« Reconocimiento de dificultades y errores y actuar tratando
de superarlos.

2. Positiva: es decir, la mayoria de los miembros de la
organizacion valoran como positivas determinadas

cualidades que esta posee.
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Las actitudes derivadas también pueden ser de dos tipos:

e Conformista: la organizacibn puede enamorarse de su
producto o servicio, de las cualidades que posee Yy
estancarse en su desarrollo porque deja de responder a las
necesidades del mercado.

e« Optimista: ven esas cualidades como fortalezas y las
aprovechan para continuar perfeccionando su respuesta a

las necesidades del mercado.

La autoimagen corporativa puede ser adecuada o inadecuada.
En el caso en que sea inadecuada, puede serlo por exceso o por
defecto.

Se clasificara en uno u otro caso en dependencia de si la
organizacion evalla sus rasgos culturales en funcion de en

cuanto estos responden a las necesidades del mercado.

Una autoimagen corporativa adecuada implicaria que la
organizacion cree ser para el mercado lo que verdaderamente

es.

Una autoimagen corporativa inadecuada podria diagnosticarse
en una de las siguientes clasificaciones:

I. La organizacion se subvalora: es decir tiene muchas mejores

cualidades de las que reconoce y valora.

Il. La organizacion se sobrevalora: es decir, cree tener mejores
cualidades o en mas altos niveles de expresion que los que tiene

en realidad.

Como puede apreciarse la adecuacion o inadecuacion de la

autoimagen corporativa sélo puede ser establecida a partir de la
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definicion de lo que es ésta para los diferentes publicos que no

forman parte de ella: clientes, distribuidores, proveedores, etc.

A esta imagen que tienen los publicos externos acerca de la

organizacion la llamamos Imagen Externa.

La imagen externa son todas aquellas caracteristicas de la
organizacion que son identificadas y evaluadas (positiva o
negativamente) de manera semejante por el publico externo

(sean o0 no compartidas estas imagenes).

Las cualidades identificadas y evaluadas por el publico externo a
la organizacion pueden pertenecer al nivel explicito o implicito de

la cultura, aunque predominan las del nivel explicito.

Esta imagen es un producto de la interaccion entre la imagen
ideal que posee un determinado publico de una organizacién o
servicio de este tipo (que estd estrechamente relacionado con
las necesidades de ese publico) y las caracteristicas que percibe
de la organizacion o servicio que la hacen mas o menos capaz
de satisfacer estas necesidades y por tanto, los acercan o los
alejan de ese ideal.

También la imagen externa de una organizacion es un producto
de la comparacion que refleja el publico del nivel en que la
organizacion, producto o servicio satisface sus necesidades en
comparacion con el nivel en que las satisfacen otras

organizaciones que ofrecen igual producto o servicio.
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5.3. Antecedentes del Problema

No se ha encontrado antecedentes investigativos para el
presente problema de investigacion, teniendo en cuenta que es
una entidad publica ubicada en la region y que no cuenta con la
facilidad de gestidon presupuestal para la toma de decisiones en
la ejecucion de metodologias de investigacién. Se considera el
presente trabajo de investigacion como original por ser la
primera vez que se va a realizar un estudio en una UGEL SUR

de Arequipa.

Il. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1. Técnicas

Entrevista

1.2. Instrumentos

Cédula de entrevista
2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1.  Ambito de Localizacion
La investigacion se aplicara en las instalaciones de la UGEL
SUR de Arequipa, ubicada en Urb. Tasahuayo Manzana E,

Distrito de J. L. Bustamante y Rivero, Provincia y Departamento
de Arequipa.
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2.2. Unidades de estudio

2.2.1. Universo

Personal de la UGEL SUR conformado por 110
trabajadores.

2.2.2. Muestra

Se trabajara con el universo de trabajadores.

3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.1. Criterios y Procedimientos de recoleccion de datos

o Autorizacién del funcionario responsable de la Institucion
Coordinacion con el personal de la entidad.

o Preparacion del personal de apoyo.

