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l. INTRODUCCION

La comunicacion es una pieza fundamental en laigumaicion de una
organizacion. Es, gracias a ella, que se hace Ipasiilirabajo y el engranaje de las
diferentes personas que integran a la empres& &into para la funcion operativa

como para dar una personalidad y un estilo detaaoin

La influencia de la comunicacion eficiente en Jalea como la
productividad, el logro de objetivos y la proyeccig posicionamiento de una
institucion, la convierten en una herramienta aglee debe prestarsele especial

atencion.

La Universidad Catodlica Andrés Bello, desde el &@®7, inicio el
desarrollo de un Plan Estratégico que incluye wartducomponente en el area de
comunicaciones. El tema del presente Trabajo ddd3tee propuesto por la Escuela
de Comunicacion Social y esta estipulado en el ondeceste plan, a través del cual
la Universidad busca acercarse a la Instituciondgsea ser.

En las siguientes paginas se describen los insmaweutilizados y los
resultados obtenidos en esta investigacion de égaloratorio, con la que se
estudiaron las comunicaciones del VicerrectoradmiAgstrativo de la Universidad

Catdlica Andrés Bello Caracas y las de sus depeiaten

El propdsito general de esta tesis es diagnostarao se encuentra el flujo
de comunicacion en el Vicerrectorado Administratiwven sus distintas direcciones.
Para ello, se llevd a cabo una auditoria que pérmita exploracion del estado

puntual en el que se desenvuelve las comunicaciones

En el desarrollo de la investigacion se realiz6 sondeo de las
comunicaciones internas y externas, de elementasaa®s a la cultura corporativa y
al clima de las organizaciones. De esta forma qummlasentado una primera
aproximacion para el establecimiento de las medidas eficaces y 6ptimas a

emprender en el area de la comunicacion.
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Los hallazgos obtenidos en este trabajo pretenyedaa a optimizar los
procesos, a procurar satisfaccion de los trabagadgra promover la comunicacion
eficiente en las diferentes instancias.



. MARCO CONCEPTUAL

2.1 Definicion de Organizacion

Una organizacion es un sistema que recibe sunusigil medio ambiente,
los transforma y los exporta a su entorno con faliflad de obtener mejores

condiciones y asegurar su subsistencia (Krohlingn$. personal], 2003).

En su configuracion es un conjunto estructurado cdenponentes
interrelacionados. Se distingue por tener unaitiadl conocida por sus miembros;
una distribucién de responsabilidades, tareasoridad; un sistema de comunicacion

y coordinacion; y criterios de evaluacion y conttelresultados. (Bartoli, 1992).

2.2 La Organizacion y la Comunicacion

Se define comunicacion como un conjunto de actos mamenos
estructurados para difundir conocimientos y aréicyprocedimientos; un recurso
fundamental de la empresa si se considera la caamion como fruto de
intercambios e interacciones; y un medio para ldivacion y la aplicacion de

estrategias (Bartoli, 1992).

En este sentido, Krohling (2003) define que la coicacion en las
organizaciones se refiere al proceso que permiteelicion entre los diversos
componentes de la organizacion y, por lo tantoarticulacion dindmica de sus

componentes.

La comunicacién es fundamental para que existaouganizacion ya que
sirve como herramienta para que se produzcant&setaciones que la constituyen y
se cumplan sus aspectos distintivos. Kreps (199&yuaa que los miembros de una
empresa conforme entrelazan sus comportamientosiecpan a mostrarse como
organizacion debido a que la comunicacion es etgzsm que utilizan para hacer

posible la coordinacion de sus actividades.
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De acuerdo a Romer (1994) las comunicaciones pernteda la
organizacion, por lo tanto, los procesos organiwades y de comunicacion deben

revisarse de manera conjunta para lograr comuwicasiresponsables y efectivas.

En la realidad empresarial, para que las comurmnasi puedan ser
consideradas como tal, debe existir un procesonrdtivo sustentado en un sistema

adaptable pero con cierta continuidad en el tie(Rg@oner, 1994).

En este sentido, Romer (1994) sostiene que “latiqgas de la empresa, la
forma cOmo esta organizada y sus comunicacionés @stimamente ligadas. Unas

sin la otra no subsiste, y sin armonia entre éstagartes la corporacion no subsiste”
(p.41).

