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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general evaluar la comunicacion
interna de la academia de disefio “Centro Grafico de Tecnologia” de
Maracay. Para ello, se realizd una investigacion de campo de caracter
evaluativo, con una metodologia de enfoque cualitativo etnografico. Sirvié de
escenario la academia de disefo. Se selecciond un nimero representativo de
actores (estudiantes, docentes y empleados), a quienes se les aplico un
cuestionario de una pregunta abierta referente a la comunicacion interna,
entendiéndose ésta como el conjunto de actividades realizadas en una
organizacion para la generacion y mantenimiento de las buenas relaciones
entre sus miembros. Los datos obtenidos fueron objeto de un analisis de
contenido y, se distribuyeron en tres categorias representativas:
comunicacion, medios de comunicacidon y motivacion. Estas se
subcategorizaron, para agrupar y diferenciar respuestas unas de otras. Los
resultados reflejaron problemas de comunicacion entre los actores, por la
falta de reuniones periddicas, la utilizacion inadecuada de medios de
comunicacion y la distancia entre las dos sedes. La poca motivacion, se
manifiesta en la falta de apoyo de la directiva a estudiantes, docentes y
empleados, el incumplimiento de los acuerdos y el estado en las
instalaciones. En conclusion, la Academia de Disefio no presenta una
comunicaciéon interna planeada, coherente y efectiva en funcién de los
objetivos de la organizacion, lo que genera desorganizacion y desmotivacion
para los actores de dicho escenario. Se recomienda establecer mecanismos
de evaluacion de la comunicacion interna para que sea pro-activa,
motivadora, y fluya en todas sus direcciones en funcién de los objetivos
organizacionales.

Descriptores: Comunicaciéon, comunicaciéon interna, medios de
comunicacion, motivacion.




INTRODUCCION

Comunicarse es una necesidad esencial para la subsistencia de los
grupos y comunidades, y no cabe duda, como lo indica Nifio (2002) "nos
hallamos en la era de las comunicaciones. Nunca antes en la historia de la
humanidad se habia usado tanto la palabra comunicacion” (p.37). Siendo
foco de atencion de las ciencias humanas, objeto también de investigacion y
un medio de desarrollo social, dentro de los vertiginosos avances de la
tecnologia. Sin olvidar que la comunicacion es el resultado del ejercicio de la
naturaleza social del hombre.

Entendiendo la creciente importancia de las comunicaciones, cada vez
es mayor el nimero de organizaciones que implantan programas destinados
a evaluar las comunicaciones de su direccion, asi lo afirman Gibson,
lvancevich y Donnelly (1998) con el objeto de preparar a la empresa para
realizar el oportuno seguimiento que permita superar cualquier debilidad en
la misma. De alli que, la comunicacién en su mas pura expresion , puede ser
un punto de partida importante para el crecimiento sostenido y equilibrado de
empresas y organizaciones. Considerandose la comunicacion interna como
una de las herramientas imprescindibles en las organizaciones del siglo
veintiuno, como asi lo afirman Elias y Mascaray (2003), quienes sefialan que
ésta es un elemento inherente de cualquier organizacion, por lo que se hace
imprescindible su uso inteligente y honesto entre todo el personal, ya que se
constituye en un vinculo de conexion entre sus miembros.

En este orden de ideas, Fernandez (1998) sefiala que la comunicacion
interna conjuga un sin fin de actividades, para el mantenimiento de buenas

relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios




de comunicacion, con el objeto de mantenerlos informados, integrados, y
motivados para contribuir con su desempeno, en el logro de los objetivos
organizacionales.

Al respecto, Gibson y otros (1998) dicen que es frecuente que el
medio de comunicacion no reciba la atencion adecuada y que, los dirigentes
no analicen los efectos que tiene sobre la eficacia de la comunicaciones, el
haber elegido un determinado medio, existiendo estudios que sefalan la
importancia de la relacion del medio que se utiliza para transmitir el mensaje.

Ante la necesidad de conocer més sobre la importancia del uso de la
comunicacién interna, el autor realizé un estudio evaluativo de la
comunicacion interna en la Academia de Disefio Centro Grafico de
Tecnologia de Maracay, escenario que sirvid para realizar dicha
investigacion.

Es imprescindible dejar sentado que, la definicion de comunicacion
interna estuvo basada en la sefalada por Fernandez (1998) quien la ve
“como el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion, para
la buena y efectiva relacion entre sus miembros a través del uso de los
diferentes medios de comunicacion” (p.32), esta definicion, fue la mas clara
y precisa que encontré el investigador, para su estudio.

Los sintomas, que indujeron a realizar esta evaluacion en la Academia
de Disefio Centro Grafico de Tecnologia, fueron los obtenidos, inicialmente
en forma verbal de los actores (estudiantes, docentes y empleados de la
academia), quienes afirmaron, en un sondeo preliminar, que existia una falta
de claridad en la normativa y los objetivos organizacionales.

En los aportes mas importantes de esta investigacion se tienen los
resultados, que permitieron a la junta directiva de la organizacion revisar su
estrategia comunicacional a través de la evaluacion realizada, y que sirvié de
beneficio en el desarrollo de sus objetivos como organizacion; ademas de

servir de soporte para futuras investigaciones.
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La presente investigacion se encuentra estructurada de la siguiente
manera:

Capitulo I: Planteamiento del Problema, referido a la comunicacion
interna en la Academia de Diseno Centro Grafico de Tecnologia de Maracay;
objetivos y justificacion de dicho estudio.

Capitulo Il: Marco Referencial, (antecedentes) donde se hace
mencidn a las revisiones de trabajos previos realizados sobre la
comunicaciéon en las organizaciones, y a las bases tedricas que soportan
esta investigacion, ademas, del glosario de los términos fundamentales.

Capitulo lll: Metodologia, basada en un estudio de campo de caracter
evaluativo etnografico, el escenario y actores, asi como las técnicas e
instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de la informacién.

Capitulo IV: Resultados obtenidos del analisis de contenido.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones, acotadas por el
investigador.

Finalmente se ubican las Referencias Bibliograficas y los Anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Se viven tiempos de economias inestables, volatiles y poco
previsibles, tiempos en donde el efecto de la globalizacion afecta la
estabilidad de las empresas en los mercados, por su interconexion
irrenunciable con sus entornos. Fernandez (1998) lo establece, al sefalar
que: “Las empresas no se dan en el vacio sino que forman una red de
relaciones con proveedores, clientes, competidores, gobierno y otras
instituciones” (p. 275), obligando a las organizaciones a prepararse para
convivir con este ambiente y poder adaptarse a los cambios que se generan
por los efectos del postmodernismo.

En este orden de ideas, Daft (2000) afirma: “Muchas companias
enfrentan la formidable tarea de reinventarse a causa de los cambios
econémicos y sociales que han alterado para siempre el campo y las reglas
del juego del éxito de los negacios” (p. 8), donde habria que preguntar ¢ Sabe
la gerencia cémo transmitir sus politicas y objetivos a fin de que los
miembros de la organizacién logren adaptarse a los cambios antes
mencionados?.

Esta claro, que en parte la organizacion es el nombre que proyecta,
¢,como lo perciben los receptores?, y ;qué pensamiento produce el nombre
de [a organizacion en el colectivo?, son interrogantes que constantemente se
hacen los directivos de la organizacion, olvidando que el principal publico o
receptor, es el interno, ya que como afirma Elias y Mascaray (2003)




refiriendose a los gerentes de la organizacion “la comunicacion con sus
empleados es imprescindible para conseguir el éxito en sus negocios” (p.25)
y es desde adentro, donde la comunicacion debe ser estudiada para que el
nombre que se proyecte sea el apropiado o pretendido.

En la mayoria de los casos la organizacion se preocupa, (cuando hay
conciencia de esto) “de vender” su marca a través de los medios de
comunicaciéon social, o sea, proyecta una imagen de lo que supuestamente
es la organizacion. Esa proyeccion de la imagen de la empresa, se produce
muchas veces a nivel de su fachada, pero; ;realmente es atendida la
comunicacion interna?

Aqui el investigador encuentra sus primeras interrogantes; ;por qué
muchas de estas organizaciones no crecen, y en muchos casos
desaparecen? ;Tiene algo que ver la comunicacidn interna?, siendo
pertinente referir a Berlo (1992) cuando afirma que: “El desconocimiento de
las relaciones internas entre areas funcionales de la empresa contribuye a
producir un creciente numero de fracasos empresariales”. (p. 11)

El investigador se desempefa como miembro directivo de la Academia
de Disefio Centro Grafico de Tecnologia, éste rol le permitié tener un mayor
acercamiento a los actores y a dicho escenario, logrando realizar con
amplitud, la investigacion que le permitio evaluar la comunicacion interna que
se desarrollaba en la academia, la cual es una organizacion naciente que
contribuye a través de la oferta de carreras de vanguardia, complementar los
vacios existentes en el mercado.

En este sentido, es de vital importancia que el desarrollo de estas
organizaciones se realice en concordancia a los lineamientos trazados por el
Ministerio de Educacidn, que unidos a los objetivos organizacionales de cada
una de las organizaciones en particular, se transmitan de forma impecable a
sus publicos internos.

Al investigar el funcionamiento interno de gestion, que se desarrolla en

la academia en estudio, se conocieron las politicas de comunicacidn interna,




que segun Van Riel (1998) si son aplicadas de forma efectiva “contribuye
positivamente a una imagen favorable de cada elemento individual, quien a
su vez, trabaja positivamente para contribuir a la correcta actuacion de la
empresa’. (p. 3) La comunicacion interna es una funcién vital que de no
llevarse de forma uniforme y coherente puede generar, como lo afirma el
autor antes mencionado, manifestaciones externas fragmentadas, a veces,
incluso, contradictorias de la empresa.

El Centro Grafico de Tecnologia es una organizacioén integrada por 9
empleados administrativos, 30 docentes contratados y alrededor de 200
alumnos regulares, y al realizar la investigacion, el investigador observo,
entre otras cosas: falta de claridad al transmitir los objetivos organizacionales
por parte de la directiva al personal, el incumplimiento en las tareas
asignadas en las reuniones de directiva, la demora por parte de la directiva
en tomas de decisiones, el desconocimiento de las politicas de la
organizacion, y esto en apariencia, repercute en la planificacion de
actividades de los empleados; y por ende los alumnos perciben
desorganizacion a nivel administrativo y académico, al no obtener respuestas
inmediatas a sus solicitudes, falta de notificacion de los cambios de
normativa y estrategias, cierre de algunos horarios sin previo aviso, oferta de
algunas electivas sin demanda, poca informacién sobre la normativa,
beneficios y convenios que tiene la organizacidon. Lo expuesto por los
empleados, profesores y estudiantes denota, de forma muy superficial,
insatisfaccion al manejo de la comunicacién interna que se realiza en la
organizacion.

Es por ello que surge la necesidad de desarrollar una investigacion de
caracter evaluativo, de la comunicacion interna dentro de la Academia Centro
Gréfico de Tecnologia de Maracay, con el objeto de evaluar la comunicacion
interna de dicha academia.

En atencidn a todo lo expuesto, surgen otras interrogantes: ;Cémo es

la comunicacion interna de la Academia Centro Grafico de Tecnologia?, i Qué




fortalezas presenta la comunicacion interna de esta organizacion?. ;Qué
debilidades presenta la comunicacion interna de esta organizacion?.
En vista de las consideraciones previas, a continuacion se plantean

los objetivos de la investigacion.

Objetivo General

Evaluar la comunicacion interna de la Academia de Disefio “Centro

Grafico de Tecnologia”’ de Maracay.

Objetivos Especificos

— Diagnosticar la comunicacion interna del Centro Grafico de Tecnologia a
través de los empleados, profesores y estudiantes.

— Determinar las fortalezas de la comunicacion interna existentes en la
Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia de Maracay.

— Determinar las debilidades de la comunicacion interna existentes en la

Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia de Maracay.

Justificacion

La Comunicacion Interna como lo afirman Elias y Mascary (2003) es
un elemento inherente de cualquier organizacion, y como tal cada dia surge
la necesidad de profundizar en sus conceptos, funciones y alcances.

Los grandes avances tecnoldgicos, los cambios y transformaciones
que a diario sufren las organizaciones, requieren del aprovechamiento
maximo de los recursos existentes, esto lleva a pensar que una
comunicacion interna coherente, bien desarrollada y emanada desde el seno

mismo de la organizacion, con el objeto de enaltecerla, le traera beneficios y




resultados sorprendentes, con el minimo costo, a cualquier arganizacion.

El Centro Gréafico de Tecnologia es una academia de disefo, que
ofrece carreras técnicas de tres anos de duracion, en las areas de: diseno
industrial, disefio de interiores, diseno de modas, disefo gréafico y la reciente
apertura de la carrera fotografia. Su mision, segun el manual organizacional,
es:

‘Formar disefiadores de altisimo nivel profesional de manera

que puedan desempenarse cabalmente en el mercado de

trabajo, estimular y desarrollar el nivel personal y academico

del equipo docente para asegurar la vanguardia de nuestra

ensenanza”. (p.2)

A nivel organizacional, la institucion en estudio, cuenta con una Junta
directiva que es la encargada de dar las directrices a seguir al personal
administrativo, académico y obrero, éstos a su vez deben velar, porque
estas directrices, enmarcadas en la normativa general de la organizacion,
sean cumplidas a fin de lograr el objeto de su mision.

Por ello, es pertinente determinar las fortalezas y debilidades del tipo
de comunicacion interna que se desarrolla, evaluar como se esta
desarrollando dicho proceso, a fin de comparar los objetivos que se traza la
organizacion y si llegan a su cumplimiento cabal.

De esta manera, se pretende destacar cuales de estos aspectos
deben ser tomados en cuenta por la organizacion, para lograr asi, desarrollar
de forma eficiente y efectiva, algunas recomendaciones sobre la
comunicacion interna que resulten en beneficio de la organizacion en estudio,
y que sirva de ejemplo a otras organizaciones similares, en el desarrollo de la
comunicacion interna que se da en su organizacion.

En su vision el Centro Grafico de Tecnologia hace énfasis especial en
la importancia que tiene la calidad académica en la preparacion de sus
alumnos, por lo que es de suma importancia el conocimiento de como son
desarrolladas las estrategias de comunicacion interna para evaluar el éxito

con que son logrados estos objetivos.




Esta investigacion es pertinente y util, ya que servira de soporte para
otros trabajos de investigacion que se lleguen a realizar sobre el tema de la
comunicacion interna en Venezuela.

Siendo otros de sus aportes, la recopilacion tedrica presentada
referente a comunicacion interna, y en el nivel metodoldgico que hizo posible
una investigacion de campo cualitativa, donde son los propios empleados,
docentes y estudiantes quienes, con su opinién, permitieron tener una vision
mas amplia de las dificultades que se presentan en dicha institucion, en el
desarrollo de la comunicacion. Otro aporte, se encuentra en los datos
obtenidos ya que se lograron elaborar recomendaciones y lineamientos que
permitirdn una mayor efectividad en el proceso de la comunicacion interna de
esta organizacion, lo cual servira al capital humano de la misma para ser
mas efectivos y utiles en pro del desempeno exitoso de sus labores, y poder
fomentar ademas, la motivacion del mismo y su compromiso con la
organizacion para la cual trabajan, con el fin de que los estudiantes reciban

una formacion adecuada.




CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion

El arqueo bibliografico realizado, y que sirvid de sustento para apoyar
la presente investigacion, obliga al autor a sefialar que son pocas las
investigaciones encontradas a nivel de posgrado. No obstante, se tomaron
como antecedentes, los referidos a la comunicacion ya que el contenido
permitid extrapolar la informacion recopilada con la comunicacion interna de
las organizaciones.

La investigacion de Maestria de Lassaballet (1997) titulada: “El
proceso de la comunicacion y su influencia en el clima organizacional de las
escuelas basicas del distrito escolar No. 2 Parroquia Joaquin Crespo de
Maracay”, se refiere a una investigacion de campo de tipo descriptivo,
concluye que los directores no utilizan los elementos indispensables del
proceso de comunicacion para informar las funciones que deben
desempenfiarse en la institucion. El autor refiere a la motivacion como un
medio para alentar el logro hacia un mejor desemperio pero en el escenario
estudiado, dicha motivacion no es la mas adecuada. Es de relevancia para
esta investigacion ya que recomienda definir estrategias de participacion del
personal docente en los procesos de comunicacion.

Asi mismo, Arteaga (1998) en su investigacion de maestria titulado:
“Analisis de la Comunicacion Gerencial a nivel interpersonal e institucional
del personal docente de la escuela Basica Henry Pittier, municipio escolar,

No. 5 Girardot del Edo. Tachira” realizé un estudio de campo descriptivo,
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utilizando un cuestionario de opinion con escala de Likert y presento entre
otras, las siguientes conclusiones: la dimensién de la comunicacion
institucional entre docentes y direccion se da deficientemente, pues los
mensajes no son acordes con el publico objetivo y no se logra la tarea de
motivar. Es pertinente su referencia ya que ilustra como los mensajes pueden
influir en la efectividad de la comunicaciéon. Entre sus recomendaciones,
sefald la necesidad de velar por la calidad del proceso de comunicacion
dentro de la organizacion.