. Aplicacion de una prueba piloto (Calibracién del
instrumento).

e  Aplicacion del instrumento.
3.2. Procesamiento de Informacion

¢ Clasificacion: La informacion recolectada a través de los
instrumentos seran ordenados con una matriz de
sistematizacion.

e Recuento: Los datos clasificados se contabilizaran
manualmente y automaticamente, utilizandose matrices de
conteo y la hoja de calculo Excel 2010.

e Tabulacién: Se utilizaran cuadros de la estadistica
descriptiva de acuerdo a las necesidades del estudio.

e Representacion: Se utilizaran graficos de barras
tridimensionales.
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Actividad AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

Identificacion de la
idea de Investigacion

Formulacion del
Plan de Tesis.

Marco Tebrico

Marco Operacional

Resultados de la
informacién primaria.

Organizacion de los
datos

Resultados finales
de investigacion.

Presentacion y
Sustentacion
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IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE LA ENCUESTA

1. ¢Tiene conocimiento de la vision de su institucién?

Cuadro N° 1: VISION INSTITUCIONAL

Respuestas f %
Si 43 42.57%
No 58 57.43%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

El propdsito de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizaciéon en su
conjunto para alcanzar el estado deseable de la organizacién. El 57.43 % del
personal consultado manifiesta no conocer la visién institucional lo que significa
gue gran parte del personal desconoce la perspectiva de la UGEL Sur, y el 42,57%

si lo conoce.

GraficaN° 1: VISION INSTITUCIONAL
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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2. ¢ Tiene conocimiento de la misién de su institucion?

Cuadro N° 2: MISION INSTITUCIONAL

Respuestas f %
St 43 42.57%
No . 57.43%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

El conocimiento de la misién institucional influye en la autoimagen del
personal, ya que la misidn es saber hacia donde se dirigen como institucion,
en tal sentido, el 61.39% de personal encuestado dice no conocer la misién de
la institucién, lo que da a entender que la mayoria del personal desconoce la

misién de la UGEL Sur y el 42,57%, sefiala que si la conoce. Por lo tanto, la

mayoria de trabajadores desconoce la misién institucional.

Grafica N° 2: MISION INSTITUCIONAL
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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3. ¢Harecibido informacion de los objetivos que tiene planteados la UGEL Sur?

Cuadro N° 3: OBJETIVOS DE LA INSTITUCION

Respuestas f %
Si
41| 40.59%
No
60| 59.41%
TOTAL 101| 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

Se aprecia en el cuadro que el 59.41% de los encuestados expresa no
haber recibido informacion sobre los objetivos y el 40,59% que si;
entonces estamos frente a una falta de informacion o desinterés de
parte de los trabajadores.

Grafica N° 3: OBJETIVOS DE LA INSTITUCION
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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4. ¢Ha aportado en la formulacion de planes, proyectos u otras actividades institucionales?

Cuadro N° 4: PARTICIPACION EN PROYECTOS INSTITUCIONALES

Respuestas f %
Si
59 58.42%
No
42 41.58%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

El 58.42% del personal de la UGEL Sur menciona haber aportado en la
formulacidon de planes, proyectos u otras actividades de la institucion, (dato
gue nos indica que el personal se identifica de cierta manera con la
entidad) y el 41,58%, no; estas cifras, mayores que en los cuadros

anteriores, delata un mayor compromiso con las institucion.

Grafica N° 4: PARTICIPACION EN PROYECTOS INSTITUCIONALES
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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5. Con qué frecuencia es consultado para estos fines

Cuadro N° 5: FRECUENCIA DE INTERVENCION

Respuestas f %
Muy frecuentemente 18 17.82%
Frecuentemente 39 38.61%
Poca frecuencia 33 32.67%
Casi nunca 11 10.89%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Méas de la mitad de los trabajadores de la UGEL Sur sefialan ser
consultados para la participacién en proyectos institucionales, mientras que
con poca frecuencia el 32,67% y casi nunca el 10,89% lo que significa que

la mayoria son convocados.

Grafica N° 5: FRECUENCIA DE INTERVENCION
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Fuente: Elaboracién Propia, Setiembre 2012
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6. ¢Se siente comprometido con las metas institucionales?

Cuadro N° 6: COMPROMISO CON LAS METAS INSTITUCIONALES

Respuestas f %
Mucho 53 52.48%
Poco 38 37.62%
Casi nada 10 9.90%
Nada 0 0.00%
TOTAL 101  100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Del 100% de los encuestados, el 52.48% del personal manifestd que se sienten
comprometidos con las metas de la institucion en la que se encuentran
laborando. Esta cifra sefiala que tienen compromiso con su organizacidn
laboral, mientras que el 37,62% sefala que “poco” y el 9,90%, casi nada.
Asumimos que las cifras negativas tienen que ver con cierto malestar de un

grupo de trabajadores por diferentes razones.