De acuerdo a los estudios realizados por Bart@®Z) una organizacion
para poder comunicarse eficientemente debe cumeptin las siguientes
caracteristicas:

* Ser abierta: para poder dar informacion y ser cdpazcibirla.

 Ser evolutiva: capaz de manejar lo imprevisto y lbdam con la

organizacion.
» Ser flexible: capaz de integrar la comunicaciémfalrcon la informal.
» Ser explicita: para servir de conductora a la laleola empresa.

e Ser responsabilizante: para evitar la retencionirdermacion como

mecanismo de poder.

e Ser energética: para desarrollar potencialidadesnias y llevarlas a la

practica.



Marco Conceptual

13

2.3 Tipos de Comunicacion en las Organizaciones desr@ua su
Audiencia

La comunicacion en una organizacion puede serfickeda de acuerdo a
quien va dirigida porque utiliza medios y transmitéormaciones diferentes
dependiendo de esta clasificacion (Bartoli, 1992).

2.3.1 Comunicacion Externa

La comunicacién externa o corporativa es la resggaesdirecta de crear,
por medio de la gestion estratégica, una imagetertidad institucional fuerte y
positiva. Esta intrinsecamente ligada a los aspemigporativos que forman el lado
publico de las organizaciones, construyendo agietaonalidad de la organizacion
gue le sirve para integrarse a la sociedad dondaaeentra (Krohling, [trans. propia]
2003).

Este tipo de comunicacion se utiliza para “permatilos miembros de la
organizacion interactuar con individuos fuera deotganizacion. Lleva mensajes

entre la organizacion y su entorno relevante” (Krg®95, p. 24).

Las comunicaciones externas se usan para obtdoenacion del entorno
y para proporcionarle a éste informacion sobratetior de la organizacion. Se busca
influir sobre los demés para que coordinen susidaties con los objetivos propios
(Kreps, 1995).

“Es necesario entender a las comunicaciones cdipgasacomo un todo
conformado por muchos elementos que confluyen deemadindmica en el

fortalecimiento de la imagen corporativa.” (Roni94, p. 68).

Segun Kreps (1995) los instrumentos utilizados [@rcomunicacion

institucional son:

* Las relaciones publicas: esfuerzo intencional ytesodo para lograr

relaciones solidas para la empresa.
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 El periodismo institucional, publicaciones impresapublicaciones
multimedia y la publicidad institucional: proyeceidle la empresa a sus

publicos externos.

» Responsabilidad social empresarial: esfuerzos enedos a una gestion

sustentable y a una adaptacion al entorno en edejlabora.

* Imagen e identidad corporativa: percepcién queetigrpublico general de

la empresa y conjunto de lo que la empresa diaeg,lrespectivamente.

2.3.2 Comunicacion Interna

Kreps (1995) define las comunicaciones internasocdalt modelo de
mensajes compartidos entre los miembros de la @a@Eaon; es la interaccion
humana que ocurre dentro de las organizacionestne dos miembros de la

organizacion” (pag. 22).
Asi mismo, Sanz de la Tajada (1996), lo define como

El conjunto de acciones de comunicacion dirigidasapublicos
internos de la empresa, con la intencionalidad dgonar la
cultura corporativa, mediante la implicacion de engpleados en
el Proyecto de Empresa. Se efectia con los difesseziementos
integrantes de la organizacién (superiores, caler y
subordinados) en su sinfin de circunstancias, alpente para
encontrar e intercambiar ideas, contrastar opisiortemar
decisiones, etc., y dando lugar a una estructu@d®inicacion
en tres dimensiones: ascendente, horizontal y ddsoge, y a
todo un conjunto de técnicas fuertemente expandatados
ultimos afios. Se incorporan aqui las acciones thrioees

publicas internas y las relaciones humgpa48).
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La funcién principal de la comunicacion interngpesmitir el desarrollo, la
coordinacion y el cumplimiento de las tareas derganizacién para alcanzar sus
objetivos (Kreps, 1995).

Kreps (1995) también explica que la comunicacioterita de las
organizaciones esta formada por canales formalafoenales. Los formales estan
constituidos por las estructuras planificadas pooriganizacién e incluyen niveles,
divisiones, departamentos, jerarquias y descripsiale trabajo de los miembros de
la misma. Los informales se dan fuera de la pleanifon y surgen como resultado de

la interaccion social natural entre los integradiea organizacion.