Dentro de este marco de ideas, el trabajo de ascenso realizado por
Liovera (2000) titulado: “Manual para la Comunicacion Institucional”; tiene
como objetivo general proponer un manual para la comunicacion en las
instituciones, el autor establece normas y procedimientos a seguir en los
procesos comunicativos. En sus conclusiones, plantea que teniendo en
cuenta que la comunicacion se ve afectada por una gran carga de
subjetividad, es necesario crear herramientas que disciplinen la forma de
crear y actuar en los programas comunicacionales de las instituciones, para
asi, dependiendo de sus necesidades, aplicar el manual de normas de las
comunicaciones y relaciones institucionales.

Este estudio aporta herramientas de ayuda para la investigacion que
se inicia, pues aborda las organizaciones y su comunicacion interna,
asimismo plantea un manual que pudiera utilizarse a fin de regularizar la
comunicacion interna dentro de las organizaciones.

Por otra parte, Vargas (2002) en su investigacion de Maestria realizo
una “Propuesta de estrategias para la optimizacion de la comunicacion en los
diferentes niveles organizativos de la E.B.N. Juan Vicente Bolivar y Ponte
municipio Escolar Girardot”. Esta se basd en una investigacion de campo
descriptiva, donde toma una muestra de 52 sujetos, que abarca el personal
directivo, docente y administrativo. Realizéd un cuestionario de opinion para
establecer como se lleva a cabo la comunicacion entre el personal de la

institucion, objeto de estudio. Concluye que existen debilidades en el
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proceso comunicacional y disefid una propuesta a fin de promover cambios
significativos que permitan ejecutar las tareas que demanda la organizacion.
Esta investigacion es de importancia para este estudio ya que establece la
incidencia de la comunicacion en el desemperio laboral de la institucion.

La investigacion de Maestria de Vasquez (2002) referido a: “La
eficiencia de la comunicacion para el éxito de las relaciones entre el personal
directivo y el personal docente de la U.E.N. Taguanes Cagua, Edo. Aragua’.
Se bas6 en una investigacion de tipo descriptiva, evaluativa y de campo. Este
estudio es pertinente para esta investigacion; ya que evalua el tipo de
comunicacion existente en la organizacion y como afecta ésta al desemperio
de sus miembros. En sus conclusiones destaca que la comunicacion entre
los actores es medianamente eficiente, por no existir eficacia en la
bidireccionalidad, lo que origina una falta de motivacion de los docentes en
la toma de decisiones. Igualmente sugiere que en las instituciones educativas
se planifiqguen talleres que permitan mejorar aspectos como fluidez y
horizontabilidad de la comunicacién. Lo anteriormente expuesto, demuestra
la importancia de la comunicacion interna como una herramienta de gerencia
para el éxito de las relaciones institucionales y que permita alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Penalver (2004) en su investigacion de Maestria titulada: “Diseno de
un plan de estrategias comunicacionales dirigido a fortalecer la identidad
institucional de la Universidad de Oriente”, aplica una investigacion
descriptiva de campo, concluye que la comunicacion se presenta de manera
dificultosa en lo que respecta a la recepcion de los mensajes emanados de |a
institucion hacia los componentes de la organizacion. Recomienda mantener
informada y bien comunicada a su audiencia interna, a fin de que se sientan
involucrados, ademas de inculcarles el sentido de pertenencia, por lo que
plantea una necesidad de perfeccionar los medios de comunicacion
existentes dentro de la organizacion.

Este estudio fue relevante para esta investigacion; ya que presento




una forma de evaluar la comunicacién presente en la organizacion, y la
metodologia utilizada sirvié de apoyo el enriquecimiento de la utilizada en la

presente investigacion.
Bases Tedricas
La comunicacion

La comunicacion es la esencia de las relaciones interpersonales, dos
personas o mas pueden dar inicio al proceso de comunicacion al participar
en la emision y recepcion de cualquier tipo de mensajes. Por ser este un
término que implica muchas definiciones, se revisara con sumo cuidado
cuales seran las significaciones que se tomaran como importantes.

Berlo (2000) hace referencia sobre Aristételes, sefalando que este
definid el estudio de la comunicacion retorica como la: “Busqueda de todos
los medios de persuasion que tenemos a nuestro alcance”. (p.6)

Por su parte, Serna (2000) agrega una significacion diferente, al
compartir que la comunicacion es el proceso por el cual un agente emisor
transfiere una informacion a un receptor pero para que se cumpla el proceso,
éste (el receptor) debe entender cabalmente el mensaje recibido.

En este orden de ideas, Garcia (2000) sintetiza la comunicacion como
la tfansmisic’m de un mensaje de una persona o entidad a otra, en base a un
objetivo prefijado, a través de un determinado medio, simplificando el
proceso a un emisor mensaje, objetivo, medio, y receptor.

Garrido (2001) por su parte es mas radical al afirmar que resulta
imposible concebir la existencia y permanencia de un sistema social sin la
presencia de la comunicacion, haciéndose evidente que la comunicacion es
una forma implicita en cualquier ente social.

Asimismo, Fernandez (1990) establece que comunicacion: ‘es el

fendmeno transaccional en que se influyen o afectan reciproca o
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mutuamente los miembros integrantes’. (p.14) Considera a los
acontecimientos como dinamicos y en continuidad, como un estado de
fuerzas que interactian en un estado de cambio constante. “Las fuerzas no
son estaticas y no se les puede entender convenientemente como elementos
inmutables o fijos en el tiempo y el espacio”. (p.15) Considerando a la
comunicacion como algo cambiante dependiendo de los elementos que la
acompanen.

En este sentido, se tiene que la comunicacion es un fenomeno
transaccional, de persuasién, con un objetivo, implicita en cualquier
organizacion social, y Paoli (1987), citado por su vigencia, afirma: “Entiendo
la comunicacion como el acto de relacion entre dos o mas sujetos, mediante
el cual se evoca en comun un significado”,(p.11) sefialando que el
entendimiento compartido del mensaje es parte esencial del proceso
comunicacional.

Otro punto de interés al abordar el tema de la comunicacién, son los
elementos que la integran, Garcia (2000) enfatiza que los elementos de
la comunicacion son un emisor, el objetivo del mensaje, el mensaje mismo,
un medio o canal, el receptor, la interpretacion, un efecto, y la
realimentacion.

Para Nifio (2002) la comunicacion es considerada un proceso
bidireccional, en la medida en que se transmite el mensaje de un sujeto a
otro, con el fin de involucrarlo y que pase de desinformado a informado,
exigiéndose un doble proceso de informacion de un sujeto a otro. Asi la
gente se notifica a partir de procesos comunicativos que pueden ser a traves
de un texto escrito, o un didlogo. Por lo cual, define a la comunicacion
humana como el “proceso mediante el cual dos personas —como minimo-
comparten una misma informacion o misma experiencia sobre el mundo,
transmitida y recibida a través de un medio”. (p.42). De alli que, la
comunicacion exige abrir las ventanas de la conciencia y de la personalidad

para determinar los medios que mejor permitan llevar el mensaje.
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Finalmente, para que haya comunicacion efectiva, primero que nada
es importante acceder como lo dice Fernandez (1990) a un sistema
compartido de simbolos referentes, lo cual implica un intercambio de
simbolos comunes entre las personas que intervienen en el proceso.
Quienes se comunican deben tener un minimo de experiencia comun, de

significados compartidos.

Objetivos de la comunicacion

El objetivo de la comunicacion segun los conceptos antes
mencionados, principalmente evoca la transmision de un mensaje con la
busqueda de un fin.

Para Berlo (2000) el objetivo basico en la comunicacion es convertir al
participante en un agente efectivo. Afirma que el influir en los demas, “en el
mundo fisico que nos rodea y en nosotros mismos, nos permitira convertirnos
en agentes determinantes y sentirnos capaces de tomar decisiones, llegado
el caso. En resumen, nos comunicamos para influir y para afectar
intencionalmente”. (p.10) Asi tenemos, como un objetivo de la comunicacion,
la busqueda intencional de conseguir algo.

El autor mencionado sigue, puntualizando que toda comunicacion
tiene su objetivo, su meta, “la cual es, producir una respuesta”. Berlo (2000)
habla ademas, de la comunicacion eficiente y efectiva como aquella que se
utiliza con las palabras apropiadas para expresar los propositos en términos
de respuestas especificas de aquellos a quienes van dirigidos nuestros
mensajes. La respuesta esperada, senalara el éxito o el fracaso que se tenga
en la comunicacion transmitida. Afirma que los fracasos en la comunicacion
pueden ser atribuidos a la falta de eficiencia y a la interpretacion
erronea.

Otro objetivo de la comunicacion, y vinculado a una de la definiciones

anteriores, es el relacionado a la transaccionalidad. Convencerse de la
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transaccionalidad de la comunicacién, permitira, segun Fernandez (1990)
percatarse de que, si se relaciona con alguien, el éxito o el fracaso de dicha
relacion se deben tanto a una como a la otra parte involucradas en el

proceso.

Los receptores o publicos de interés

Investigadores de los mas diversos campos han declarado su
interés por estudiar la ubicacion de la comunicacién en la conducta de los
individuos, de los grupos, de las organizaciones, y aun de las culturas. Hasta
hace poco tiempo el término de comunicacién sugeria unicamente medios
masivos, ahora se le identifica y relaciona con toda clase de conductas
humanas.

Los receptores son los destinatarios del mensaje que el emisor, con
algun objeto, envia. Berlo (2000) refiere que el propdsito y el publico no son
separables ya que “toda conducta de comunicacion tiene por objeto producir
una determinada respuesta por parte de una determinada persona o grupo”.
(p.14) Si la respuesta es vinculante al receptor, es importante que el disefio
del mensaje se adecue al “publico” a quien va dirigido.

Asimismo, Berlo (2000) diferencia los tipos de receptores en
‘intencionales” y “no intencionales”, y afirma que en la comunicacion es
importante, determinar claramente el receptor de interés pues el comunicador
puede afectar a la gente de forma distinta de lo que pretendia si olvida que
su mensaje puede ser recibido por aquellos a quienes no estaba destinado.
Esto se corresponde a lo anteriormente sefialado. El emisor debe tener muy
claro a quien va dirigido su mensaje y con qué objetivo.

En este sentido, se generan las respuestas, pues cuando el mensaje
llega al receptor intencional la respuesta sera acorde con la intencion del
emisor. El autor antes mencionado, indica que en toda situacion de

comunicaciéon existen por lo menos dos grupos de “respuestas esperadas”:

16




‘la respuesta exigida por la persona que emite el mensaje y la que exige la
persona que lo recibe”. (p.14) De esto se infiere que no necesariamente las
respuestas, por muy definido que se tenga el receptor, son las esperadas por
el emisor, lo que lleva pensar que el mensaje debe ser disefiado, de la mejor
forma posible conociendo a profundidad las caracteristicas del receptor.

Los publicos a los que hace referencia anteriormente, no son mas que
los receptores a los que la empresa envia el mensaje con un fin especifico y
Fernandez (1998), los clasifica en internos y externos.

Para Black (1999), los publicos internos de una gran empresa incluyen
a sus empleados (incluso los de tiempo parcial), sus directivos, entre otros.
Y los publicos externos como clientes, proveedores, distribuidores, vecinos y
gobierno, entre otros. Como se aprecia, esta definicion de publicos tiene
cabida para cualquier organizacion, independientemente de su tipo, tamario y
desempefio.

Dante (1995) coincide en lo anterior e igualmente diferencia los tipos
de publicos de interés para una organizacion al afirmar; “los publicos
responden a dos grupos: interno, que componen los accionistas e inversores
y el personal de la empresa, externo, que involucra a todos los sectores que
actuan a su alrededor”. (p.59) Para la presente investigacion el publico
objetivo de interés es el interno.

Segun lo anterior, existe un tipo de comunicacion dirigida a cada
publico y ésta puede ser: interna y externa.

La comunicacion interna, la cual es definida mas adelante con mayor
profundidad es, segun Fernandez (1998): “El conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion, para la buena y efectiva relacion entre
sus miembros a través del uso de los diferentes medios de comunicacion”.
(p-32) Y la comunicacion externa es “el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados
a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos o servicios”. (p. 32)
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En ambas definiciones, la comunicacion referida esta ligada al publico
al que va dirigida, y tiene como objetivo el mantenimiento de las buenas
relaciones entre los factores involucrados en el proceso comunicacional al
que se refiere. Las buenas relaciones entre los actores de la organizacion,
son de vital importancia para el buen desempeno de la misma, a su vez, la
comunicacion ayuda a fortalecer lazos entre los mismos, esto es vital para
consegulir los objetivos que se plantean.

Para la presente investigacion, es importante conocer a quien se
dirigira el mensaje, el receptor de interés es denominado por muchos
autores como publico objetivo. Van Riel (1998) lo describe como un grupo al
cual la organizacion desea transmitir un objetiva o mensaje. En otras
palabras, debe saberse primero cual es el objetivo antes de decidir el publico
objetivo. Esto significa, como se ha mencionado anteriormente, que en
efecto, que hay interaccion entre la eleccion de objetivos y la eleccién del
grupo objetivo.

Van Riel afirma que al momento de elegir el publico objetivo de
comunicacion, han de realizarse dos tareas. “En primer lugar, distinguir entre
publicos objetivos mas o menos importantes. Segundo, estudiar aquellas
caracteristicas de los publicos objetivos seleccionados que sean importantes
para los fines de la comunicacion”. (p.138) Esto a fin de disefar el tipo de
comunicacion a utilizar para que cale de la forma mas efectiva posible en el
receptor y lograr la respuesta esperada.

Asimismo, Black (1999) afirma que una organizacion dependiendo
de su tamafno “puede tener una vasta gama de individuos o grupos con
los que desee comunicarse. Es necesario determinar cuales son los
publicos mas relevantes, en un momento dado” (p.54), dependiendo del
objetivo y el publico objetivo, se aplicara la estrategia de comunicacion
determinada.

En este mismo orden de ideas, Femandez (1998) refiere que al

momento de clasificar los publicos, es recomendable que se deslinden
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suficientemente los publicos internos de los externos. “Por lo que concierne a
los internos los criterios de categorizacion pueden atender con base en lo
mas elemental, su ubicacion por nivel en la estructura de la organizacion; a
su ubicacion formal y ubicacién geogréfica”. (p.147) En este sentido todos los
aspectos diferenciadores de un grupo a otro son importantes a fin de disefar
el mensaje a emitir.

Segun Black (1999) un publico puede ser un grupo pequefio o grande,
“pero siempre ha de tener problemas o intereses comunes” y no
necesariamente deben coincidir con los de otro grupo que pertenezcan a la
misma organizacion. Ademas, cualquiera puede pertenecer a varios grupos
distintos, esto hace mas complejo la preparacion del mensaje que la
organizacion pretende enviar, y el emisor queda sujeto a incurrir en
errores en la preparacion del mensaje por lo tanto, la respuesta no
siempre es la esperada, por lo que a medida que se conozcan todos los
publicos existentes en una organizacion con caracteristicas similares y
compartidas, la posibilidad de éxito en el proceso comunicacional sera mas

alta.

El rol del publico dentro de la organizacion

Serna (2000) afirma que una organizacion es competitiva cuando
ademas de tener excelentes productos, infraestructura y recursos, tiene su
talento humano como el pilar central en la construccion de una ventaja
competitiva diferenciadora real, y refiere que un empleado comprometido
con una visién compartida, motivado y entusiasmado en el logro de los
aobjetivos de la organizacion, sera el motor que asegure la supervivencia de la
organizacién en el mercado. Para esto, es fundamental que los mensajes
que emite la organizacion lleguen a quien se quiere que llegue y de la forma

mas efectiva y clara posible.
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Continua Serna (2000) senalando que “la competitividad en la época
actual se construye primero dentro. Una organizacion que no es competitiva
internamente, dificiimente sobrevivira a los mercados” (p.11) dado la
volatilidad y aspectos cambiantes de los mismos. Aqui para ello, el publico
interno requiere la primera atencion, exige ser respetado, remunerado
adecuadamente, y sobretodo informado oportunamente, sobre las politicas,
objetivos y metas de la organizacion, de las ventajas competitivas de la
empresa. Los aspectos antes senalados, van ligados intimamente al aspecto
motivacional.

En esta perspectiva, Barranco (2000) utiliza el termino de “Marketing
Interno” para definir el conjunto de técnicas que permiten vender la idea de
empresa: “con sus objetivos, estrategias estructuras, dirigentes y demas
componentes, a un mercado constituido por los trabajadores, clientes-
internos, que desarrollan su actividad en ella, con el objeto ultimo de
incrementar su motivacion y, como consecuencia directa, su productividad”.
(p.58) La motivacion como un elemento resaltante, sugiere que esta
vinculado a la comunicacion efectiva y oportuna. Una organizacion que
cumpla con los aspectos antes senalados y que ademas se comunique
efectivamente con su publico interno, lograra mantener un nivel de
motivacion adecuado, para que el ciclo de la comunicacion se mantenga

funcionando continuamente y de forma efectiva.

Proceso de la comunicacion

Para que todo lo anteriormente expuesto pueda tener un sentido
l6gico, es importante referir al proceso de la comunicacion, para Rodriguez
(1998), el emisor, en este caso la empresa, se comunica con sus diversos
publicos y les transmite un conjunto de senales con alguna intencion.