Grafica N° 6: COMPROMISO CON LAS METAS INSTITUCIONALES
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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7. Ser parte del personal de la UGEL Sur, lo hace sentir

Cuadro N° 7: SENTIMIENTO HACIA SU INSTITUCION

Respuestas f %
Orgulloso 76 75.25%
Poco Orgulloso 21 20.79%
No se siente nada 4 3.96%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Del personal consultado en la encuesta, el 75.25% afirma sentirse
orgulloso de laboral para la institucion, lo que nos da a entender que gran
parte del personal tiene sentimientos positivos hacia la UGEL Sur, por lo
tanto, es un indicador positivo para la autoimagen de la institucion. Pero el

20,79% se siente “poco orgulloso” y el 3,69% “no siente nada”.

Grafica N° 7: SENTIMIENTO HACIA SU INSTITUCION
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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8. Qué tipo de actividades se realizan en su centro de trabajo:

Cuadro N° 8: ACTIVIDADES REALIZADAS PARA LA INSTITUCION

Respuestas f %
Sociales 11 10.89%
Culturales 15 14.85%
De capacitacion 32 31.68%
Deportivas 35 34.65%
Otras 8 7.92%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Se aprecia que son dos los tipos de actividades que obtienen mayor

puntuacion: las deportivas, con 34,65% y capacitacion con 31,68%.

Otras actividades obtuvieron menor

porcentaje como culturales,

14,85% vy sociales con el 10,89%. Por consiguiente, la UGEL Sur

realiza actividades en pro de sus trabajadores.

Grafica N° 8: ACTIVIDADES REALIZADAS PARA LA INSTITUCION
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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9. ¢En qué actividades participa usted?

Cuadro N° 9: ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL PERSONAL

Respuestas f %
Sociales 11 10.89%
Culturales 17 16.83%
De capacitacion 29 28.71%
Deportivas 37 36.63%
Otras 7 6.93%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, Setiembre 2012

El 36.63% de los encuestados indica que el personal participa generalmente
en eventos deportivos a pesar que la UGEL Sur realiza eventos de otras
indoles, mucho mads apropiadas para esta entidad que se dedica a la
administracion de la educacion. Asi mismo, el 10,83%, sefialo participar en
actividades culturales, el 28,71%, en capacitacion y 10,89% en actividades

sociales.

Grafica N° 9: ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL PERSONAL
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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10. ¢ Cree que estas actividades mejoran la integracion del personal?

Cuadro N° 10: ACTIVIDADES QUE MEJORAN LA INTEGRACION

Respuestas f %
Si
! 70| 69.31%
Mas o menos
31 30.69%
No
0 0.00%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Del 100% del personal entrevistado, el 69,31 % indica que estas actividades
mejoran la integracion del personal, ya que permiten confraternizar y
entender lazos de amistad y recreacidon importantes en toda organizacién
laboral. Sin embargo, el 30,69% creen que “mas o menos”.

Grafica N° 10: ACTIVIDADES MEJORAN LA INTEGRACION
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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11. ¢ Cémo califica la relacién entre el personal de las distintas areas de trabajo de la

institucion?
Cuadro N° 11: RELACION ENTRE EL PERSONAL
Respuestas f %
Muy buena 0 0.00%
Buena 54 53.47%
Regular 35 34.65%
Mala 12 11.88%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

La relacidn entre el personal resulta ser de cardcter importante entre los factores
de interés del personal de la UGEL Sur, sobretodo aquella que es llevado a cabo
con los colegas mas cercanos (del darea), es por ello que el 53.47% de los
consultados refiere que la relacién entre el personal es buena. No obstante, el
34,65% dijo que es regular y el 11,88 % que es mala, por lo que casi la mitad de
trabajadores de la organizacidn no tienen relaciones éptimas deseables.

Grafica N° 11: RELACION ENTRE EL PERSONAL
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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12. ; Como califica el grado de compafierismo en su institucion?