Los canales formales e informales se complemen&ndd a que los
trabajadores necesitan de ambos para lograr imgegrislientras menos informacion
sea difundida a través de los canales formales,tridsajadores se verdn mas

obligados a recurrir a los canales informales patanerla (Kreps, 1995).

La estructura de la organizacién esta directamegigcionada con los
canales de comunicacion formal de la misma. Laietstra u organigrama designa de
manera formal las relaciones entre sus miembrdsrit@a en que se delega autoridad

y la descripcion formal de las posiciones y respbitislades (Kreps, 1995).

Tanto la organizacion como la comunicacion son ultestes de la
interaccion de cuatro variables: estrategia, estrac cultura y comportamientos”
(Bartoli, 1992, pag. 158). Se puede afirmar, erdenque, al igual que en los casos
organizacionales, los problemas de comunicaciérsentratan de papeleria, circuitos

0 correos, sino de estructuras” (Bartoli, 1992, A23).

Kreps (1995) dice que existen tres formas de fldpp mensajes de

comunicacion formal:

e Comunicacién descendente: fluye desde la diredbaeaia los niveles
inferiores. Envia 6Ordenes, proporciona informaciétacionada con las

tareas y comunica las metas y objetivos de la esapre
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e Comunicacién ascendentéluye desde los empleados en los niveles
inferiores hacia la directiva. Proporciona retnoa@ntacion sobre los
problemas de la organizacion, informa sobre lasasibnes diarias de la
empresa a la gerencia, alienta la participacidaigvolucracion y sirve de

desahogo para las tensiones del personal.

* Comunicacion horizontal: fluye entre los miembr@suwha organizacion,
qgue se encuentran en el mismo nivel de jerarg@@ilita la coordinacion
de tareas, permite compartir informacion relevafamenta el trabajo en

equipo y permite la resolucién de conflictos entvenpafieros

Las relaciones entre los departamentos de unaimag#aim, estan incluidas
dentro de la comunicacion interna. En este sensda, susceptibles a estudio las
relaciones entre los grupos de trabajo, las redesayman estos sus interacciones, la
imagen de los departamentos y los efectos conjuieoka informacion sobre los
miembros tomando en cuenta las variables indivesijalorganizacionales y

ambientales (Krohling, trans. personal, 2003).

Para Krohling (trans. personal, 2003) los prin@painedios que utiliza la

comunicacion interna son:

* Medios orales: conversacion, dialogos, reunionesuentros, ponencias,

conferencias, conversaciones telefénicas.

* Medios escritos: correspondencia, mails, instrostivordenes, circulares,

memos, recordatorios, periddicas, revistas, falettanuales.
* Medios pictogréficos: mapas, fotografias, murales.
* Medios escrito-pictograficos: carteleras, foto legas, graficos.
* Medios simbdlicos: logos, tipografia, iconos, iméege

» Medios audiovisuales: videos, presentaciones, clipformativos,

television o radio corporativa.



Marco Conceptual

17

2.3.2.1Tipos de Informacion a la que deben tener Acceso lo

Trabajadores

De acuerdo a Bland (1993) los empleados deben éeseso a dos tipos de

informacion:

e Operativa: EI cimulo y el flujo de informacion eseah para el
funcionamiento de la empresa” Comprende los progeditos operativos,

instrucciones generales, funciones del cargo yicationes de seguridad.

» Informativa: Este tipo de informacion, aunque noeémmental para el
funcionamiento de la empresa, adquiere cada vezrefégncia para los
trabajadores. Temas como crecimiento y posicionaimide la empresa,
balance general, productos nuevos, proyeccionasignvde la compainiia,

condiciones de trabajo, despidos e ingresos, yasiestalaciones.

2.3.3 Vinculo entre Comunicacion Interna y ComunicaciéteEha

Bartoli (1992) opina que la comunicacion internalay comunicacion

corporativa estan fuertemente ligadas por tresdsech

* En materia de contenidos deben ir de la mano padgquello depende su

coherencia y, por lo tanto, su credibilidad.

 En materia de difusion, alineadas son un elemen®® igcrementa la
pertenencia y aumenta la proyeccion del mensapugdos empleados de

una empresa son el principal componente de suiddeht

* Ambos ambitos se apoyan en cuanto a la genera@Omaterial para
comunicar; los empleados deben saber sobre la senpria empresa debe

comunicar la labor de sus empleados.
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La comunicacién interna se utiliza para coordires dctividades de los
miembros de una organizacion y la comunicacion reatgara coordinar estas

actividades con las de los entornos (Kreps, 1995).