Para Fernandez (1998) la comunicacion es un proceso que fluye en el

tiempo, sin principio ni fin, constantemente. Los cuatro componentes
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presentes en el acto comunicativo son: la fuente, el mensaje, el canal, y el
receptor. La activacion de estos componentes, y la culminaciéon de sus
etapas, hacen el proceso de la comunicacion.

Segun Berlo (2000) refiere, “proceso” como “cualquier fenomeno que
presenta una continua modificacion a través del tiempo’(p. 21). Se hace
referencia a la evolutividad y movimiento continuo de la comunicacion, por lo
que no es algo estatico ni fijo. El proceso de la comunicacion varia con sus
elementos, y por ser sus elementos cambiantes, este proceso tiende a ser
diferente una y otra vez.

Berlo sigue, haciendo referencia a lo dinamico de los acontecimientos
y al constante devenir, eternamente cambiantes y continuos de los
componentes del proceso que “interaccionan”, es decir, cada uno de ellos
influye sobre los demas. Esto explica que un mensaje pueda variar en su
significacion, si cualquiera de los demas componentes sufre cualquier cambio
o alteracion en tiempo y caracteristicas.

El proceso de comunicacion, asi concebido, permite vislumbrar una
cantidad indefinida de particularidades que interactian de manera reciproca
y continua en cualquier acto de comunicacion. Para Fernandez (1990) “Los
cambios en cualquier aspecto del proceso afectan invariablemente todos los
demas aspectos del acontecimiento mismo” (p. 15). Lo cual permite inferir
que al ser un proceso dinamico y cambiante, los mensajes nunca seran
interpretados de la misma forma por los receptores.

Segun Serna (2000) “En la empresa, el proceso de comunicacion
ocurre a cada instante” (p.91), de esta manera el dinamismo y la pluralidad
de los actores y escenarios hace tan variante el proceso comunicativo como
tal, que es dificil mantener de forma uniforme y precisa la respuesta del
receptor ante los mensajes emitidos. Para esto, el emisor debe estar atento y
vigilante de los cambios que se presenten en la organizacion, para asi poder
diseflar de forma actualizada y en congruencia con los objetivos de la

organizacion, los mensajes a emitir.

21




La realimentacion es un elemento vital para entender los errores de
comunicacion que se van presentando a fin de poder corregirios. Para esto,
el emisor tendra la responsabilidad de analizar y entender las reacciones y

respuestas del receptor.

Dos elementos resaltantes del proceso comunicativo: mensaje y los

medios de comunicacion

Si bien es cierto, que el proceso comunicativo lo integran una serie de
elementos, antes mencionados y ampliamente conocidos, es importante
hacer especial énfasis en dos de ellos, ya que pueden aportar datos de
interées para la presente investigacion: el mensaje y los medios de

comunicacion

El mensaje

Los elementos presentes en la comunicacion pueden variar
sustancialmente el significado de un mensaje, y su interpretacion o
significacion en los receptores, dependiendo de los factores implicitos en ella,
pueden variar.

Ferrer (1996) refiere la tesis de Noreen, segun la cual, “una
palabra nunca puede tener el mismo significado en dos ocasiones diferentes,
ya que siempre existe algun factor que distingue las dos situaciones”.
(p. 143) Igualmente, el autor concluye que asi se explica que hayan palabras
que no en todos los labios, ni en todos los pueblos suenan igual, siendo
iguales. El momento y las circunstancias que acompafian esas palabras,
pueden variar su significado de forma radical.

En la comunicacién, la pluralidad de individuos, de contextos, y

momentos pueden producir significaciones diferentes en los mensajes
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emitidos durante el proceso de la comunicacion. Debido a su pertinencia y
vigencia el investigador cita a Paoli (1987), quien refiere al aspecto que
después de relacionar el mensaje con el contexto, éste vuelve a transformar
el sentido y lo comun se vuelve otra vez algo diferente.

Para Black (1999), la primera regla de la comunicacion eficaz, es
pensar en el receptor y crear mensajes para él. Esto sugiere la importancia
de primero adentrarnos en el publico objetivo, para en funcién de sus
caracteristicas preparar el mensaje adecuado y acorde, segun los objetivos
del emisor (organizacion).

Dante (1995) secunda lo anterior y avanza un poco mas, afirmando
gue en todo mensaje resulta importante tomar en cuenta el medio ambiente
donde se desarrolla la comunicacion:

Clima imperante, estado animico del transmisor y receptor, tono

expresion, claridad, medios a utilizar para cada una de las

emisiones, y, ademas, la consideracion de que quienes ejercen

las funciones superiores sientan y expresen por los que

conducen, para no caer en situaciones que hagan al hombre un

simple automata, porque se resistiria a aceptarlo, sin apreciar

su contenido. (p.75)

Ilgualmente, Dante afirma que “la veracidad de los contenidos, la
multiplicidad de los canales de emision, constituyen factores basicos y
primordiales de una eficiente comunicacion”. (p. 77) Al entender y analizar el
medio ambiente y caracteristicas de nuestro receptor, la escogencia de los
canales adecuados toma vital importancia para la efectividad del
mensaje.

Ahora bien, Van Riel (1998) hace referencia a la relacion existente al
respecto del objetivo perseguido, el publico objetivo, el concepto del
mensaje, y los medios, que estan entrelazadas de modo inextricable.

Se observa que, son varias las posibilidades de comunicacion que
pueden originarse dependiendo de la idiosincrasia, la personalidad de sus
protagonistas y la ubicacion que poseen en el contexto de la empresa y la

propia sociedad, ellas son: entre la direccion y el personal, los propios
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integrantes en la empresa de igual, superior e inferior nivel y, la empresa y
los sectores externos. Queda en el emisor entender y aprovechar todas estas
variables a fin de disefnar un mensaje adecuado y efectivo en su programa de

comunicacion.

Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion, son los canales a través de los cuales el
emisor envia sus mensajes al receptor. Para la presente investigacion, es de
vital importancia el éxito en la escogencia de los mismos, pues involucra un
ingrediente mas de |la cadena inseparable del proceso
comunicacional.

Fernandez (1998) hace énfasis en que una vez determinado el
mensaje a transmitir, dependiendo de la estrategia de la organizacion, la
misma pone en marcha una serie de canales de comunicacion y recurre a la
utilizacion de cada uno, de acuerdo con las necesidades y los publicos a los
que esta dirigido el mensaje. “Por ella es impartante el acierto en la seleccidn
del medio, las formas de presentacion, las modalidades de la emision y los
contenidos” (p.269). Cada canal debe ser el adecuado en funcién de lo que
se quiere decir y a quien se le quiere decir.

El autor antes mencionado senala ademas, algunos problemas que se
presentan en las organizaciones, al abordar el tema de los medios de
comunicacion  internos cuando  se utilizan de manera aislada o
fragmentada.

Cuando no se tiene un sistema para planear, organizar, usar y evaluar
a dichos medios como un conjunto de forma global. Cuando cada medio
difunde mensajes en su propia direccion y no hay esfuerzos coordinados ni
una inter vinculacion entre ellos, el mensaje organizacional corre el riesgo de

no llegar de forma eficaz a los receptores, por lo cual la comunicacion
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pretendida por la organizacion, dificilmente lograra cumplir con el objetivo
planteado.

Por otro lado, cuando los diferentes medios son manejados por
distintas personas que no mantienen contacto entre si, el lenguaje utilizado,
los conceptos expresados y los fines perseguidos, presentan variaciones
considerables. No hay congruencia entre ellos y el mensaje no sera
coherente, de igual forma, sera muy dificil lograr transmitir una comunicacién
acorde a los objetivos organizacionales, por lo que se sugiere sean
evaluados y estipulados todos estos aspectos antes de escoger los medios a
utilizar.

Las situaciones anteriores, segin Fernandez (1998) “originan
dispersion de los esfuerzos de comunicacion en la organizacion, duplican
funciones, disminuyen la credibilidad en los mensajes, se desperdician
recursos” (p.269). Por ello, la organizacién requiere un sistema que
administre y coordine el uso de todos los medios de comunicacion, y que los
conciba holisticamente.

Finalmente, el nombrado autor plantea un sistema que cumpliria las
siguientes funciones:

a) Realizar planes anuales de comunicacion a nivel de toda |a
organizacion.

b) Regular el uso de los medios de comunicacion en la
organizacion.

C) Auditar permanentemente los medios de comunicaciéon con los
que cuenta la organizacion y evaluar su utilizacion.

d) Obtener realimentacion en todas las areas y niveles de la
organizacion acerca de como optimizar el uso de los medios.

e) Capacitar al personal en el uso de los medios.

f) Desarrollar estrategias de cambio social en la organizacién

cuando se introduzcan nuevos medios.
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Esto a fin de poder optimizar el uso de los medios de comunicacion
existentes dentro de la organizacion, para transmitir asi, y de forma excelsa,
el mensaje coherente, oportuno e indicado al publico correspondiente.

Por otro lado, Dante (1995) indica que algunos medios de
comunicacion interna efectivos son: el boletin del personal, carrespondencia
especial, carteleras. Esto como una minima parte de la gama de medios
potenciales a utilizar, dependiendo del tipo y tamano de organizacion, asi
como el presupuesto disponible para tal fin.

Asimismo, Black (1999) define el periddico de la empresa, considerado
por otros autores como unos de los principales medios comunicacién interna,
como “Ja produccion sin animo de lucro, de un periddico editado por la
organizacion para establecer o mantener contacto con sus empleados o
partes del publico” (p. 92), concluye que la razon principal de la empresa
para editar un periodico es para mantener comunicacion con sus empleados.
Adicionalmente, Fernandez (1998) indica que mientras mas rico sea el
campo de accion que comprenda la revista interna, en mayor medida podra
cubrir las necesidades comunicacionales de su publico receptor.

Complementando lo anteriormente expuesto, Barranco (2000)
presenta otros medios de comunicacion importantes en una organizacion:

Las publicaciones puntuales: Manual de entrada: refiere que el
objeto de esta publicacion es facilitar la integracion del personal que accede
a la empresa, ofreciendo una vision global del contexto en que se va a
enmarcar su trabajo.

La guia practica de personal: que afirma tiene como fin orientar al
trabajador en todos aquellos temas que pueden resultarle de interés en lo
que concierne a sus derechos y obligaciones, asi como la politica de
relaciones laborales de la empresa.

Los buzones de sugerencias, los planes de iniciativas y los
concursos de ideas originales, o menciona como otras formas validas de

participacién que pueden emplearse y fomentarse.
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Las reuniones y convenciones de empleados de distintas areas,
niveles y grupos laborales como una oportunidad de poner en comun las
experiencias, dificultades y soluciones a los problemas derivados del propio
trabajo, consolidando la cultura de empresa.

Finalmente, al abordar el tema de los medios de comunicacion, la
comunicacion electronica no puede quedar relegada, pero Black, (1999) es
enfatico al afirmar que no es probable que la introduccion de ayudas
electronicas disminuya la utilizacion de métodos y la utilizacion de medios de

comunicacion convencionales, como los antes mencionados.

Comunicacion en las organizaciones

La comunicacion dentro de las organizaciones, adquiere especial
interés en la presente investigacion, ya que es precisamente dentro de su
seno, donde ocurre la comunicacion interna. Segun Garrido (2001), la
organizacion existe por y para las personas, y sugiere que no se pueden
comprender a las empresas al margen de la comunicacion, ni tampoco se
podria hacer al margen de las personas que la conforman. A su vez, aborda
la comunicacion dentro de las organizaciones colocando al hombre como
centro de la misma:

Estamos hablando del hombre como sujeto organizado en una

organizacion o fuera de sus fronteras, pero finalmente siempre

es el hombre y los estadios de la comunicacion en los que

interactua, asi como el flujo de informacion en que interviene.

(p.33)

Barranco (2000), reafirmando lo dicho anteriormente, hace referencia
a estudios psicosociales realizados en los ultimos anos donde afirma que se
esta constatando, cada vez mas, la importancia de la comunicacion en las
empresas, “llegandose a postular que la solucion de la mayor parte de los
problemas organizacionales pasa por la mejora de los canales de

comunicacion y por un incremento de la informacion a transmitir”. (p.181)
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Agregando que para lograr la mejora de los canales de comunicacion, la
organizacion debe interesarse cada dia mas por conocer a sus publicos, para
disenar los mensajes acordes a esos receptores quienes indicaran, segun
sus caracteristicas particulares, cuales medios de comunicacion se deben
utilizar y cuanta informacion se debe transmitir para lograr los objetivos
planteados.

Si se pretende definir en primera instancia qué es la comunicacion
organizacional, obligatoriamente hay que citar a Fernandez (1998), quien
adapta su definicion de comunicacion a las organizaciones que la rodean, y
afirma: “Comunicacion es un fenémeno que se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo y tamano” (p. 30). Para él |a
comunicacion es consustancial en cualquier tipo de relacion humana, y por
cansiguiente es vital para cualquier organizacian. Sigue Fernandez, “la
comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su
medio” (p.30). El autor considera el medio ambiente como un elemento mas

del proceso comunicativo, y la comunicacién para una organizacién, es vital

‘poder avanzar y adaptarse a los cambios que va generando dicho medio

ambiente.

Asimismo, la comunicacion organizacional, se entiende también,
segun el mismo autor, como el conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Ultima cumpla
mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Par otro lado, se tienen otras definiciones comao la extraida par
Bastardo (1999) de la revista Temas de Comunicacion por que hacen
referencia a la comunicacion organizacional, entendida como un conjunto de

técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes

28




compartidos que se dan entre los miembros de la organizacion y su medio;
asi mismo habla de la capacidad de influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion.

Segun afirma Van Riel (1998), cada vez mas gente estd convencida
de que el éxito de la organizacion a menudo depende de la buena
comunicacion de la direccion. Como consecuencia, hay una creciente
necesidad para una mejor comunicacion, y dependiendo de lo aguda que
pueda ser |la capacidad de la direccion por entender y conocer sus publicos
internos, mas efectiva sera la comunicacion.

En el pasado, eran el gerente o el supervisor, los encargados de
verificar que tuviera lugar la comunicacion dentro de un grupo. Ahora, afirma
Rees, (1998) existe un enfoque de equipo, considerando a todos los
miembros de una organizacion como responsables de su comunicacion. Y
desde un punto de vista de la realimentacion, que ocurre en la organizacion,
cada uno de los integrantes de la misma es influyente y responsable de que
los mensajes que se generen en su seno, sean productivos y proactivos en
concordancia con los objetivos que se plantea la organizacion.

Ahora bien, en tiempos actuales, en los que hay conciencia de la
importancia de la comunicacion a todos los niveles, para que la misma
resulle adecuada para el logro de los objetives de una organizacion
determinada, se infiere que es una responsabilidad compartida por todos sus
integrantes.

Rees (1998), acota que la comunicacién en una organizacion se
puede volver irregular cuando sus miembros no transmiten informacion a los
demas o no alertan al equipo respecto de un problema, esto ocurre al no
existir conciencia de la importancia de la misma y por otro lado evidencia la
importancia de la responsabilidad compartida.

Por su parte Van Riel (1998) sugiere que la cantidad y utilidad de
informacién que el empleado recibe sobre la organizacion influye, de manera
sustancial, en el clima comunicativo e indirectamente en la identificacion del
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mismo con la empresa. Dante (1995) a su vez, afirma que un directivo o un
empleado de una organizacion que esté poco informado, sera ineficaz por
sincero que sea su propasito de actuar bien en el grupo. La comunicacion
debe ser compartida y fluida en todos los sentidos, ya que involucrando a
todos los miembros de la organizacion de forma coherente, influira en lo
eficaz de la respuesta y resultados por parte de los mismos.

En este orden de ideas, Walker (1991), afirma, enfocando la
comunicacion desde la perspectiva de resaltar los resultados positivos
conseguidos por la organizacion, que es importante elaborar métodos para
reforzar los mensajes y consolidar los progresos que vayan realizandose.
Sugiere ademas revisar concienzudamente los sistemas de comunicacion,
para asi aprovechar todas las oportunidades que surjan de repetir los
mensajes fundamentales, y destacar todos los éxitos que se logren para
mantener la sensibilidad respecto a la calidad del servicio prestado en un
primer plano.

También, hay que estar concientes que la comunicacion sola no
puede generar los resultados esperados si no se dan las condiciones
adecuadas, Black (1999) expresa que: “Es dificil e incluso puede llegar a ser
imposible, cambiar las actitudes y opiniones del publico, Unicamente gracias
a la comunicacion, por muy convincente que sea esta” (p.53), para esto, la
organizacion debe tener muy presente todos y cada unos de los elementos
involucrados en este proceso, asi como el medio ambiente que circunda la
organizacion, pues el minimo elemento puede ocasionar distorsiones que
pueden desencadenar incertidumbre y rumores, que afectan muy

negativamente cualquier organizacion.

Estrategia y funciones de la comunicacion dentro de las organizaciones

En un organizacion la estrategia de la comunicacion viene a

representar como Garrido (2001) acota: “Un marco ordenador que integra los
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recursos de comunicacion corporativa en un disefo de largo plazo, conforme
a los objetivos coherentes, adaptables y rentables para la empresa”. (p.95)
Esto le permite a la organizacion poner en practica sus estrategias
organizacionales a través de la comunicacion.