Cuadro N° 12: COMPANERISMO

Respuestas f %
Alto 0 0.00%
Medio 75 74.26%
Bajo 26 25.74%
TOTAL 101|  100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, Setiembre 2012

El compafiierismo resulta ser de mucha importancia en todo entidad, sobretodo
aquella que es llevada a cabo con los compaineros mas cercanos (del area), sin
embargo 74.26% de los consultados refiere que el grado de compafierismo es
medio, es decir, no son companeros entrafiables, y un 25,74%, consideran que es

bajo.

Grafica N° 12: COMPANERISMO
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Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012
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13. ¢ Considera que se desarrolla una adecuada motivacién al personal de la institucion?

Cuadro N° 13: MOTIVACION AL PERSONAL

Respuestas f %
Si 25 24.75%
Mas o menos 57 56.44%
No 19 18.81%
TOTAL 101| 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

Tener estrategias motivacionales es bdsico para que los empleados se involucren
y comprometan con la entidad. Del 100% de los encuestados el 56.44%
manifiesta que en la institucion se desarrolla mas o menos una adecuada
motivacion al personal y el 18,81% afirman que no. Esto indica que la

organizacidén esta fallando en las estrategias motivacionales.

Grafica N° 13: MOTIVACION AL PERSONAL
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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14. i Recibe informacién para desempefiar adecuadamente sus funciones?

Cuadro N° 14: INFORMACION PARA DESEMPENO DE FUNCIONES

Respuestas f %

Si

22 21.78%
Mas o0 menos

43 42.57%
No

36 35.64%

TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Hay un orden establecido y estipulado en los manuales de la institucién tales
como el Manual de Organizacién y Funciones, que le permiten a cada
individuo desarrollar adecuadamente sus funciones, El 42.57% de los
encuestados contestaron que reciben informacion regular lo, que nos indica
que la UGEL Sur no a difundido adecuadamente el Manual de Organizacion y
funciones. Por eso también el 35,64% sefalaron no haber recibido

informacién al respecto.

Grafica N° 14 INFORMACION PARA DESEMPENO DE FUNCIONES
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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15. ¢Qué valoracidn le da al sistema de capacitacién del personal?

Cuadro N° 15: SISTEMA DE CAPACITACION

Respuestas f %
Muy bueno 11 10.89%
Bueno 59 58.42%
Regular 31 30.69%
Malo 0 0.00%
TOTAL 101| 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

La capacitacion procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y
métodos de trabajo que garantizan la eficiencia. En tal sentido el 58.42% de los
encuestados manifiesta que la capacitacion que les brinda la entidad al personal
es buena, el 10,89%, es muy buena, se puede concluir que la capacitacién es

adecuada.

Grafica N° 15: SISTEMA DE CAPACITACION
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Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
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16. ¢Recibe informacién acerca de posibilidades de desarrollo para su persona?

Cuadro N° 16: POSIBILIDADES DE DESARROLLO

Respuestas f %
Si
0 0.00%
Mas o menos
33| 32.67%
No
68| 67.33%
TOTAL 101 | 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Las posibilidades de desarrollo para la persona buscan una actualizacién de las

potencialidades humanas (psicoldgicas y espirituales) que la persona puede

hacer mas alld de su desarrollo natural en funcion de la edad. El 67.33% de los

encuestados manifiestas no recibir informacién acerca de posibilidades de

desarrollo personal y el 32,67%, mas o menos. Por lo tanto, la informacién en

este aspecto es débil.

Grafica N° 16: POSIBILIDADES DE DESARROLLO
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17. ¢ Tiene conocimiento de los logros alcanzados por su institucion o por algun
trabajador de la UGEL Sur?

Cuadro N° 17: CONOCIMIENTO DE LOGROS ALCANZADOS

Respuestas f %
Si
31 30.69%
Un poco
55 54.46%
No
15 14.85%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

Del 100% de los entrevistados el 54.46% indica conocer un poco de los logros
alcanzados por su institucion o por algun trabajador de la UGEL Sur. Es de vital
importancia que los logros que se obtengan de los planes institucionales sean de

conocimiento de todo el personal. El 30,69%, afirman que siy no el 14,85%.

Grafica N° 16: CONOCIMIENTO DE LOGROS ALCANZADOS
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18. ¢ Coémo califica la informacién que recibe de la UGEL Sur?