Romer (1994) considera que existe un nuevo enfagm®cido como
comunicacion global el cual apunta hacia un trabajgunto de las diferentes areas
de la comunicaciéon de una empresa para potenciacapacidades, valiéndose de:
estrategias para construir un territorio de maacaonia entre los medios empleados

y vision permanente de conjunto.

“La comunicacion global parte de una base tedériaeacen una empresa
todo comunica. Cada expresion de comunicacion delbeconsiderada como un
elemento vital para la identidad y personalidadadempresa”. (Regouby, 1989; cp.
Romer, 1994, p. 45).

2.3.4 Barreras de la Comunicacion en las Organizaciones

Ademaés de las barreras generales de la comunicit@ypersonal, existen
algunas bastante especificas en la comunicaciérlagnorganizaciones. Estas
constituyen variables importantes a la hora dedestla comunicacion por lo resulta

interesante pasearse por las mas comunes (Krotramg, personal, 2003):

» Barreras administrativas: son aquellas relativdasaestructuras y flujos
establecidos. Tienen que ver con el nivel de eapeacion del personal,
con la distancia fisica, las relaciones de podela yposesion de la

informacion.

« Exceso de informacién: se refiere a la sobrecargaindtrucciones,
reuniones inutiles y papeles administrativos queehamposible que las

personas asimilen y establezcan prioridades pdosios mensajes.

 Comunicaciones incompletas: comprenden las comcioioas

fragmentadas, distorsionadas o que dejan dudasequeeiben.
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Juicios de valor: son los juicios precipitados soba situacion
comunicacional, el mensaje o incluso la fuenteajtezan la interpretacion

de la informacion.

Credibilidad en la fuente: la percepcion que tembaeceptor de quien
comunica influye directamente en la forma en la geei recibida e

interpretada la informacion.

Problemas de semantica: esta barrera tiene qumres! significado de las
palabras y por lo tanto las diferentes acepcioneas un mensaje puede

tener sobre su publico.

Audicion selectiva: se trata del bloqueo de infariba que contraria los
valores y creencias de la audiencia y por lo taoto descartadas antes de

ser asimiladas.

Diferencias de status: vienen dadas por las difesejerarquias dentro de
las unidades que pueden crear filtros de accesandokrmacion cuando las

personas de un nivel inferior son percibidas comoamenaza.

Filtros en la comunicacion ascendente: bajo estebn® se entiende la
manipulacién de la informacion que sube desde fa ptana de las

organizaciones hacia la gerencia para que sedjEr@omo mas positiva.

Presion de tiempo: la poca disponibilidad de tienmppide que los jefes y
los subalternos tengan encuentros para intercanmfamacion de forma

mas frecuente.

Sobrecarga de comunicacion: debido al incrementoettios y formas de
comunicacion las organizaciones se ven expuestagaacantidad de

solicitudes de comunicacion a la que son incapdeaRr respuesta.

Lenguaje intragrupal: se trata de vocabularios@pes que pueden tener
areas de una organizacion que en el momento deiomdaise con otras

ocasiona problemas en la comunicacion.
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2.4 Dimensiones de la Comunicacion en las Organizagone

2.4.1 La Cultura como elemento de la Comunicacidon en las

Organizaciones

La cultura corporativa es “la forma de actuar ddacarganizacion, la
forma coOmo se plantea que debe ser cada pascoegalaizacion, cOmo es su propia
burocracia, y a la vez cdmo es la corporacion aepe las supervisiones” (Romer,
1994, p. 59).

Para Tejada (1987) la cultura permite que la orgadn actie de manera
coherente y ldgica, y evita la improvisacion y adétd de rasgos propios en lo que se
comunica a las distintas audiencias.

Romer (1994) apoya la tesis de que la diferencieedas organizaciones
exitosas y el resto de ellas tiene que ver cowvaddmres y principios que impulsan a
sus audiencias internas. Visto de esta manerajtl&r& de una empresa es una de las
mayores fortalezas con las que cuenta.