Una organizacion que aplique una estrategia comunicacional
concienzuda, segun lo afirma Garrido (2001):

— [Estara centrada en un recepfor.

— Hara coherentes y centradas las decisiones de la organizacion, en
busqueda de soluciones de comunicacion.

~ Definira objetivos, responsabilidades y plazos.

— Normara acciones, tacticas y camparnas que abordar, en busqueda del
logro de los objetivos de largo plazo.

~ Buscara optimizar recursos y tenderd hacia el logro de utilidades.
Tendera a la creatividad e innovacion.

Ahora bien, si una estrategia de comunicacion es aplicada
exitosamente se pueden lograr los objetivos que cualquier organizacion se
establezca. En este sentido, cabe destacar las funciones de la misma, donde
Van Riel (1998) acota, al referir a Aberg, que la comunicacion tiene cuatro
funciones dentro de la organizacion: una es la de “apoyar las operaciones
centrales internas y externas" (reguiar), otra la de “definir a la organizacion y
orientacion del producto” (persuadir), la tercera es la de “informar al publico
interno y externo” (informar) y finalmente la de “socializar a los individuos en
la organizacion” (integrar). Finalmente habla de “comunicacién total” que
significa que estas cuatro formas de comunicacion contribuyan eficazmente a
conseguir los objetivos de la organizacion.

Para Fernandez (1998) la funcion de la comunicacién en las
organizaciones se enfoca, en funciones de:

Produccion: que implica cualquier actividad de comunicacion
relacionada directamente con la realizacion del trabajo central de la

organizacion.
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Innovacion: que incluye las actividades de comunicacion tales como
los sistemas de sugerencias a nivel general, el trabajo de investigacion y
desarrollo, la investigacion y el analisis de mercados.

Mantenimiento: que se ocupa de metas individuales y los objetivos
organizacionales. Soélo a través de ésta, los individuos pueden intervenir en
las metas de cualquier organizacion.

El citado autor agrega, otras funciones practicas a la gestién de la
comunicacion:

— Lafuncién de integracion (del personal)

— Funcion de creacion apuntalamiento y manejo de la imagen corporativa
de la empresa.

- El diagnoéstico, evaluacion y conformacion del clima social y
organizacional prevalerte.

— El apuntalamiento y renovacion de los valores comprendidos en el
concepto de cultura organizacional.

Van Riel (1998) refiere que la comunicacién debe ser coordinada a
través de funciones empresariales y publicos objetivos, para asi prevenir la
aparicion contradicciones que dafaria la imagen de la empresa, por lo
tanto, cada organizacion debe tener claro cuales son las funciones en cuanto
a la comunicacién y como pueden ser aprovechadas para su beneficio
particular.

El autor antes mencionado afirma que muchas empresas se estan
dando cuenta de que la falta de coordinacion o estrategia en todas sus
actividades de comunicacion interna y externa puede ‘“crear una
impresion fragmentada, con las inevitables consecuencias que ellos
conllevan para la imagen de la empresa” (p.15). Por esta razén, las
empresas se estan esforzando en mejorar la coordinacion de su
comunicacion.

Por otro lado, afirma el mismo autor, que lo anterior puede evitarse si

los elementos del mix de comunicacion son cuidadosamente coordinados
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durante una planificacion previa. Para esto el personal encargado o el
emisor, debe mantener contacto directo y constante con los “actores” o
receptores, en caso contrario, existe el peligro de que aparezcan
inconsistencias y contradicciones internas.

Van Riel (1998) concluye afirmando que cada organizacion debe
organizar su comunicacion agrupandola en cuatro materias interrelacionadas:
a) la localizacion de la funcion de comunicacién dentro de cada
organizacion; b) La planificacion de todas las formas recomunicacioén internas
y externas, utilizadas por la organizacion; c) La coordinacién de la funcion y
el proceso de todas las actividades de comunicacion de una empresa y d) La
creacion de factores criticos de éxito para una organizacion efectiva y

eficiente, tanto la funcion como del proceso de comunicacion.

La organizacion, la cultura y su comu nicacion

Bastardo (1999) refiere que la cultura de la organizacion y las pautas
de comunicacion que se establecen entre sus miembros estan
estrechamente relacionadas. El ambiente de la organizacién debe ser
vinculante de su cultura y, su comunicacion debe estar enfocada en esa
direccion, para no generar una ruptura de los principios basicos que la
enmarcan.

En el mismo sentido, Bastardo sefala, que la cultura afecta a las
comunicaciones y determina, generalmente, su frecuencia, su calidad, su
grado de formalidad y su direccion. De los valores o creencias
organizacionales se derivan los estilos comunicativos, por ejemplo, que los
mensajes fluyan libremente, que la comunicacion formal tenga un alto grado
de credibilidad, que la comunicacion sea informal, abierta o rigida. De Su
cultura dependera el tipo de comunicacion que predominé en la

organizacion.
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Dado que todas las personas que forman parte de la organizacion se
comunican al realizar su trabajo, sugiere Bastardo (1999) “el cometido
principal del encargado de la comunicacion es ayudar a que los demas
cumplan con sus responsabilidades de comunicar. Para ello, debe estar
localizado en el centro mismo del flujo de mensajes de la organizacion”.
(p.-126) Un emisor empapado de lo que acontece en la organizacion, sabra
direccionar los mensajes adecuados en los medios adecuados, en funcion
de facilitar la actividad multiplicadora del mensaje de los miembros de la
organizacion.

Finalmente, Garrido (2001) sentencia que la comunicacion, y en
consecuencia, el establecimiento de unos canales que permitan su
intercambio entre los emisores y los receptores, constituyen un factor basico
y dinamizador para cualquier tipo de organizacion.

Una organizacion dinamica y acorde a sus principios, tendra unos
canales de comunicacion en constante funcionamiento, en pro de los

objetivos organizacionales.

La comunicacion interna

Una vez definida la comunicacion, sus elementos, y la comunicacion
en las organizaciones, es importante resaltar la definicion de la comunicacion
interna como tal, es decir la que se da dentro de una organizacion, y tenemos
que Van Riel (1998) toma la definicion de (Frank y Brownell) (1989) como
“Transacciones de comunicacion entre individuos y/o publicos a varios
niveles, y en diferentes areas de especializacion, dirigidas a disenar y
reestructurar organizaciones, implementar disefos, y coordinar actividades
diarias” (p.13), dandole énfasis a tres aspectos importantes, que se dan entre
los individuos, de diferentes niveles y con el objeto de coordinar actividades.

Otra definicion de interés es la que presenta Fernandez (1998) y que

encierra todo lo anteriormente expuesto:
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La comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros,
a través del uso de diferentes medios de comunicaciéon que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo al logro de sus objetivos organizacionales. (p.32)

Engloba asi el uso de la comunicacion para el mantenimiento de
eficientes relaciones y alta motivacion, para el logro de objetivos.

Igualmente, Urrutia (2000) afirma que la informacién contenida en la
comunicacion interna de una organizacion ya no puede ser considerada
como mero soporte o apoyo de las actividades de la empresa, sino como
uno de sus principales activos.

Por otro lado, Barranco (2000) indica que la comunicacion interna es
consustancial e imprescindible para el buen funcionamiento de la
organizacion, y afirma que incide de forma directa en la motivacion de los
trabajadores y como consecuencia, en el clima laboral de la misma,
notandose sus efectos en la productividad. Aqui se observa la importancia
que da el autor al factor motivacional como ingrediente importante en la
productividad del individuo que forma parte de la organizacion. Afirma
ademas que: “se ha constatado en numerosas investigaciones en el ambito
empresarial que los problemas de comunicacién interna existentes en una
organizacion, modifican la actitud del empleado hacia su propio trabajo y
hacia la empresa” (p. 182), por ende repercutiendo en su grado de
integracion, motivacion y haciendo disminuir la productividad del individuo
dentro de la organizacion.

Las definiciones indican aspectos importantes al referir el intercambio
de comunicacion entre sus miembros y la creacion de las buenas relaciones,
a fin del logro de objetivos de la organizacion. Ahora bien, cuando se refiere
a comunicacion, al hablar de niveles, se debe ubicar el sentido en que dicha
comunicacion interna se puede dar. Serna (2000) manifiesta que tanto en la
organizacion funcional como en la de procesos, la comunicacion debe fluir en

sus tres sentidos:
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— De arriba hacia abajo
— Horizontal
— De abajo hacia arriba.

Solo asi se completa el ciclo de comunicacion, entendiéndose esta
como la transmisiéon de un mensaje con su respuesta y realimentacion.

En este orden de ideas, Barranco (2000) acota que la comunicacion
interna descendente, o de arriba hacia abajo, “permitira transmitir objetivos,
politicas y acciones, es decir, vender en definitiva, la idea de empresa que se
quiere establecer’(p. 60). Por otro lado, sigue Barranco, la comunicacion
ascendente, o de abajo hacia arriba, permitira conocer la opinién del
mercado interno, detectar la coherencia entre el mensaje transmitido y el
mensaje recibido con el objeto de cuantificar las desviaciones e implantar las
oportunas modificaciones del plan de ventas interno e incluso, de la propia
politica del producto.

Por consiguiente, Rios (2000) sugiere que la organizacion debera
establecer medios fluidos de comunicacion ascendente y descendente con
su personal. A su vez agrega que la comunicacion ascendente tendra como
fin conocer los problemas del personal, sus buenas y malas opiniones acerca
de la organizacion y “los motivos en que estas se basan, asi como saber qué
es lo que los empleados desean saber acerca de la empresa” (p. 24),
haciendo mayor hincapié en el factor humano sobre como se siente y como
piensa. La comunicacién descendente, coincide con Barranco (2000) en cuya
funcion primordial es la de informar al personal sobre los planes, objetivos y
politicas generales de la organizacion.

Barranco (2000) afirma que no puede existir, lo que él denomina
marketing interno en una empresa si no se establece previamente un plan
completo de comunicacion interna, “se desarrolla y se fomenta la informacion
a todos los niveles, tanto ascendente como descendente o colateral” (p.60), o
sea la comunicacién en todas sus direcciones.

Asimismo, Black (1999) afirma que un programa de comunicaciones
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internas “debe armonizar con la cultura corporativa de la organizacion la cual
esta conformada por los valores compartidos por los empleados y la
organizacion” (p.155), esto sugiere que la comunicacién interna debe estar
en sintonia con la cultura organizacional y con el ambiente que generan los
empleados cada dia.

Pero no necesariamente abarrotar de informacion al personal de una
organizacion es efectivo, Black dice que cuanta mas comunicacién haya,
mas malas interpretaciones podrian existi, de no ser trabajadas
efectivamente. Afirmando que existe una creencia muy ingenua de que el
aumento de comunicacion obligatoriamente siempre es para bien, pero la
experiencia sugiere lo contrario. Para analizar un poco esto, a continuacion
se presentan algunas causas y efectos de una comunicacion interna

inapropiada.

Causas y efectos de una inadecuada comunicacion interna

Entendiendo que cada organizacion es diferente y las causas de una
ineficiente comunicacion interna pueden variar, Barranco (2000) expone
algunas de las mas comunes:

—Areas funcionales independientes, o manejo de mensajes por
separado.

— Conflictos funcionales y rivalidades, que desencadena en rumores, y
manejos errados de la informacion.

— Incremento de la estructura organizativa de la empresa que alargan
la estructura piramidal y en consecuencia los canales de comunicaciones
ascendentes y descendentes.

— Fuerte aparato burocratico, lo que repercute en toma de decisiones
tardias y alta rotacion de la informacion.

—Mandos intermedios con baja capacitacion profesional y niveles de
informacion limitados, lo que genera que los mensajes no lleguen a su
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destino final.

— Utilizacion de medios y soportes de comunicacion interna
insuficientes y, en muchas ocasiones, desfasados.

Es por ello, que Barranco afirma que la consecuencia de todo esto es
una politica de comunicacion interna defectuosa e incoherente. Que bloquea
la informacién descendente y que origina que las aportaciones ascendentes
no puedan llegar nunca a los centros de decision de la empresa. Asi se crea
una ruptura en el hilo de la comunicaciéon y los problemas dentro de la

organizacion pueden ser dificultosamente resueltos.

Etapas de un plan de comunicaciones interna segun Barranco

Para la presente investigacion, son importantes las acotaciones
realizadas por el autor Barranco (2000), ya que explica de forma precisa las
tres etapas importantes para la implementacion de un plan de comunicacion
interna:

— Formacion en la comunicaciéon: Lo refiere como un espacio
importante y es mentalizar, a todos los niveles de la empresa, acerca del
papel fundamental que desempena la comunicacién, o sea para que la
comunicacion sea efectiva debe haber conciencia de ello.

— Determinacion del contenido de la informacién: una vez
mentalizados de la importancia de la comunicacion interna, afirma que el
primer punto del que se debe patrtir, es el referente al mensaje o contenido de
la informacién a transmitir. Afirma que es necesario tener el conocimiento
exacto de cuales son aquellos asuntos que mas interesan a los trabajadores
para abordarlos con claridad y rapidez. Sugiere que la utilizacion de
instrumentos como las encuestas personales, las entrevistas de profundidad
y reuniones de grupo, son importantes para recoger el contenido informativo
de la organizacion.

— Programa de actuacion: sugiere que una vez conocidos los temas
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de interés para los trabajadores, conviene establecer el programa de
instrumentacién en materia de comunicacion interna. Este programa estaria
constituido por algunos elementos de la comunicacién interna:

1.- Plan de Publicaciones: sugiere la utilizacion de los medios
impresos afirmando que siguen siendo los soportes mas adecuados para dar
cauce formal a la informaciéon y potenciar, sobre todo, la comunicacién
interna descendente. Entre las publicaciones tenemos las publicaciones
periddicas y las publicaciones puntuales, antes ya mencionadas en la
presente investigacion.

2.- Servicio de Informacién al Empleado: establece que la forma
que parece mas adecuada para atender esta demanda y dotar de mayor
efectividad a la gestion de personal, consiste en la creacion de una oficina de
informacidn para aquellos asuntos relacionados con los temas del personal.

Por otro lado, afirma Barranco (2000) que la posibilidad de acceso
directo a la informacion haria disminuir notablemente la utilizacion de los
canales informales, evitando las distorsiones que se introducen en los
procesos de comunicacion interna, como por ejemplo la incertidumbre.

Finalmente, es importante resaltar que la evaluacion constante a todos
estos medios de comunicacion y los aportes que puedan realizar los
miembros de la organizacion, garantizaran la mejora del mensaje y la
supervivencia de la organizacion en el tiempo.

Hacia una definicién propia de comunicacién interna

Es importante comparar la comunicacion interna con otros conceptos
que se encuentran muy relacionados como lo son, el de Relaciones Publicas
y Publicidad Institucional, que se complementan mutuamente.

Segun Rios (2000), las relaciones publicas son:

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacidon y mantenimiento de buenas
relaciones entre los miembros de la organizacion, y entre la
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organizacion y los demas sectores de la opinién publica, 6
publicos, tales como proveedores, clientes, inversionistas,
gobierno y publico en general, a fin de proyectar ante ellos una
imagen favorable de |la organizacion que contribuya al alcance
de los objetivos de ésta. (p. 13)

Se puede afirmar segun la definicién anterior, que la comunicacion
interna forma parte del proceso de relaciones publicas, que son
complementarios y buscan el mismo objeto.

Ahora bien, la publicidad institucional, segun Fernandez (1990) “Es el
conjunto de mensajes emitidos a través de diferentes medios de
comunicacién masiva que persiguen evocar en el publico una imagen
favorable de la organizacion, se considera entonces, como un instrumento de
relaciones publicas” (p.32), y forma parte por igual de la relaciones publicas,
ya que busca proyectar a la organizacion pero a un nivel masivo y no
comercial.

Las relaciones publicas son la via a utilizar, la publicidad institucional
implica medios masivos, y la comunicacion interna es el hilo conductor del
concepto a ftrasmitir a fin de obtener los objetivos previstos (por el
emisor).

Al aproximarse a una definicion propia de comunicacion interna,
implica repasar lo que entienden otros autores por el mismo concepto y
segun las definiciones de estos autores antes referidos en la investigacion,
se encuentran elementos que pueden integrar una definicion propia de
comunicacion interna.

El primer elemento es el de la comunicacién en si, dado su rol
protagdnico en este proceso. Ahora bien, Fernandez (2000) hace referencia
a otros elementos de interés como lo son la organizacién y motivacion, al
definir la comunicacion interna como el conjunto de actividades que hace
cualquier organizacion para mantener integrados y motivados a sus
miembros.

Barranco (2000) a su vez, afirma que la comunicacion interna es
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consustancial para el buen desemperio de la organizacién e incide de forma
directa en la motivacién de sus miembros.

Ambos autores coinciden en estos dos elementos, como factores de
importancia para la definicion. Primero se debe dar dentro de un contexto, la
organizacion y segundo, uno de los principales objetivos de la comunicacion,
es mantener elevada la motivacion.

Debe sefalarse que, para que todo esto se pueda dar de forma
ordenada y coherente, debe existir un cuarto elemento integrado y es el de la
programacion que debe existir dentro de la organizacion, para que la
comunicacion pueda ser efectiva.