Cuadro N° 18.1: IMPORTANCIA DE LA INFORMACION

Respuestas f %
Muy buena
7 6.93%
Buena
24 23.76%
Regular
64 63.37%
Mala
6 5.94%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

El 63.37% de los encuestados dan cuenta que la informacion que reciben de la
UGEL Sur es regular, el 23.76% es buena y el5.94% es mala. Entonces, las

técnicas de informacidn utilizadas por la UGEL Sur, son ineficientes.

Grafica N° 18.1: IMPORTANCIA DE LA INFORMACION
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Cuadro N°18.2: EFICIENCIA DE LA INFORMACION

Respuestas f %
Muy buena
0 0.00%
Buena
21 20.79%
Regular
65 64.36%
Mala
15 14.85%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, Setiembre 2012

Del 100% del personal encuestado, el 64.36% de los encuestados manifiesta que

la eficiencia de la informacion que reciben de la UGEL Sur es regular. El 20.79%

afirma que es buenay el 14.85% afirma que es mala.

Grafica N° 18.2: EFICIENCIA DE LA INFORMACION
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Cuadro N° 18.3: OPORTUNIDAD DE LA INFORMACION
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Respuestas %
Muy buena
0 0.00%
Buena
27 26.73%
Regular
63 62.38%
Mala
11 10.89%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

El 62.38% de los entrevistados manifiestan que se les brinda una regular
oportunidad de informacién en los diferentes ambitos de la entidad, el 26.38% es
buena y el 10.89%, es mala. Por lo tanto, la oportunidad informativa constituye

una falla.

Grafica N° 18.3: OPORTUNIDAD DE LA INFORMACION

0.00%

H Muy buena
M Buena
= Regular

= Mala

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v2== . UNIVERSIDAD
REPQOSITORIO DE Q0’7 Br——CATOLICA

TESIS UCSM ~  DE SANTA MARIA

19. ¢CoOmo califica la accesibilidad de la comunicacidn de su institucion en el nivel

jerdrquico?

Cuadro N° 19.1: ACCESIBILIDAD DE COMUNICACION CON SUS SUPERIORES

Respuestas f %
Muy accesible
8 7.92%
Medianamente accesible
79 78.22%
Inaccesible
14 13.86%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

El hecho de ser una organizacion de tipo vertical no implica que los cargos de
orden superior no tengan comunicacion directa (formal o informal) con los
trabajadores de la entidad. El 78.22% del personal encuestado asegura que la
comunicacion con sus superiores es medianamente accesible, el 13,86%,

inaccesible y solo el 7,92%, muy accesible.

Grafica N° 19.1: ACCESIBILIDAD DE COMUNICACION CON SUS SUPERIORES
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Cuadro N°19.2: ACCESIBILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS

Respuestas f %
Muy accesible
29 28.71%
Medianamente accesible
67 66.34%
Inaccesible
5 4.95%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

El dialogo entre compafieros deberia ser permanente entre los miembros de la
UGEL Sur, sobretodo aquella que es llevada a cabo con los compafieros mas
cercanos (del drea), es por ello que el 66.34% de los encuestados afirma que la
comunicacién entre compafieros es medianamente accesible, el 28,71%, muy

accesible, y un pequefio grupo (4,95%), inaccesible.

Grafica N° 19.2: ACCESIBILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS
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20. éQué medios se utilizan en esta comunicacion?

Cuadro N°20: MEDIOS DE COMUNICACION

Respuestas f %

Impresos 19 18.81%
Memorandum 22 21.78%
Boletines 21 20.79%
Circulares 6 5.94%
Oficios 28 27.72%
Otros 5 4.95%

TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, Setiembre 2012

En toda entidad se requiere conocer la estructura esencial de los medios y sistemas de
comunicacién que existan en la institucion, para que estos sean empleados de manera
adecuada. Del 100% del personal encuestado el 27.72% manifiesta que los medios de
comunicacién que mas utilizan es el oficio, el 21,78%, el memorandum, el 20,79%, los
boletines, el 5,94%, los circulares y el 4,95%, otros. Se define entonces, que los medios

mayoritarios son el memorando, el oficio y los boletines.

Grafica N° 20: MEDIOS DE COMUNICACION
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21. ¢éEsta de acuerdo con la forma de utilizacidon de los medios de comunicacién en los

distintos niveles jerarquicos de la institucidon?