2.4.1.1Componentes de la Cultura

Segun Tejada (1987) ideas, normas y valores sotrdeslementos sobre
los que se sustenta la cultura de una organizacamideas son conceptos actuantes
de las empresas sobre el progreso, la eficierasarelaciones entre las personas, la
motivacion y el uso del tiempo. Las normas sonr&ferencias que sirven para
conducir el comportamiento de las personas con bas® que la organizacion

considera como conveniente. Los valores son ekfionetito moral de la empresa.

Romer (1994) afirma que “el manejo de la cultudasy/valores es lo que
hace que una empresa pueda competir en el mundi@ dgobalizacion y la

diversificacion de los servicios” (p. 59).
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Los valores les brindan a los trabajadores unadbgmocional. Ademas,
sirven como marco ético para las decisiones que tahar la gerencia: cuando el
grupo se enfrente a un problema nuevo, la acciarseguir se derivardn de un valor,
porgue al no existir un principio ya aplicado pbcwal actuar, la solucién vendra de
las convicciones béasicas que ellos representan RA994).

Las empresas que realmente toman sus valores ca@udolancorporativa
comparten caracteristicas como: cooperacion ensi® iadividuos, relaciones
informales entre sus miembros, clima laboral igagb y contrario a la supervision,
aceptacion de decisiones colectivas y de respditsad@s individuales, entrega de
confianza a los empleados, apoyo para que el pErsenrealice y creencia en la

responsabilidad social de la empresa. (Fernan@88; tp. Romer, 1994).

Otros componentes de la cultura son las creenldas;omportamientos
gue se comparten y consolidan, el estilo de lidgrazos procedimientos y las
caracteristicas generales de los miembros de laesmp(Serna, 1992; cp. Romer,
1994).

La mision y la vision de la empresa son dos eleasenorporativos que
necesita la cultura de una organizacion: en el daska mision, esta proporciona un
proposito compartido para la organizacion; mienttas la vision es el motor del
trabajo gerencial y el marco regulatorio de la esspr(Romer, 1994).

Para Sanz de la Tajada (1996), “la misién de |lamencion establece la
vocacion de la empresa por enfrentar unos retasrdigtados” (p.31). La misién se
encarga de relacionar el aspecto racional deloofig la empresa con el aspecto
emocional y moral de la actuacion de esa orgaring8anz, 1996).

Francés (2004) sostiene que la mision es consexgentla identidad del
individuo. Segun este autor las empresas buscadnngdamento de existencia mas
solido y menos vulnerable a los cambios del améierganizacional con este

lineamiento.



Marco Conceptual

22

Las misiones deben tener: una clara vinculacion leoempresa, una
definicion del rol de la organizacién en lo que wa actividad se refiere y un
reconocimiento de sus propias ventajas competipaag alcanzar objetivos (Rémer,
1994).

“La vision corporativa es un conjunto de ideas galles, la mayoria de
ellas abstractas, que proporcionan el marco deerafm de la empresa en dos

tiempos: lo que se es y lo que se quiere ser” (R6h994, p.73).

La vision es en las empresas el macroobjetivo helcizual centran sus
esfuerzos. Para definirla deben empezar por indaiyao piensan ser en cinco o diez
afos. En este sentido, la vision se define comantgen-objetivo de la empresa o

corporacion a ser alcanzada en un horizonte deptietado” (Francés, 2004, p. 45).

La vision se ve evidenciada en la mision de la aifg Los valores que la
conforman son creencias de la compafiia y debel& od@no con los objetivos y las

metas especificas de la organizacion (Sanz, 1996).

2.4.2 La ldentidad y la Imagen como elementos de la Cazaaion

en las Organizaciones

Para Tejada (1987), “la identidad es el resultaslordesfuerzo colectivo y
objetivo” (p. 4). Es colectiva porque surge deblkale las ideologias, practicas y
valores de todos los miembros de la empresa; ydiva porque no depende del
criterio de un particular, sino que viene de urcpsm de decantacion y desarrollo por

parte de todos los individuos que integran la degenon.

La identidad corporativa estd constituida por depeatos: la cultura
interna y los signos visuales. La cultura inteesala personalidad de la empresa,
sobre lo cual se construyen y definen rasgos psopisibles que permitirdn su

identificacion por parte de sus audiencias (Tejad&y).