En funcién de los aspectos sefialados y de las definiciones anteriores,
se podria definir la comunicacion interna como el conjunto de actividades
realizadas por la organizaciéon emisor a sus diferentes publicos internos o
receptores y viceversa, a través de los diferentes medios de comunicacion
disponibles, mediante una programaciéon determinada, a fin de fortalecer,
promover, estimular y enaltecer el éxito e imagen de la organizacién y por

ende la de sus miembros, a través de la motivacién.

Definiciéon de Organizacion

Daft (1998) define organizacion como la entidad social dirigida a
metas, disefiada como estructura deliberada y vinculada con el medio
ambiente.

Fernandez (1998) sefiala que la organizacidn esta constituida
por:

Dos o mas personas que saben que ciertos objetivos sélo se
alcanzan mediante actividades de cooperacién; obtienen
materiales, energia e informaciéon del ambiente; se integran,
coordinan y transforman sus actividades para transformar los
recursos; reintegran al ambiente los insumos procesados, como
resultado de las actividades de la organizacién. (p. 13)

En este sentido, interpreta que cada organizacion es diferente, pues
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sus integrantes, recursos y medio ambiente tienden a variar. El tamano y las
caracteristicas de cada una pueden ser determinante a la hora de definir el
tipo de organizacion que se estudia.

Asimismo, Marcano (1999) hace énfasis en que la organizacion es una
unidad social con un determinado propdsito. Este propdsito es la sintesis de
lo que comunmente se conoce como “metas organizacionales” y cada
organizacion tiene metas diferentes. Sin embargo, también afirma que la
mejar manera de entender y explicar a la arganizacian moderna es cuando
se le enfoca como un sistema o conjunto de sistemas que armdnicamente
logran objetivos definidos, para esto es importante que existan objetivos
compartidos entre los miembros de la organizacion y se entienda que deben
ser alcanzados en conjunto.

En oftro orden de ideas, Fernandez (1998) habla de |Ia
interdependencia, explicando que consiste en las relaciones que entrelazan a
los miembros de la organizacion, quienes se influyen mutuamente. Esto
evidencia lo acotado anteriormente ya que sin la interdependencia, los
individuos no pueden desarrollar tareas ni lograr objetivos comunes, y por lo
tanto la organizacion no puede crecer.

Dentro de una organizacion su gente comparte intereses, pero mas
alla de eso, su agrupacion especifica es referida por Serna (2000) como
grupo primario, el cual define como algo mas que la suma de individuos. “Por
lo general, un grupo primario €s una cantidad de personas que habitualmente
se comunican entre si, que se integran por razén de intereses y objetivos y
que participan en acciones comunes” (p. 96). Sigue al afirmar que |a eficacia
del grupo dependera del grado de tolerancia y aceptacion que se dé entre los
miembros del mismo, la disposicién para manejar las diferencias individuales
y la voluntad para realizar tareas comunes, independientemente de las
diferencias que puedan existir entre ellos.

En ese sentido, en los miembros de una organizacion existen

caracteristicas irrenunciables, que resalta Cantoni (2002) son: el caracter, la
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forma de ser, la madurez o inmadurez emocional, las actitudes conscientes e
inconscientes de cada miembro del grupo o de la organizacion, se filtran sin
que las personas lo adviertan, es decir, inconscientemente, en el campo y en
el ambiente emocional del colectivo, dando lugar al clima organizacional. En
la medida que este clima organizacional sea manejado con cautela y
equilibrio, la organizacion puede evolucionar positivamente.

Por otro lado, es importante destacar que el tamafio de una
organizacion es importante para poder estudiarla. En este sentido, a fin de
establecer parametros con los cuales poder enmarcar a cada organizacion
segun su tamano, Fernandez (1998) nos refiere:

El tamafno de una organizacion puede determinarse por la
escala de los recursos financieros, tecnoldgicos, y humanos.
Es un elemento de la organizacién que se refiere al nimero de
personas que trabajan en ella. El 80% de los estudios
realizados acerca de la teoria organizacional define la variable
tamafio como el nimero total de empleados. (p.13)

Cada organizacion dependiendo de su tamafio, puede poseer
subgrupos y segun Cantoni (2002) el manejo adecuado de esos pequerfios
grupos en la organizacion, dependera de la persona encargada por la
jerarquia formal para dirigir, quien podra aprovechar todas las virtudes de
esos grupos en beneficio de la organizacion.

Las relaciones publicas dentro de la organizacion

Muchas organizaciones utilizan las relaciones publicas sin siquiera
estar concientes de su funcion e importancia y a veces la utilizan de manera
informal sin establecer las prioridades que requieren.

Como parte importante y vinculante de esta investigacion, las
relaciones publicas aparecen como un vehiculo de enlace entre las
estrategias comunicacionales de una organizacion y la forma como son
implementadas. Van Riel (1998) hace referencia que en las organizaciones,

en las que se considera a las relaciones publicas sélo como output de
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comunicacion, “la funcidn se convierte en algo rutinario, y elevadamente
estructurado. (p.151) Esto quiere decir que a mayor planeacion y utilizacion
de las relaciones publicas, la comunicacion interna fluird de forma mas
efectiva.

Por su parte, Fernandez (1998) define las relaciones publicas como el
conjunto de actividades y programas de comunicacion efectuados por
cualquier organizacion para crear y mantener buenas relaciones con sus
diferentes publicos externos y para proyectar ante ellos una imagen
favorable. Este adhiere a su definicién el factor comunicacional como parte
de la misma.

Ademas, las funciones de las relaciones publicas segin Rios (2000)
se establecen “en el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre
los miembros de la organizacion, entre la organizacion y los demas sectores
de la opiniébn publica o pulblicos”. (p. 13) Como se aprecia, esto es
absolutamente vinculante, al efectivo y apropiado manejo de la comunicacion
en la organizacion, a fin de lograr los objetivos establecidos por el emisor al
receptor, sea este interno o externo de la organizacion.

Por lo tanto, se persigue crear actitudes favorables de todos esos
publicos, y Rios (2000) lo establece como indispensables para que la
empresa subsista y ademas se desarrolle. “Ninguna organizacion puede
prosperar, a menos que cuente con el apoyo del publico o al menos con su
paciencia y aceptacion”.(p. 15) Para que esto se cumpla, la organizacion
debe implementar, a través de un programa de relaciones publicas, una

estrategia comunicacional, ligada a los objetivos de la misma.
La motivacion en una organizacién

La motivacion es un aspecto importante para el desempeno del

individuo dentro de una organizacion, en esta investigacion se ha visto este
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término asociado como uno de los objetivos primordiales de la comunicacion
interna. En este sentido, segin Somoza (1996) la comunicacion interna es
una via para que las personas, mediante la transparencia en el conocimiento
de los temas que les afectan, puedan sentirse mas involucradas en sus
actuaciones, y aumentar su motivacion personal.

Se hace referencia igualmente a Walter (1991), que aunque su
publicacion no sea actual sigue teniendo vigencia, ya que considera el
premio y estimulo a las metas y logros es indispensable como factor
mativador. De este modo, Walter afirma, que para poder avanzar en el
campo de la motivacion, la organizacion debe conocer cual es la actitud del
personal. Por ejemplo, lo que piensan los empleados respecto a los objetivos
de la empresa, la prestacion del servicio al cliente, las comunicaciones, la
forma en que se les dirige, la cantidad de influencia que tienen, y la calidad
de su preparacion. En este sentido, se podran trazar estrategias bien
dirigidas en cuanto a mejorar en temas como: motivacién, liderazgo y
comunicacion.

Se observa como cada vez se hace mas evidente y necesaria la
creacion de un departamento, que se ocupe de la comunicacién interna de la
organizacién y que sea capaz de conocer a profundidad sus publicos y a la
vez ofrecer informacion adecuada para realizar su tarea dentro de la
organizacion. Al respecto, Somoza (1996) sefala que sin duda la
comunicacion interna en la organizacion permite conocer no sélo el momento
presente, sino también el horizonte, lo que crea un clima de confianza,
motivacion e ilusion.

En este orden de ideas, la motivacion sigue siendo un determinante
principal del rendimiento, aunque no resulte facil de definir y analizar, pues la
motivacion tiene que ver con la direccién de la conducta, el vigor de |a
respuesta y la perseverancia que tiene el individuo.

La comunicaciéon entonces, va ligada del conocimiento que se tiene

de la organizacion y el desempefic de sus miembros, como una
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herramienta que se utiliza para resaltar los aspectos positivos y de esta
manera premiar a través de reconocimientos que puedan mantener
motivados e informados a sus miembros, de los éxitos que logra cada quien y
la organizacion misma.

La Educacién Superior

Academias como entes de educacidn superior

Es indispensable, enmarcar las academias como estructuras sociales
organizadas, que dan oportunidades de estudios, que complementan un
vacio existente en la educacion superior.

Segun Dante (1995) las academias son una entidad de estudios
superiores que si bien poseen una fisonomia propia, “sus caracteristicas son
similares a las de cualquier otro tipo de organizacion”. (p.119) Esto ubica a
las academias dentro de un rango de educacion superior, aunque dependa
de la Zona Educativa de la region donde se desempefie y no del Ministerio
de Educacion Superior.

Las academias producen y suministran servicios, impartiendo
ensefianza, formando profesionales, y logrando la plena aceptacion, por
parte de la comunidad, de los profesionales que surjan de sus claustros
académicas. Aqui la “calidad del producto” esta representada por la
capacidad de los graduandos, en funcién de lo cual la sociedad los recibira,
los rechazara o le seran indiferentes.

Sus publicos principales, sigue el autor antes referido, o
guienes participan efectiva y potenciaimente de su desarrolio, en el orden
interno, son: los estudiantes, el personal docente, no docente y las
autoridades.

Centro Grafico de Tecnologia
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El firme propédsito de crear una institucion educativa que encaje
armonicamente con los cambios que a nivel politico, social, econémico,
tecnoldgico y cultural se esta dando en Venezuela, motivaron la propuesta
de la creacion de la academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia en las
menciones: Gréfico, Industrial, Modas, Interiores. El mismo esta basado en
los siguientes instrumentos legales.

Bases legales

En Venezuela las academias son organizaciones educativas que
ofrecen educacion técnica a nivel de cursos de corta y larga duracion.
Su marco legal se circunscribe al Ministerio de Educacién en su
seccidon regional, que a su vez sigue lineamientos del Ministerio de
Educacidn, Cultura y Deportes y del Ministerio Educacién Superior
respectivamente.

Segun la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
publicada en Gaceta Oficial, No. 36.860 con fecha de 30 de diciembre de
1999, se establece en su Articulo 6:

Toda persona natural o juridica, previa demostracion de su
capacidad cuando cumpla de manera permanente con los
requisitos éticos, académicos, cientificos, econdémicos, de
infraestructura y los demas que la ley establezca, puede fundar
y mantener instituciones educativas privadas bajo estricta
inspeccidn y vigilancia de el estado, previa aceptacion de éste.
(p. 3)

En este sentido, segin lo establecido en el articulo 6 de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, una vez cumplidos
todos los requisitos exigidos por el ordenamiento juridico-educativo de la
Zona Educativa del Estado Aragua, se concede a la Academia de Disefio
Centro Gréfico de Tecnologia, la autorizacién correspondiente, segun
numero de registro R-00560403, en fecha de 25 de junio del afio 1999, seguiin
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lo previsto en los articulos 5, 55, y 107 de la ley Organica de Educacion y a lo
previsto en la resolucion No. 1719 del 16 de octubre de 1998, emanada del

Ministerio de Educacion.

Historia de la Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia

La Academia de Disefio Centro Gréfico de Tecnologia abre sus
puertas a finales del ano 1997, ofreciendo al publice estudiantil cursos de
corta duracién relacionados al area del disefio, la computacion, y la
administracién, entre otros.

Inicid sus actividades ofreciendo los cursos de Autocad nivel basico y
Disefio Computarizado, el cual incluia CorelDraw, PageMaker, Photoshop y
uso del Scanner. Inmediatamente, el Centro Grafico de Tecnologia se
convirtié en una academia reconocida por o innovador de sus cursos y por la
calidad de sus instructores. Ya para el ano 1998, la Academia de Disefio
Centro Grafico de Tecnologia ofrecia varias modalidades de cursos
diferentes, que variaban en su duracion y contenido, estos cursos eran los
siguientes:

1.- Computacidn Basica (Windows, Word, Excel y PowerPoint)

2.- Disefio Gréafico Computarizado (CorelDraw, PageMaker, Photoshop
y Scanner)

3.- Diagramacién (PageMaker y Photoshop)

4.- Autocad Basico

5.- Diseno Grafico Publicitario

6.- Disefio de Interiores y Paisajismo

En el afio 1999, la directiva de la academia decide diversificar los
cursos a fin satisfacer otras necesidades del mercado, y captar asi, una
mayor cantidad de estudiantes. Se incluyen entonces, dentro de la oferta de

la institucidn, extensiones de los cursos de disefio como Photoshop, Disefio
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de Interiores, Autocad 2000, y cursos generales destinados a complementar
la formacion en el campo de la computacion.

En el mismo afo 1999 se comienza a preparar un proyecto mas
ambicioso, crear una Escuela de Disefio y formar disenadores puros de alto
nivel profesional. Este proyecto constaba de la creacidon de dos carreras para
la especializacion méas completa de profesionales del disefio, las carreras
durarian tres afos y los estudiantes egresarian como disefiadores; estas
carreras fueron:

1.- Diserio Grafico

2.- Disefio de Modas

En el afo 2000 se lleva a cabo una ampliacién de la sede original,
como parte de una estrategia de expansion. lguaimente, se apertura en
formato de extension, una sede en Barquisimeto con el convenio de dictar
cursos cortos de computacion y disefio.

Para ese mismo afio, se inicia el primer semestre que a la postre seria
la primera promocion de la escuela de diseno. Durante este mismo afio se
comienza a trabajar en la creacion y disefo curricular de dos nuevas carreras
que vendrian a completar las opciones de estudios que se ofrecian como
escuela de diseno, estas carreras eran: Disefio de Interiores y Disefo
Industrial.

Con la gran demanda obtenida al ofertar estas carreras, para el afo
2001 se adquirido una nueva sede la cual vendria a cubrir los requerimientos
de espacio y dotacion que ya se hacian de gran necesidad para poder
suministrar la adecuada formacién a los noveles alumnos. De esta forma, la
academia quedd conformada por dos sedes, la sede Las Delicias, en la cual
se inicié actividades en 1997 y la nueva sede ubicada en la Urbanizacion Los
Cacbos dotada con los talleres de disefio industrial, aerografia, disefio de
modas y el laboratorio de fotografia.

Para finales del afio 2003, se gradua la primera promaocion de

estudiantes en las menciones de Disefo Gréfico e Industrial y, en febrero del
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ano 2004 se apertura la carrera de Fotografia, siendo una de las pocas

instituciones del pais, en ofrecer esta area de las “bellas artes”.

Objetivos institucionales del Centro Gréafico de Tecnologia

Segun el Manual Organizacional de la Academia de Disefio Centro
Gréfico de Tecnologia (2000), esta se define como una comunidad de
intereses espirituales, que reline a autoridades, profesores y estudiantes, en
la tarea de buscar la verdad y afianzar los valores trascendentales del
hombre. En atenciéon a estas premisas, plantean los siguientes
objetivos:

1.-Propiciar una educacion centrada en el individuo, que desarrolle
fundamentalmente en la persona la creatividad, la innovacién y la capacidad
necesaria para el logro del éxito, en los retos que la sociedad actual
impone.

2.-Formar  Disefiadores y Fotdgrafos, que asuman las
responsabilidades técnicas, artisticas, tecnoldgicas y cientificas que requiere
el mercado de trabajo y que respondan a las demandas actuales y futuras del
sector productivo del pais.

3.-Desarrollar programas de actualizacién y capacitacién, que
permitan la ampliacion y renovacion continla de los conocimientos,
destinados a la creacién y mejoramiento del sector donde labore, prestando
atencidn a las necesidades reales del mundo laboral.

4.-Promover el desarrollo de la investigacion de nuevos
conocimientos, para el progreso de las artes, la ciencia, Ia tecnologia, las
letras y demas manifestaciones creadoras del espiritu, en beneficio del
bienestar y progreso del ser humano, de la sociedad y del pais.

5.-Desarrollar  actividades sociales, culturales, deportivas vy
humanisticas, que permitan la integracion con la comunidad de la region y
con el pais.
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6.-Fomentar la participacion, conjuntamente con las fuerzas vivas de
la region, para la satisfaccion de las necesidades que emerjan de los

problemas de la Educacion.