Cuadro N° 21: COMUNICACION EN NIVELES JERARQUICOS

Respuestas f %
Si 41 40.59%
un poco 54 53.47%
No 6 5.94%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

El 53.47% de los encuestados eligieron la opcién “un poco de acuerdo”, con la
forma de utilizacidn de los medios de comunicacidn que utiliza la UGEL Sur en los
distintos niveles jerarquicos de la institucién, un 40,59% si estan de acuerdo y el
5,94%, no. Esto significa que la UGEL Sur debe buscar otros medios de

comunicacidon mas eficaces y efectivos.

Grafica N° 21: COMUNICACION EN NIVELES JERARQUICOS
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22. Cree que la comunicacién interna es:

Cuadro N° 22.1: COMUNICACION MUY FORMAL

Respuestas f %
Si
78 77.23%
No
23 22.77%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

El 77.23% de los encuestados manifiestan que la comunicacion interna que se
da en la institucion es muy formal y el 22,77%, no. Por lo que se deduce que

existe mucha formalidad en la comunicacién interna.

Grafica N° 22.1: COMUNICACION MUY FORMAL
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Cuadro N° 22.2: COMUNICACION MUY BUROCRATICA

Respuestas f %
Si
38 37.62%
No
63 62.38%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia, Setiembre 2012

La burocracia en una institucidon se caracteriza por procedimientos explicitos y
regularizados, division de responsabilidades y especializacion del trabajo,
jerarquia y relaciones impersonales. EL 62.38% de los encuestados creen que en
la UGEL Sur no existe una comunicacion interna muy burocrdtica, frente al

37,62% que creen que si.

Grafica N° 22.2: COMUNICACION MUY BUROCRATICA
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23. ¢Qué valoracion le da a laimagen de la UGEL Sur?

Cuadro N° 23: VALORACION DE LA IMAGEN
Respuestas f %
Muy buena 12 11.88%
Buena 75 74.26%
Regular 14 13.86%
Mal
aa 0 0.00%
TOTAL 101 100.00%
Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012
Todo lo actuado por un individuo u organizacion articula, poco a poco, la imagen

de la entidad. Cualquier acto de comunicacién construye la imagen por sumatoria

de hechos percibidos. Del 100 % del personal encuestado, el 74.26% de los

encuestados manifiesta que la imagen de la UGEL Sur es buena, el 13,68% regular.
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24. Qué sugerencias daria para mejorar la comunicacién interna

Cuadro N° 24: SUGERENCIAS

Respuestas f %
Identificacion con la institucion 21 20.79%
Mejorar las relaciones interpersonales 13 12.87%
Mé&s comunicacion 41 40.59%
Mas informacién 23 22 77%
Otras 3 2.97%
TOTAL 101 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2012

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Del 100% del personal encuestado el 40.59% contestd que en la
UGEL Sur deberia haber mas comunicacién entre el personal, el 22,77%, mas

informacion y el 12,87%, mejorar las relaciones interpersonales.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Los propésitos de la comunicacion interna en la UGEL Sur no
se han alcanzado 6ptimamente, ya que el personal desconoce
acontecimientos e informaciéon muy importantes para la imagen

que deberia emitir la institucion.

SEGUNDA: La comunicacién interna en el personal de la UGEL Sur es
contradictoria ya que los trabajadores manifiestan que la
institucion viene realizando actividades de integracion, se
sienten identificados con las metas institucionales y orgullosos
de pertenecer a la institucion pero la comunicacion entre

compafieros y sus superiores no es la mas deseable.

TERCERA: Se verifico la hipétesis nula, vale decir, la comunicacion interna

no influye en la autoimagen de su personal.
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SUGERENCIAS
PRIMERA: Se necesita recordar constantemente al personal los objetivos, la

mision, la vision y las metas que tiene la institucion, ya que si los
trabajadores no tienen conocimiento de los objetivos y las metas
pueden provocar tareas mal realizadas y esto genera una mala

imagen para la institucion.

SEGUNDA: Se recomienda hacer uso de un boletin mensual, donde se
informe a los empleados todo lo que se ha hecho durante ese
mes en la institucién, esto ayudara a que los empleados tengan
informacion real. Estos canales contribuiran a que la informacién

sea confiable, quede clara y no haya malos entendidos.

TERCERA: Se necesita valorar el desempefio de los empleados, esto se
puede dar en reuniones para felicitar a los trabajadores que
destacaron, donde quede claro el aporte que realizaron a favor

de la institucion, es muy importante.

CUARTA: Se recomienda capacitar a los integrantes de la institucion en
temas comunes a todos como por ejemplo, la informatica,
desarrollo personal, inteligencias multiples, trato al publico, etc.
Que resultara muy enriquecedor para estos profesionales ya que

se sentiran valorados como parte integrante de su organizacion.
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ANEXOS

CEDULA DE ENTREVISTA

Sefior (ra) (rta.) la presente entrevista tiene por finalidad hacer una investigacién sobre la
comunicacion interna de la UGEL Sur, por lo que le solicitamos sinceridad y seriedad en sus

respuestas.

Tiempo de SErviCios .............cccceeeeeen. Area ...
1. ¢Tiene conocimiento de la visién de su institucion?
Si () No ()
Cudles.........dooi e BN ...

2. ¢ Tiene conocimiento de la misién de su institucion?
Si () No ()

3. ¢ Harecibido informacion de los objetivos que tiene planteados la UGEL Sur?
Si () No (V)
Puede mencionar algunos:

4. ¢Ha aportado en la formulacion de planes, proyectos u otras actividades institucionales?
St () No ()

5. Con qué frecuencia es consultado para estos fines
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) Poca frecuencia ()
Casinunca ( ) Nunca ( )

6. ¢Se siente comprometido con las metas institucionales?
Mucho () Poco ( ) Casinada ( ) Nada ( )

7. Ser parte del personal de la UGEL Sur, lo hace sentir:
Orgulloso ( ) Poco orgulloso ( ) Nosiente nada ( )
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8. Qué tipo de actividades se realizan en su centro de trabajo:

Sociales () Culturales () De capacitacion ( ) Deportivas ( )
L1 T
9. ¢En qué actividades participa usted?
Sociales () Culturales ( ) De capacitacién () Deportivas ()
L1 T
10. ¢Cree que estas actividades mejoran la integracion del personal?
Si () Mas o menos ( ) No ( )
11. ¢Como califica la relacion entre el personal de las distintas areas de trabajo de la institucién?
Muy buena ( ) Buena ( ) Regular () Mala ( )
12. ¢Como califica el grado de compafierismo en su institucion?
Alto () Medio () Bajo ( )
13. ¢Considera que se desarrolla una adecuada motivacion del personal de la institucion?
Si( ) Masomenos ( ) No ()
Por qué "Ly N S % T U U SR L L L

14. ¢ Recibe informacién para desempefiar adecuadamente sus funciones?
Si( ) Masomenos ( ) No ( )
A través de qué medios
15. ¢Qué valoracion le da al sistema de capacitacion del personal?
Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
16. ¢ Recibe informacién acerca de posibilidades de desarrollo para su persona?
Si( ) Masomenos ( ) No ( )
A través de qué medios
17. ¢ Tiene conocimiento de los logros alcanzados por su institucion o por algin trabajador de la
Ugel Sur?
Si( ) Unpoco ( ) No ( )
Cémo se enterd de ellos

18. ¢ Cdmo califica la informacion que recibe de la UGEL Sur? (Marque donde corresponda)
INFORMACION | Muy buena | Buena | Regular | Mala

Importancia

Suficiencia

Oportunidad
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19. ¢ Como califica la accesibilidad de la comunicacion de su institucién en el nivel jerarquico?

COMUNICACION Muy accesible | Medianamente accesible | Inaccesible

Con sus superiores

Con sus comparieros

20. ¢Qué medios se utilizan en esta comunicacién?

21. ¢ Esta de acuerdo con la forma de utilizacién de los medios de comunicacion en los distintos
niveles jerarquicos de la instituciéon?
Si( ) Unpoco ( ) No ( )

22. Cree que la comunicacién interna es:

Muy formal Si () No ()
Muy burocratica Si () No ( )

23. ¢ Qué valoracion le da a la imagen de la UGEL Sur?
Muy buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

24. Qué sugerencias daria para mejorar la comunicacion interna

MUCHA GRACIAS
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