Mision

Segun el Manual Organizacional (2000) del Centro Gréfico de
Tecnologia la misidon de la organizacidn es:

Formar profesionales de altisimo nivel, de manera de
asegurarles un desempeno cabal en el mercado de trabajo
existente y a su vez estimular y desarrollar (a nivel académico y
personal) al cuerpo docente de la institucion para asegurar la
vanguardia en nuestra ensefianza. (p. 2)

Vision

Ser una Iinstitucion especializada en la formacion de
disefiadores y fotdgrafos de gran solidez, prestigio y
reconocimiento publico; para de esta forma llegar a ser una de
las mejores escuelas de disefio y fotografia del pais, con
excelente calidad académica y fiel coniribuyente a la
investigacion del disefo en todas sus expresiones. (p. 2)

Organizacion Institucional del Centro Grafico de Tecnologia

La estructura organizacional de la Academia de Disefio Centro Gréafico
de Tecnologia (ver grafico # 1) esta liderada por una Junta Directiva
integrada por los socios accionistas orientados por los Asesores Externos. Le
sigue una Direccion Nacional constituida por dos directores nacionales, el
Director Nacional Académico y el Director Nacional Administrativo, a su vez
cada sede tiene su propia direccidn que reporta a un consejo directiva
integrado por el director, sub-directores administrativo y académico, y el Jefe

del departamento administrativo.
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Las subdirecciones se abren en la rama administrativa y
académica, hasta llegar a los jefes de departamento, unidades vy
coordinadores. Por Ultimo se ubican los docentes y el personal
administrativo y obrero.
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Grafico # 1
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Organizacién y Funcionamiento

La Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia, en su
organizacion y funcionamiento, considera cuatro (4) niveles estructurales:

— Nivel Ejecutivo

— Nivel Académico

— Nivel Administrativo

— Nivel de Apoyo

- EI Nivel Ejecutivo: Lo constituyen las maximas autoridades de la
Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia, lo integran dos (2)
miembros de la junta directiva, el Director Administrativo Nacional y el
Director Académico Nacional y los Directores de ntcleos.

- La Direccion Nacional: Es el maximo érgano rector de la
organizacion, encargado de asegurar el cabal cumplimiento de las normas y
procedimientos de todas las sedes a nivel nacional, coordina y supervisa
todo lo que tenga que ver con el drea académica; cambio en las pensas,
revisiones de programas de clases, creacion de nuevas carreras,
especialidad, menciones, cursos e igualmente en el drea de extension
académica.

En lo administrativo, funciona como agente vigilante del proceso
administrativo, entendiendo por ello, el cumplimiento de las normas
establecidas como institucion para dicho proceso.

Esta Direccion esté conformada por dos (2) Directores Nacionales, el
Director Nacional Académico y el Director Nacional Administrativo, todo esto
con el fin lograr los objetivos fundamentales de la organizacién y mantener el
espiritu, la mision y vision de la misma. La Direccién podré tener oficinas de
apoyo, como contraloria, asesoria legal, relaciones publicas y la division de
planificacion.

- La Direccion de Nducleo: El Director de Nucleo es la maxima

autoridad ejecutiva de cada sede y tiene las siguientes atribuciones:
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1.- Ejercer la representacion de la Institucion y ser el enlace con la
Direccion Nacional.

2.- Cumplir y hacer cumplir las leyes y reglamentos de la organizacion,
asi como las decisiones emanadas de la Direccion General Sectorial de
Educacién, la zona educativa correspondiente al estado y de la Direccion
Nacional.

3.- Convocar y presidir el Consejo Directivo de su sede, asi como los
actos académicos.

4 - Abrir y clausurar sesiones.

5.- Establecer la agenda a tratarse en cada sesion del Consejo
Directivo de su sede.

6.- Tomar las previsiones necesarias para el normal desenvolvimiento
de las actividades académicas y administrativas de su sede.

7.- Proponer a la Direccion Nacional, la creacion, modificacion o
eliminacion de organismos de caracter académico o administrativo, asi como
cualquier otro punto referente a la normativa de la institucion.

8.- Expedir certificacién de notas a los alumnos, conferir titulos y
certificados de competencias que otorgue el instituto.

9.- Invitar al Consejo Directivo de su sede, cuando lo considere
conveniente, a aquellas personas que puedan aportar ideas para algun
proyecto o actividad especifica.

10.- Seleccionar de una terna la designacion de los Coordinadores de
Especialidad.

11.- Designar el Coordinador de pasantias y extension académica.

12.- Designar y remover, de acuerdo a las leyes y reglamentos, al
personal de la institucion, cuyo nombramiento no esté atribuido a otra
autoridad e informar la designacion a la zona educativa de su region.

13.- Designar los Sub-directores académicos y administrativos.

14.- Las demas que sefialen las leyes y reglamentos.

Requisitos para el cargo: Ser Venezolano, graduado universitario.
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- Nivel Académico-Operativo: Es la unidad encargada de planificar,
dirigir, coordinar y supervisar, las actividades académicas de la Academia de
Diseno Centro Gréfico de Tecnologia. Estad conformado por el Director de
Ndcleo, la sub-direccion académica, el Coordinador de pasantias y extension
académica, Control de estudios y los Coordinadores de Especialidad.

A este nivel le corresponde las siguientes atribuciones:

1.- Estudiar y promover las medidas relativas a la organizacion
académica del instituta.

2.- Evaluar la administracion del curriculum institucional.

3.- Velar por la debida aplicacion del reglamento de evaluacion del
rendimiento estudiantil de los participantes.

4.- Proponer politicas de admision de los participantes.

5.- Proponer politicas para las actividades docentes.

6.- Proponer la creacion de nuevas dependencias, programas y sub-
programas.

8.- Proponer politicas para la ejecucion de las actividades académico-
administrativas.

9.- Presentar a la Direccién Nacional las recomendaciones relativas a
la organizacion académica del Instituto de Disefo Centro Grafico de
Tecnologia.

10.- Presentar al Consejo Directivo de su sede el proyecto de
calendario anual del instituto.

11.- Presentar a la Direccion Nacional los informes de evaluacion
[nstitucional, en el area académica de su sede.

12.- Firmar y conferir los titulos otorgados por el instituto.

- La Sub-Direccidon Académica: Es la unidad encargada de velar
porque todo el proceso académico se cumpla, segun lo emanado en el
reglamento académico interno. Es el asistente inmediato al director para el
cumplimiento de las funciones académicas.

Son atribuciones del Sub-Director Académico:
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1.- Supervisar las actividades de docencia, investigacion y extension y
de las unidades encargadas de cumplir estas funciones.

2.- Proponer al Director cambios de la estructura académica de la
institucion.

3.- Estimular a los miembros del personal académico para que
presenten proyectos de investigacion y extension.

4.- Proponer al Director la designacion de los Coordinadores de
Especialidad.

5.- Sugerir al Director candidatos para la designacién del Coordinador
de Pasantias y Extension Académica.

6.- Proponer al Director la remocion del personal académico bajo su
supervision, de acuerdo con las leyes y reglamentos.

7.- Refrendar la firma del Director en los titulos, diplomas y certificados
que otorgue la institucion.

8.- Presentar al Director las necesidades del personal académicoy la
apertura de cargos.

9.- Cumplir con las demés funciones asignadas por las leyes,
reglamentos y por la Direccién de la Academia.

10.- Las demas que sefialen las leyes y reglamentos.

Requisitos para el cargo: Ser Venezolano, egresado universitario.

- Control de Estudios y Evaluacién: Es una dependencia organizativa,
que tiene como propdsito fundamental producir la documentacién referida a
la coordinacion de los procesos, relacionados con el ingreso, permanencia y
egreso de los participantes y de los procesos técnicos y de administracion de
la evaluacién del rendimiento estudiantil. Esta a cargo de un jefe de unidad.

- Coordinadores de Especialidad: Los coordinadores de especialidad
son la unidad que contempla los recursos, para dar cumplimiento a la
Formacion Basica y Profesional. Considerados fundamentalmente para la
iniciaciébn y permanencia del estudiante en la institucidon. El correcto

desenvolvimiento académico de su especialidad, es su mayor premisa
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coordina el correcto ensamblaje de cada una de las materias de
especializacion para una correcta formacion de los participantes, asi como la
dedicada atencion sobre cada docente y alumnos, de manera de asegurar la
correcta formacién de los alumnos.

- Coordinacion de Pasantias y Extensién Académica: Esta unidad
academica tiene como finalidad coordinar la tutoria de las pasantias de los
participantes de la Academia, debe encargarse de hacer el enlace entre el
instituto y las empresas. En el drea de extension debe coordinar las materias
electivas por semestre, el inicio y desenvolvimiento de las mismas, asi como
la designacion del personal académico para esta area.

- Nivel Administrativo: La unidad administrativa es la responsable de
las actividades relacionadas con la planificacion, organizacion, ejecucion y
control de los procesos administrativos, que tienen que ver con los recursos
financieros y de servicio de la institucion, la conforman: La sub-direccion
administrativa y el departamento de administracion.

Sus funciones son:

1.- Cumplir y hacer cumplir las leyes, reglamentos, referidos a
aspectos administrativos.

2.- Velar por la completa aplicacion de los Reglamentos, Normas y los
Procedimientos Administrativos de la Academia de Disefio Centro Grafico de
Tecnologia.

3.- Proponer a la direccién la designacion y remocién de personal.

4 .- Elaborar los planes operativos a nivel administrativo.

5.- Administrar y ejecutar el presupuesto institucional.

6.- Planificar, supervisar y evaluar las actividades administrativas de la
Academia de Disefio Centro Gréfico de Tecnologia.

7.- Ofrecer a los alumnos la atencion necesaria, para el correcto
aprovechamiento de los recursos ofrecidos por la institucién.

8.- Asesorar y guiar a los alumnos para que conozcan las normativas
que rigen el area administrativa, asi como, el uso de la biblioteca, internet y
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otros servicios prestados por la institucion.

- La Subdireccion Administrativa: Es la unidad encargada de velar que
todo el proceso administrativo, que sirve de soporte para que las actividades
académicas, se lleven de acuerdo con las normas y procedimientos
institucionales.

- Departamento de Administracion: Es una unidad organizada por el
departamento contable, de bienes y de procesamiento de datos, encargado
de planificar, organizar, coordinar y supervisar las actividades administrativas
de la Academia de Diseno Centro Grafico de Tecnologia. Esta a cargo de un
jefe de unidad.

- Unidad de Personal: El departamento de personal y ndmina esta
adscrito al departamento administrativo, y tiene como propésito fundamental
coordinar, controlar y supervisar lo concerniente a la administracion de
personal de la Academia. Esta a cargo de un jefe de unidad.

De las Unidades Administrativas de Apoyo: Son divisiones
administrativas de apoyo las siguientes:

La Unidad Técnica

La Unidad de Atencion al Publico

La Unidad de Servicios Estudiantiles

La Unidad de Control de Datos

La Unidad Tecnica: es la encargada de cuidar y mantener los equipos
del instituto, su labor es supervisar, a nivel fisico los equipos computarizados,
fotocopiadaras y cualquier otro equipo, de manera de detectar y subsanar a
tiempo cualquier problema que se pueda presentar. Igualmente debe
preparar informes que permitan ir sustituyendo los equipos o sus partes
segun los requerimientos y el deterioro por el uso.

La Unidad de Atencién al Publico: es la unidad encargada de atender
y suministrar al publico en general toda la informacion concerniente a la
institucidn, carreras, cursos, servicios, costos y cualquier otra que requiera

ser brindada. Debe asesorar debidamente a las personas segun sus
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necesidades para que puedan estudiar bien sea la carrera o curso que mas
le convenga. Debe dar a conocer las promociones.

La Unidad de Servicios Estudiantiles: esta unidad esta conformada por
el equipo de prensa y la biblioteca.

El Equipo de Prensa: es el encargado cubrir todos los eventos que se
realizan en la institucion y aquellos externos que sean importantes o que
tengan alguna vinculacion con la Academia. Bajo su responsabilidad esté el
disefo y diagramacion del Boletin “Disefiando Lineas”, érgano informativo de
la Academia de Disefio Centro Grafico de Tecnologia, y la redaccion de
notas de prensa para ser enviadas a los distintos medios de comunicacion
social. Es su mayor responsabilidad mantener informada a la colectividad en
general de las actividades que realizan la Academia de Disefio Centro
Grafico de Tecnologia y su contribucién con la sociedad, la regiéon y el
pais.

La Biblioteca y Reproduccion: esta unidad es la encargada de
suministrar a los alumnos todo tipo de material académico que le permita
investigar y estudiar sobre su carrera o curso, libros de textos, enciclopedias,
guias de consulta y de estudios. Igualmente le brinda el servicio de Internet
para las consultas on-line, necesarias para su investigacién y consulta.

La Division de Control de Datos: esta unidad esta conformada por la
caja general. Se encarga de recibir y procesar los pagos y datos de
matriculas y cualquier otro ingreso que genere la Academia, entregar los
pagos a proveedores, igualmente es el ente encargado de recibir y entregar
cualquier correspondencia que maneje la institucion, tanto a nivel interno

como con los alumnos, proveedores y publico en general.

El Consejo Directivo

El Consejo Directivo es un cuerpo colegiado de asesoramiento técnico
al director de cada sede y estara integrado por el Director de la Academia
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quien lo preside, el Sub-director académico, Sub-director administrativo y el
Jefe del departamento administrativo.

El Director podra invitar a las reuniones del Consejo Directivo, cuando
lo considere conveniente a aquellas personas que puedan aportar ideas,
algun proyecto o actividad especifica, pero solo tendran derecho a voz.

El Consejo Directivo tendra las siguientes atribuciones:

Conocer, considerar, proponer y pronunciarse en lo referente a
equivalencias de planes de estudio y las revélidas que sean sometidas a la
consideracion

Proponer y opinar en materia de perfeccionamiento del personal
académico y sobre cualquier otro asunto relacionado a la docencia,
investigacién y extension que le solicite el director o la direccién nacional.

Cumplir y hacer cumplir las leyes, reglamentos y politicas establecidas
por la institucion.

Velar por la buena marcha de la Academia y en caso de cualquier
perturbacion tomar medidas pertinentes.

Proponer oportunamente, a través de la Direccién de su sede, a la
Direccion Nacional, cualquier cambio que consideren pertinentes en la
estructura académica o administrativa.

Estudiar los casos especiales en los que se deban tomar acciones
para mantener el correcto desenvolvimiento de las actividades de sus sede.

Analizar el desenvolvimiento de las actividades de su institucion, tanto
a nivel académico y administrativo.

Dictar los reglamentos, normas y procedimientos internos para su
cabal funcionamiento.
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Glosario de Términos

Canales: Medio utilizado por el emisor en la transmisiéon de un
mensaje.

Comunicacion: Trasmision de un mensaje de una persona a otra, en
base a un objetivo , a través de un determinado medio o canal.

Comunicacion Interna: Conjunto de actividades realizadas por la
organizacion para el mantenimiento de las buenas relaciones de su pablico
interno, a través del uso de los diferentes medios de comunicacion.

Emisor: Quien crea y dirige el mensaje.

Marca: Nombre, término, simbolo o combinacidn de estos elementos
que identifica los productos o servicios de una organizacion.

Marketing Interno: Comprende el estudio del pensamiento, gustos y
preferencias de los miembros de una organizacion.

Moftivacion: Actitud o disposicion de los integrantes de una
organizacion, ante los objetivos y lineamientos de la misma.

Organizacién: Grupo de personas que interactuan entre si, en un
ambiente determinado, coordinando actividades que generan insumos
procesados O servicios.

Programacién: Conjunto de actividades coordinadas por una persona
u organizacion a fin de lograr de forma eficiente y organizada el cumplimiento
de sus objetivos.

Publico Interno: Conjunto de personas que integran una
organizacion.

Puablico Objetivo: Conjunto de personas que reunen cualidades o
aficiones comunes, y son de interés comercial para una organizacion.

Receptor: Quien recibe y decodifica el mensaje.

Relaciones Publicas: Conjunto de actividades vinculadas con la
creacion o refuerzo de la imagen de una persona u organizacion.

Target: Publico de interés al que va dirigido un mensaje.
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CAPITULO IIi

METODOLOGIA

Diserio de la Investigacion

El presente estudio se fundamenté en una investigacién de campo, de
tipo evaluativo apoyada en una investigacion documental, y siguiendo los
patrones establecidos en el “Manual de trabajos de grado de especializacion,
maestria y tesis doctorales” de la UPEL (2003), que describe la investigacion
de campo como: “ el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos’(p.14), por ello, la
investigacion relativa a la comunicacion interna en la Academia de Diserio
Centro Grafico de Tecnologia de Maracay, se realizd directamente en esta
academia, y fueron sus actores los que constituyeron la fuente primaria para
la obtencidn de los datos.

La metodologia empleada se enmarco en el paradigma cualitativo,
pues la realidad actual reclama nuevos estilos y elementos de anélisis para la
investigacion social. Hurtado (2001) afirma que el paradigma tradicional
centrado en el positivismo alcanzo los limites de su utilidad en las mayorias
de las areas del saber, y la descripcion de los fendmenos observados en esta
investigacion va a depender en gran parte de la interpretacion que realice el
investigador, por lo que fue pertinente la metodologia cualitativa.

En funcidn de lo expuesto, Nolla (2004) sefiala que la investigacion
cualitativa puede resultar una experiencia interesante en la evaluacion o
analisis de los problemas que se presentan en las organizaciones ya que se

puede abordar desde una perspectiva mucho mas amplia y rica en
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elementos que de oftra forma pudieran pasar desapercibidos por el
investigador.

También se apoya en una investigacion documental, para obtener
conocimientos tedricos acerca de la comunicacion, comunicacion interna, y
motivacion, relacionados con los temas planteados. Con respecto a este tipo

de investigacion, Balestrini (1999), afirma que para clarificar teoria, es

conveniente la revision documental ya que contribuye a comprender la
problematica planteada

Instrumento

El instrumento aplicado para la recopilacién de los datos es un
cuestionario de una pregunta abierta (Anexos No. 1, 2 y 3). Segtin Marquez
(2000) el cuestionario es una técnica de recoleccion de informacion a partir
de un formato previamente elaborado, y el cual debe ser respondido de
forma escrita por el informante.

Segun el autor citado, dependiendo de cémo se realicen las
preguntas, el cuestionario puede ser; de preguntas abiertas o preguntas
cerradas. Para esta investigacion se aplicd el de pregunta abierta, pues
segun Marquez esta técnica es Util por la cantidad de informacién que se
puede recabar, y este instrumento permitié obtener informacion valiosa y no
prejuiciada por el investigador, de los problemas de comunicacion interna
existentes en la Academia de Disefio Centro Gréfico de
Tecnologia.

Analisis de Contenido
Para la obtencién de la informacién necesaria de esta investigacion se

acudio a los actores, llamados de igual forma expertos usuarios, pues son

ellos mismos quienes, a través de su experiencia y convivencia con la
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organizacion en estudio, pueden aportar lo que acontece en el escenario.
Segun Fox, citado por Pérez (1998) “El analisis de contenido es un método
para la categorizacion de datos verbales y de conducta con fines de
clasificacion y tabulacion” (p.134), método utilizado en esta investigacion
ya que implicd  estudiar las respuestas emitidas por los
actores.

Segun Pérez (1998), el método de andlisis de contenido centra su
busqueda en vocablos u otras simbolos que canfiguran el contenido de las
comunicaciones, es perfectamente vélido para adsorber el maximo de
informacion referente al problema estudiado.

Como menciona Pérez es una técnica amplia y muy generosa desde
el punto de vista de informacion potencial a recoger, pues no se le colocan
limites al actor, y los datos obtenidos pueden ser opiniones personales, y
sugerencias, entre otros.

Posteriormente, se procedid a realizar una clasificacion de la
informacion recaudada a fin de determinar y elaborar los sistemas de
codificacion y de analisis, de esta manera dandole un nivel de confiabilidad

superior a la investigacion.

Escenario y Actores

Es importante aclarar que por ser esta investigacion un estudio de
campo con un enfoque cualitativo, se utilizaron los constructos “actores” y
“‘escenarios” por considerarse mas apropiadas y permitir asi una mejor
definicion, que las definiciones utilizadas corrientemente como “poblacion” y
“muestra”.

En el Manual de la Upel (2003), se hace referencia a este particular y
se establece: “en el caso de los estudios de campo realizados con enfoques

en los cuales los conceptos poblacion y muestra no sean aplicables, se
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describiran los sujetos fenémenos o unidades de la investigacion, asi como
también los criterios utilizados para su escogencia. (p.27)

Asimismo, Martinez (1998) manifiesta que la informacién que se busca
en una investigacién es aquella que ayude a descubrir las estructuras
significativas que den razén de la conducta de los sujetos, para esto, es
relevante la descripcion clara de los participantes, su situacién y sus
circunstancias, pues de lo explicito que sea en la descripcién, depende la
seriedad y asertividad de la investigacién. Igualmente, Martinez acota que
cada uno de los grupos de actores, dependiendo de su rol, ilustrard una
faceta o cara de la realidad, por eso la importancia de la seleccién de dichos
actores.

El escenario que sirvid de soporte a este estudio es la Academia de
Disefio Centro Grafico de Tecnologia de Maracay, la cual es una
organizacion que imparte cursos de larga duracion en el area del disefio, con
dos sedes en Maracay.

Los actores pertenecientes a este escenario, estdan conformados
por los docentes, estudiantes y empleados administrativos. Estos
actores se seleccionaron bajo la féormula estadistica azar sistematico que
segun Hurtado (2001) se usa cuando la poblacion es pequefia y de nimero
conocido. “Se realiza dividiendo el niimero de elementos de la poblacion (N)
entre el numero de miembros que requiere la muestra (n), lo cual nos dara un
numero K. (p.80)

De esta manera y segin Martinez (1998) se usa el criterio de “que
todos los miembros tengan exactamente la misma posibilidad de ser
elegidos”, por ello, el investigador extrajo una vision representativa de la
realidad, a fin de evitar distorsiones u omisiones en la
informacién.

A continuacion, se detalla en los Cuadros Nos. 1, 2 y 3, Ia seleccion
realizada del total.
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Cuadro 1

Distribucién de la Matricula de Estudiantes de la Academia Centro
Grafico de Tecnologia de Maracay, por Carreras del Semestre 04-|

Semestre 04-|

Escenario (Academia) Actores (Estudiantes)
Carreras Turno Semestre  Matricula Porcentaje (10%)
Basico Manana I 23 2
Bésico Tarde I 13 1
Basico Noche | 19 2
Basico Manana 1] 34 3
Disenio Grafico Mafana 1l 07 i
Diseno Interiores Noche 1] 06 1
Diseno Grafico Marfana v 30 3
Disefno Interiores Noche v 10 1
Diserio Gréafico Manana \ 13 1
Disefio de Modas Manfana V 06 1
Disefo Gréfico Mafana Vi 25 2
Disefio Industrial Noche VI 01 1
Total 187 19

Nota: Los datos referidos en el cuadro fueron tomados del Departamento
Academico, segun listado de alumnos inscritos para el periodo indicado.
Calculos del autor.

De este escenario, los actores se seleccionaron por intervalos de
secciones de clase, y se tomé el 10% de los estudiantes, ya que se
consider6 un numero representativo del total, segun lo expuesto en parrafos
anteriores.

Los actores, estudiantes de la Academia de disefio, son bachilleres
graduados, con caracteristicas diferentes y edades promedio comprendidas
entre 17 y 25 anos, cuya seleccion porcentual se aplicod segun la distribucion
de matricula.
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Cuadro 2

Total de docentes contratados para todas las carreras

Escenario (Academia) Actores (Docentes)
Docentes Carreras Total Porcentaje (50%)

Basico 10 5

Disefo Grafico 8 4

Disefio de Interiores 6 3

Disefio de modas 4 2

Disefo Industrial 2 1

Total 30 15

Nota: Datos obtenidos del Departamento Administrativo. Némina docente
fecha 27-08-04

Se seleccionaron (15) docentes, bajo la misma formula antes expuesta
de azar sistematico, segun las secciones abiertas en todas las carreras y de
los cuales se seleccionaron: (5) docentes del basico, (4) docentes de disefio
grafico, (3) docentes de disefio de interiores, (2) docentes de disefio modas,
y (1) docente de disefio industrial, un nimero muy representativo de actores,
considerando que el 50% de los mismos se vio representado en el

instrumento aplicado.

Cuadro 3

Distribucion del Personal Administrativo y Obrero por Departamento.
Semestre 04-|

Escenario (Academia) Actores (Personal A.)
Departamentos Ndamero Porcentaje (100%)
Departamento Administrativo 3 3
Departamento Académico 3 3
Departamento Obrero 3 3
Total 9 9

Nota: Datos obtenidos del Departamento Administrativo. Némina docente
fecha 27-08-04
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Al ser un numero pequefio de actores, se selecciond el 100% del
personal administrativo de la organizacién, que abarcan los tres

departamentos de la Academia de Disefio.

Procedimiento

Primera Fase: Se procedi6 al contacto con la organizacion, donde se
solicitd su apoyo para un levantamiento de la informacion necesaria.

Segunda Fase: Se realiz6 el disefio del instrumento, y se aplico a los
actores en estudio a fin recoleccion de datos de interés para la investigacion.

Tercera Fase: Se recogié el instrumento y se procedid a la lectura y
de cada uno de los cuestionarios aplicados.

Cuarta Fase: Se subrayaron los problemas y comentarios de interés
contenidos en cada uno de los cuestionaros de los actores, para finalmente
hacer una lista con las causas de los problemas de comunicacién interna
presentados en la Academia.

Quinta Fase: La tabulacion de los cuestionarios se realizé de la
siguiente manera: a) ubicacion de puntos relevantes en las categorias de
analisis. b) analisis de los significados relacionados entre si, y ¢) ubicacion

de las categorias en tres elementos vinculados a la comunicacion interna.

Analisis de los Datos

Se dio inicio con el vaciado de la informacién, contenida en el
cuestionario, o fuente de informacién primaria, que segin Méndez (2001) es
una técnica donde el investigador recoge de forma directa la informacion,
luego al transcribir en forma de resimenes muy generales, surgieron las
primeras ideas referentes a las categorias que previamente se predefinieron

en: comunicacion, medios de comunicacién y motivacién. Se subrayaron las
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opiniones significativas y de mayor relevancia, en concordancia a las
categorias antes mencionadas. Aqui se tiene una visién en conjunto del
material recogido.

Se clasificaron los datos, en partes de interés, y relacionados con
cada categoria, se procedid a ubicar en forma de columnas, lo cual permitid
asociar dichos datos entre si, logrando la categorizacién de los mismos.

Dentro de estas categorias, se distinguieron similitudes vy estas datas
similares se clasificaron en subcategorias, pues aunque de origen vinculante
a la categoria, contenian elementos diferentes que ampliaban el significado
de la misma.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

A los estudiantes y docentes se les presentd un cuestionario
(Anexos No. 1 y 2), dandoles la oportunidad de que fuesen respondidos sin
limitacion de espacio ni presiones de tiempo, por otro lado, el hecho de
ofrecerles el anonimato en la identidad de los mismos, repercutié en el
entusiasma por parte de los actores al poder expresar sus opiniones, las
cuales podrian ser escuchadas y tomadas en cuenta ya que existia la
relacion del investigador con la junta directiva.

En este orden de ideas, la informacion recogida de estos actores, es
altamente confiable pues los datos obtenidos de los mismos son un reflejo de
su contacto con la organizacion. No hubo limitaciones de espacio y las
respuestas denotaron poca coercion al sentirse libres de expresar tépicos de
temas comprometedores sin temor alguno, ya que el cuestionario les fue
entregado con la posibilidad de que fuese depositado en un buzdn cerrado.
Resultando de gran ayuda, el hecho de que el investigador formara parte
activa en la organizacion, pues las respuestas se ofrecieron en beneficio de
que fuesen utilizadas e instrumentadas en pro del desarrollo para una mejor
comunicacion entre docentes y estudiantes.

En referencia a los actores, personal administrativo, se notd un poco la
coercion y la falta de libertad al expresar sus respuestas, sin embargo, la
amplitud de la pregunta, la confidencialidad del instrumento y la posibilidad

de llevarse a su casa el cuestionario, para una posterior entrega, permitieron

71




generar una mayor confianza entre los mismos, ya que muchas respuestas
de estos actores, fueron generosas en informacion y contenido.

Las respuestas contenidas en los cuestionarios escritos, y a fin de
darle la mayor efectividad y utilidad al analisis cualitativo, fueron agrupédas
en categorias y subcategorias, ya que de una vez se iban desglosando y
alineando segun el género que representaban, para finalmente darle un
nombre de |a categoria que las representase.

Al ser alineadas las respuestas de los actores, en categorias de
analisis, se obtuvieron (40) sub-categorias, como se muestra en el cuadro
No. 4, que se presenta a continuacion, distribuidas en las categorias de
comunicacion, medios de comunicacion, y motivacion, elementos referidos

en la definicion propia, que el investigador hace de comunicacion interna.

Cuadro 4

Categorias obtenidas de las respuestas de los actores de la Academia
de Disefo Centro Grafico de Tecnologia de Maracay

Categorias Sub-Categorias
Comunicacion 17
Medios de Comunicacion 06
Motivacion 17
TOTAL 40

Aqui se aprecia el nimero de sub-categorias que corresponden a
cada categoria: comunicacion y motivacion con 17,y la categoria de medios
de comunicacion con 6 sub-categorias. Se agruparon por categorias, y se
dividieron segun el tipo de actor al que correspondia, estudiantes, docentes y
personal administrativo, realizandose el siguiente resumen de los resultados
del anélisis de contenido efectuado a las respuestas de dichos actores. Se
identificaron las respuestas no coincidentes con las respuestas emitidas del

primer grupo de actores evaluados (estudiantes), a los cuales se le coloca un
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asterisco (*) pues el investigador considerd de importancia sefialar estos
puntos divergentes.
Cuadro 5

Percepcion de los Estudiantes en la Categoria Comunicacion

Actor |  Categoria | Sub-Categorias
Falta de Comunicacién

Entre:

-Directiva y alumnos (Pérdida
de respeto).

-Directiva y empleados.

-Profesores entre si (Falta de
planificacion).

-No se informa el material a

utilizar en el semestre.

-Las peticiones no reciben

respuestas.

-Alumnos no son escuchados

Comunicacion en Sedes

-Distanciamiento de sedes

Estudiantes =~ Comunicacion genera comunicacién poca
fluida.

-Entre sedes no llegan las
mismas informaciones por
desorden.

Manejo de Informacioén

-Poca informacion acerca de
pasantias y electivas.

-Carencia de informacion por
parte del personal.

-Mala atencion del personal al
publico en general.

Presencia Directiva
-Directiva alejada de la institucion.

Comunicacién entre sedes: Los estudiantes expresan que el
distanciamiento de las sedes de la institucion, genera una comunicacion poco
fluida, ademas alegan que el desorden genera que la informacion no llegue
por igual a cada sede.

Manejo de la informacién: Los estudiantes sefialaron que existe poca
informacion sobre el manejo de las electivas y el departamento de pasantias,
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ademas reflejaron que el personal esta poco informado y en ocasiones da un
trato no adecuado al publico en general.

Cuadro 6

Percepcién de los docentes en la Categoria Comunicacién

Actor |  Categoria | Sub-Categorias

Falta de Comunicacion
Entre:
-Directiva y docentes
-Directiva y alumnos (Ausencia del
director).
-Profesores entre si.

Manejo de la informacién:

-No hay reuniones periddicas.*

-Falta de comunicacién dentro de
la institucion sobre las
actividades que se

Docentes Comunicacion desarrollan*.

-Personal administrativo alega no
tener solucion a ciertos
problemas.*

-No se toman en cuenta las
inquietudes y necesidades
del alumnado.

-Al haber reunién no se convocan
a todos los docentes
contratados. *

Presencia de la directiva:
-Poca presencia de la directiva.

(*) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.

Los docentes expresaron la inexistencia de reuniones periddicas entre
ellos y la organizacion. Insisten en la falta de informacién sobre las
actividades internas que realiza la organizacién, finalmente hacen mencion a

que el personal administrativo alega no tener la solucion a muchos
problemas presentados.
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Cuadro 7

Percepcion del Personal Administrativo en la Categoria Comunicacion

Actor | Categoria Sub-Categorias
Falta de comunicacién
Entre: :
-Directiva y alumnos.
-Directiva y docentes.
Manejo de la informacion:
-Alumnado no sabe a quien solicitar
Personal A. Comunicacion informacion. *
-No hay respuestas diligentes a
solicitudes laborales. *
-Cambios drasticos de decisiones
aprobadas en directiva.*
Presencia de la Directiva
-Poca presencia.
(*) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.

En este sentido, el personal expresé que el alumnado no sabe a quien
solicitar a la hora de requerir cualquier informacién. Mencioné que las
solicitudes laborales no son diligentemente atendidas, asi como existen
cambios drasticos constantes que pasan por encima de las decisiones
aprobadas en directiva.

A continuacién se resaltan las respuestas coincidentes encontradas en
dicha categoria.

Cuadro 8

Respuestas coincidentes en los actores de la Categoria Comunicacion

Actor Categoria Sub-Categorias
Falta de comunicacion:
Entre:
Todos Comunicacion -Directiva docentes.
-Directiva alumnos (Ausencia del
director).

-Profesores entre si.
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Cuadro 8. Continuacion

Manejo de la Informacion:

-No se toman en cuenta las
inquietudes y necesidades del
alumnado.

Presencia de la Directiva:

-Poca presencia de la directiva

Al respecto de la categoria comunicacién, se evidencian respuestas
no coincidentes entre las subcategorias, falta de comunicacién, el manejo
de la informacién y presencia de la directiva.

Falta de comunicacion: Se hace una referencia evidente entre los tres
grupos de actores acerca de la falta de comunicacion entre sus miembros,
entendiéndose estos como directiva, personal docente y administrativo,
profesores entre si, alumnado y directiva.

Presencia de la directiva: Los tres actores fueron reiterativos en

expresar que la directiva se encuentra alejada de la institucion.

Cuadro 9

Percepcion de los estudiantes en la categoria Medios de Comunicacion

Actor Categoria Sub-Categorias
-Ausencia de circulares.
-Boletin informativo de poco interés.

i Medios de -Estudiantes no tienen acceso  a
Estudiantes L i
Comunicacion boletin y carteleras.
-No hay respuesta formal las a las
solicitudes

Entre los estudiantes consultados se detectd una inconformidad en
cuanto a la informacién que emana de la instituciéon, ausencia de circulares

informativas periédicas. Expresan ademas que el boletin informativo es de

76




poco interés para su target y ademas reconocen que no tienen acceso a
éste, por otro lado opinan que las carteleras son inaccesibles a los
estudiantes. Asimismo, manifiestan que las peticiones y solicitudes muchas
veces no se |e dan respuesta por lo que reiteran que los estudiantes no son
escuchados por la arganizacion.

Cuadro 10

Percepcion de los docentes en la categoria Medios de Comunicacion

Actor Categoria Sub-Categorias
-Ausencia de circulares
Medios de -No existe cartelera exclusiva a
Docentes

Comunicacién  docentes. *

{* ) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.
Los docentes reiteran la faita de circulares, ademas de la carencia de
una cartelera exclusiva para docentes.

Cuadro 11

Percepcidén del personal administrativo en la categoria Medios de
Comunicacién

Actor Categoria Sub-Categorias
-Boletin informativo de poco interés.
Medios de | . - ,d P © ",
Personal A. -No existe un medio para transmitir

Comunicacion o g
sugerencias.

(* ) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.

El personal se refiere al boletin informativo como de poco interés y a
la inexistencia de un canal formal para transmitir sus opiniones.

A continuacion se resaltan las respuestas coincidentes encontradas en
dicha categoria.
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Cuadro 12

Respuestas coincidentes en los actores de la categoria Medios de

Comunicacion
Actor Categoria Sub-Categorias
Medios de -Ausencia de circulares.
Todos S S ; : ;
Comunicacion -Boletin informativo de poco interés.

Los actores coinciden en la ausencia de circulares en la institucion y

que el boletin informativo es de poco interés.

Cuadro 13

Percepcion de los estudiantes en la categoria Motivacion

Actor Categoria Sub-Categorias

-Docentes poco sinceros.

-Profesores exigen puntualidad y se
ausentan cuando quieren.

-Alumnos no son escuchados por
docentes.

-Autoritarismo por parte de la directiva en
toma de decisiones académicas vy
administrativas.

-No hay armonia entre ambas sedes.
Competencia entre si.

Estudiantes Motivacion -Descontento por estado de laboratorios y
uso restringido.

-Descontento por reestructuracion
desordenada del pensum.

-No se toma en cuenta al alumnado para
cambios de Iimagen o campanas
publicitarias.

-El personal de la Floresta brinda un trato
poco amigable.

-Los premios de la muestra colectivas
poco representativos.

En la categoria motivacion, se encontraron (17) subcategorias. Los
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estudiantes consideran a algunos docentes como poco sinceros, ademas de
no dar el ejemplo en lo que se refiere a la puntualidad y manifiestan que no
son escuchados por [os mismos.

Expresan autoritarismo por parte de la directiva en la toma de
decisiones académicas y administrativas. Inexistencia de armonia entre
ambas sedes y percepcion de una competencia entre las mismas.

Los estudiantes sefalaron descontento por el mal estado de los
laboratorios y su uso restringido, asi mismo la reestructuracion desordenada
del pensum. También manifiestan no ser tomados en cuenta por la Academia
para el cambio de imagen o campafias publicitarias, refieren que reciben mal
trato del personal administrativo y los premios poco representativos de los
concursos realizados por la institucion.

Cuadro 14

Percepcion de los docentes en la categoria Motivacion

Actor Categoria Sub-Categorias

-Carencia de eventos de estimulo a los

docentes y alumnos por la institucion.*

-Carencia de actividades de formacion

como seminarios, charlas, talleres.*

-Poco apoyo de la institucion a

docentes.”

-Poca preocupacion de la organizacion
por lograr participacion y buenas
relaciones interpersonales entre sus
miembros. *

-Poca ambientacion en las sedes.

-No se cumple la misién de la

Organizacion.*

Docentes Motivacion

(* ) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.

Los docentes consideran que existe una carencia en cuanto a eventos
de estimulo tanto para los docentes como alumnos. Carencia en cuanto a

talleres y cursos de formacion para el mejoramiento profesional. Manifiestan
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i

recibir poco apoyo de la institucidon y agregan que la institucion, no se
preocupa por lograr participacion y relacion interpersonal entre sus
miembros. Reflejan asimismo la poca ambientacion de las sedes y el
incumplimiento de la institucidon con su propia mision.

Cuadro 15

Percepcion del Personal Administrativo en la categoria Motivacion

Actor Categoria Sub-Categorias

-Poca inversion para el desarrollo

de proyectos.”

-Espacio no adecuado para el
personal y pocas herramientas.*

-Poca mativacion con el personal

Personal A. Motivacion docente.

-En  ocasiones se incumplen
acuerdos con personal docente.”

-Desmotivacion de alumnos con

actividades extra-catedra, al no

recibir apoyo de la institucion.

(* ) Respuestas no coincidentes a la primera categoria.

El personal manifestd que existe poca inversion para el desarrollo de
nuevos proyectos. Pocas herramientas y espacio poco adecuado para el
personal. Incumplimiento con acuerdos del personal docente y poca
motivacion con los mismos. Poco apoyo de la institucion a los eventos extra-
catedra realizado por los alumnos.

A continuacion se resaltan las respuestas coincidentes encontradas en
dicha categoria.
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Cuadro 16

Respuestas coincidentes en los actores de la categoria Motivacion

Actor Categoria Sub-Categorias
-Poca ambientacion en las sedes.
-Poca motivacion con el personal
, - docente.
Todos Motivacion

-Desmotivacion de alumnos con
actividades extra-catedra, al no
recibir apoyo de la institucion.

El diagndstico obtenido de la comunicacion intera de la Academia

Centro Grafico de Tecnologia, muestra la existencia de evidentes debilidades

en cuanto al proceso comunicativo interno procedente de la comunicacion,

los medios de comunicacion y la motivacion. La comunicacion es ineficiente y

en momentos inexistente entre los actores, lo que pone de manifiesto,

problemas dentro de la organizacion, referidas al planeamiento, por otra

parte, la motivacion es baja, lo que unido a los puntos anteriores, hace que

exista una deficiente comunicacion interna dentro de la organizacién y por

ende no se puede obtener, el logro de los objetivos planteados por la

institucion.




CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Segun el autor de esta investigaciéon, la comunicacion interna se
constituye por elementos vitales para su funcionabilidad como lo son: el
contexto o la organizacion, el mensaje a través de los canales utilizados, el
receptor, y la consecucion de objetivos a través de la programacion, para que
funcione coherentemente y mantenga a sus miembros motivados. Estos
elementos se llevan cabo con poca eficiencia pues los resultados obtenidos
asi lo demuestran.

Las similitudes de opiniones, tal como fueron expresadas, por parte de
los docentes, estudiantes y empleados administrativos, permitié diagnosticar
como estaba funcionando la comunicacion interna en la academia, arrojando
como premisa que lo percibido por los actores no corresponde de forma
eficiente con lo planteado por autores en sus teorias, en lo que se refiere a
una comunicacion interna efectiva

Referente a las debilidades encontradas en la comunicacion interna de
esta organizacion tenemos que: En la categoria de comunicacion, se pudo
apreciar que existe falta de comunicacion entre la directiva y estudiantes,
quienes no reciben respuesta oportuna a sus peticiones, igualmente se
evidencia falta de comunicacion entre la directiva y los docentes, ya que no
se realizan reuniones periédicas, asi como poca comunicacion entre los
docentes mismos, existiendo una falta de integracion.

En cuanto al manejo de la informacion, al existir dos sedes, la
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comunicacién se hace poco fluida y no se maneja dentro de la misma linea.
El personal administrativo no esta informado plenamente, como para dar
respuestas y soluciones al estudiantado y docentes en general. La directiva
no genera soluciones efectivas al personal y los constantes cambios generan
desinformacion. Lo anteriormente expuesto, permite concluir que no existe
una planificacion coherente en cuanto al manejo de la informacion. Se hace
evidente |a falta de liderazgo del Director, y la poca presencia de |a directiva
en las instalaciones de la organizacion, hacen imposible una planeacion
efectiva de la comunicacion.

En la categoria medios de comunicacion, los canales utilizados son
escasos, Y no estan enfocados a cada publico interno en particular, no existe
el manejo de circulares informativas, el boletin informativo es de poco interés
para los estudiantes y docentes, quienes no tienen acceso al mismo.

En cuanto a la categoria motivacion, los actores expresaron:
descontento al respecto del estado inadecuado de las instalaciones, la
existencia de docentes de poca credibilidad, el no sentirse tomados en
cuenta por docentes y directiva, autoritarismo por parte de la directiva en la
toma de decisiones, el incumplimiento por la directiva de acuerdos con los
docentes. Por otro lado, la carencia de eventos de estimulos y de actividades
extra-cétedra, la poca interaccidon entre los miembros, y la poca inversidon
para el desarrollo de proyectos, evidencia un clima general de desmotivacion
por parte de los miembros de esta organizacion.

En cuanto a las fortalezas de la comunicacion interna en la Academia
de disefio Centro Grafico de Tecnologia, se podria concluir que no fueron
encontradas ya que no hubo referencia por parte de los actores.

En resumen, se puede decir que los resultados expresados en las
opiniones de los estudiantes, docentes y empleados administrativos de la
Academia de Diseno “Centro Grafico de Tecnologia” de Maracay, sobre la
percepcion del desemperio de la comunicacion interna, es deficiente y poco

planeada. En cuanto a la seleccion de los mensajes a ser transmitidos, los
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medios de comunicacion utilizados y la realimentacion que se realiza con sus
publicos internos (receptores) no es la mas adecuada. La organizacion
refleja, a través del desempeno y la poca motivacion de sus miembros,
elementos preocupantes en el manejo de la comunicaciéon interna, lo cual
debe ser motivo de revision por parte de |a directiva, a fin de mejorar y lograr
la efectividad de la organizacion como ente educativo y productivo, y en
funcion de sus objetivos organizacionales
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Recomendaciones

Establecer mecanismos constantes de evaluacion del desempefio de
la comunicacion interna en todos los niveles de la organizacion, como una
via de motivacion y mejoramiento continuo.

Que sea la Junta Directiva, la promotora de una fluida y constante
comunicacion entre sus miembros, para que se pueda desarrollar en todas
sus direcciones (de arriba hacia abajo, horizontal y de abajo hacia arriba) en
pro del desarrollo y la creatividad dentro de la organizacion y se pueda
fomentar una comunicacion interna auténtica y legitima.

Se hace necesario unificar criterios y mecanismos de comunicacion
entre las dos sedes de la organizacion, a fin de integrarias cada vez mas y
manejar un mensaje uniforme y acorde a los lineamientos de la institucion.

La comunicacién dentro de la organizacidn se sugiere debe tener un
caracter motivador para el desempeno de los docentes, estudiantes y el
personal administrativo. Lo que puede permitir mejorar el desempefio
intelectual de sus egresados.

La comunicacion interna se puede utilizar como una herramienta de
gerencia exitosa, y el cumplimiento de las pautas minimas para una buena
comunicacion, no deben dejarse a la improvisacion. Este proceso se sugiere
debe ser planificado, evaluado y mejorado constantemente.

La comunicacidn intema puede ser un vehiculo directo para detectar a
tiempo las anomalias, deficiencias, problemas, malestares que puedan existir
en la organizacion, y procurando, a través de la comunicacién misma, su
solucion, por lo cual se sugiere que las propuestas o directrices emanadas de
la junta directiva, hacia los demas miembros, cuenten con el consenso y
apraobacion de éstos.

Las decisiones y los cambios emanados en la Junta Directiva, se
recomiendan sean comunicados oportunamente por los canales de

comunicacion adecuados, revisando y mejorando estos medios de
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comunicacion dentra de la arganizacidn, y creando otras que mantengan en
contacto a los actores. Abrir canales de Imput de comunicacidon. La
realimentacion es la uUnica forma del mejoramiento continuo de las
organizaciones. Realizar actividades de acercamiento e intercambio como
preambulo a la aplicaciéon de un plan de comunicacion interna ordenado y
coherente.

Que se promueva la comunicacion interna como un vehiculo para
lograr a cabalidad el cumplimiento de la mision y visién de la organizacion,
integrando al personal administrativo, estudiantes y docentes como

protagonistas en su consecucion.
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CUESTIONARIO # 1

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de Tesis de Maestria
de la UCAB, dirigido al estudio del tipo de Comunicacion Interna que se
desarrolla en la Academia Centro Grafico de Tecnologia, a fin de determinar sus
fortalezas y debilidades con el objeto de ser evaluadas.

Se realizo una seleccion de actores por especialidad y usted fue escogido
para representar su area de trabajo. Sus respuestas son de mucha importancia
para esta investigacion, ya que las mismas orientaran sobre una opinion,
representada por usted, en docentes con caracteristicas similares a la suya.

En el cuestionario anexo, encontrara algunas preguntas de interés para
obtener datos demograficos, pero en ningiin momento pierde la discrecion
requerida para esta investigacion. So6lo son necesarias para describir en la
investigacion, 1a muestra seleccionada.

Todas las respuestas contenidas en este cuestionario seran tratadas con
absoluta confidencialidad, a fin de lograr la objetividad requerida.

Agradeciendo de antemano toda su colaboracion, en la participacion de
este proyecto, que solo persigue obtener datos interesantes sobre la calidad de la
Comunicacién Interna en el Centro Grafico de Tecnologia.

DATOS DEMOGRAFICOS / ACADEMICOS

SEMESTRE EN EL QUE IMPARTE: TURNO: M T___ N
SEX0: M F
| SEDE EN LA QUE TRABAJA: LA FLORESTA LOS CAOBOS

CARRERA EN LA QUE IMPARTE
BASICO:
DISENO GRAFICO:
DISENO DE INTERIORES:
DISENO INDUSTRIAL:

DISENO DE MODAS:

CURSOS DE CORTA DURACION:




Explique (sin limite alguno) los problemas de comunicacion interna que usted ha
observado o ha tenido en la Academia Centro Grafico de Tecnologia, y de que
manera le han afectado. Entendiéndose Comunicacion Interna como el conjunto
de actividades efectuadas por la institucion, para la creacién y mantenimiento de
las relaciones interpersonales con y entre sus miembros.
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CUESTIONARIO # 2

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de Tesis de Maestria de
la UCAB, dirigido al estudio del tipo de Comunicacién Interna que se desarrolla
en la academia Centro Grafico de Tecnologia, a fin de determinar sus fortalezas y
debilidades con el objeto de ser evaluadas.

Se realizé una seleccion de actores por especialidad y usted fue escogido
para representar su area de estudio. Sus respuestas son de mucha importancia
para esta investigacion, ya que las mismas orientaran sobre una opinion,
representada por usted, en estudiantes con caracteristicas similares a la suya.

En el cuestionario anexo, encontrard algunas preguntas de interés para
obtener datos demogréaficos, pero en ningin momento pierde la discrecion
requerida para esta investigacion. Solo son necesarias para describir en la
investigacion, la muestra seleccionada. .

Todas las respuestas contenidas en este cuestionario seran tratadas con
absoluta confidencialidad, a fin de lograr la objetividad requerida.

Agradeciendo de antemano toda su colaboracion, en la participacion de
este proyecto, que solo persigue obtener datos interesantes sobre la calidad de la
comunicacidn interna en el Centro Grafico de Tecnologia.

DATOS DEMOQGRAFICOS / ACADEMICQS

EDAD: ANOS
SEXO: M F
| SEMESTRE QUE CURSA: TURNO: M T N |
’E‘E_ DO D RS A LA R OR T . Lo AR
, CARRERA QUE CURSA
BASICO:

DISENO GRAFICO:
DISENO DE INTERIORES:
DISENO INDUSTRIAL:
DISENO DE MODAS:

CURSOS DE CORTA DURACION:




Explique (sin limite alguno) los problemas de Comunicaciéon Interna, que usted ha
observado o ha tenido en la Academia Centro Gréfico de Tecnologia, y de que manera
le han afectado. Entendiéndose Comunicacion Interna como el conjunto de actividades
efectuadas por la institucién para la creacion y mantenimiento de las buenas relaciones
interpersonales con y entre sus miembros.




ANEXO C
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CUESTIONARIO # 3

El presente cuestionario forma parte de trabajo de Tesis de Maestria de la
UCAB, dirigido al estudio del tipo de Comunicacion Interna que se desarrolla en
la Academia Centro Grafico de Tecnologia, a fin de determinar sus fortalezas y
debilidades.

Se realizo una seleccion de actores, y usted fue escogido para representar
su area de trabajo. Sus respuestas son de mucha importancia para esta
investigacion, ya que las mismas orientaran sobre una opinion, representada por
usted, en trabajadores con caracteristicas similares a la suya.

En el cuestionario anexo, encontrard algunas preguntas de interés para
obtener datos demograficos, pero en ningin momento pierde la discrecion
requerida para esta investigacion. SoOlo son necesarias para describir, en la
investigacion, la muestra seleccionada.

Todas las respuestas contenidas en este cuestionario seran tratadas con
absoluta confidencialidad, a fin de lograr la objetividad requerida.

Agradeciendo de antemano toda su colaboracién, en la participacion de
este proyecto, que solo persigue obtener datos interesantes sobre la calidad de la
Comunicacion Interna en el Centro Grafico de Tecnologia.

DATOS DEMOGRAFICOS / ADMINISTRATIVOS

AREA DE TRABAJO

ADMINISTRATIVA:

ACADEMICA:

OBRERO:

QTRO:




Explique (sin limite alguno) los problemas de Comunicacién Interna que usted ha
observado o ha tenido en la Academia Centro Grafico de Tecnologia, y de que manera
le han afectado. Entendiéndose Comunicacidn Interna como el conjunto de actividades
efectuadas por la institucidn para la creacién y mantenimiento de las buenas relaciones

interpersonales con y entre sus miembros.