En esta misma linea puede afirmarse que la idehtida



Marco Conceptual

23

Es la percepcion que tiene una empresa sobre &laanalgo

muy parecido al sentido que tiene una persona slaeA la

identidad le pertenecen elementos como el histatial la

empresa, sus creencias, filosofia, la tecnologa giliza, los

propietarios, la gente que trabaja en ella, lagraigdad de sus
gerentes, los valores éticos y culturales y susategias (Ind,
1992; cp. Romer, 1994, p. 100).

La identidad le permite a la empresa tener rasggitivos, le otorga
diferenciacién y le confiere un estilo; incluso réfgga una adicion patrimonial

porque convierte a la empresa en una entidad mzedia (Tejada, 1987).

Costa (1993) complementa el concepto de signosleisule Tejada (1987)
asignandoles la mision de permitir la recordaciériadempresa, transmitir elementos
de sentido y connotaciones positivas y aumentaotariedad de la empresa. El autor
resalta los dos niveles en los que se producesldidhd: uno donde se encuentra la
identidad como objeto y otro donde se produce émtiicacion que incluye un

elemento perceptivo que ira sumado a la imagea deganizacion.

“La imagen corporativa se produce al ser percitadiglentidad. Es decir,
una vez cerrado el proceso del mensaje emitiddgpoorporacion, la imagen es lo
gue las audiencias han percibido” (Ind, 1992; cgmBr, 1994, p. 101).

Apoyando esta definicion, Tejada (1987) cita a Biin (s.f.) definiendo
imagen como “el resultado de la interaccion emdas las experiencias, impresiones,
creencias, sentimientos y conocimientos que laegeltierga respecto una empresa”

(Bernstein, s.f.; cp. Tejada, 1987).

Dicho esto, se puede afirmar que “la imagen espeesentacion mental de
una empresa que tiene la capacidad de condicidetrminar, incluso, las actitudes
de un grupo social en relacion con esta empresasté: 1977, p. 20; cp. Costa,
1993).
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2.4.3 El Clima Organizacional como elemento de las Coicanones

en las Organizaciones

“El clima organizacional constituye una configuéac de las
caracteristicas de una organizacion, asi como daacteristicas de un individuo

pueden constituir su personalidad” (Brunet, 1987.2).

Segun Brunet (1987), una forma de definir el cliesa través de la
aproximacion a su forma de medicion. En este sentidsados en una de las

metodologias descritas por este autor, el clima es:

Considerado como una medida perceptiva de los uatsb
organizacionales y esta definido por una serieagacteristicas
gue: a) son percibidas a propdésito de una organiza¢o sus
unidades y que b) pueden ser deducidas segumba fem la que
la organizacion y/o sus unidades actian con susiongs y con
la sociedad (Brunet, 1987, p. 19).

Esta definicion, al dar cabida al tema perceptimgolucra tres tipos de
variables: las del entorno, como la estructuranaféo de la organizacion, los modos
de comunicacién, el estilo de liderazgo y la gestde recursos humanos; las
personales, como actitudes, aptitudes y motivasiogelas resultantes, como la

satisfaccion y la productividad (Brunet, 1987).

Brunet (1987) afirma que el clima arroja una imagkn los valores,
actitudes y creencias de los integrantes de unaesmpES un concepto muy
relacionado a la cultura, pero menos permanentéraede un factor determinante
en la manera en que los individuos se comportaigupecactia sobre las expectativas;
influye en la conducta y en la manera en la queretgcionan, asi como su

satisfaccion y rendimiento.
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2.5 Crisis y Comunicacion en las Organizaciones

Las crisis son momentos decisivos que requieresolleiones definitivas

y urgentes que ameritan actuaciones mas arries@faitiass.f.).

Es por su misma naturaleza inesperada que muclgeniznaciones
consideran innecesario prepararse para ellas waaetcciones o dedicar presupuesto

para hechos que no saben si ocurriran o cuandaréeugFita, s.f.).

La propia organizacion es el ente mejor capacifmda delimitar posibles
riesgos y este es el primer paso para el desadellm plan preventivo. Es necesario
en este punto, considerar todas las posibles ey sus repercusiones. Luego, de
este analisis inicial puede procederse a redactaplan detallado que cubra las

amenazas potenciales. (Fita, S.F.).

El autor Pulgar (s.f.) plantea la vision esquenaatie un plan de crisis en
cuatro fases:

* Investigacion: en este paso se identifican posisiesciones, se estudian
las actitudes publicas hacia la empresa y losdldpcomunicacion interna

y externa.

* Equipo de crisis: se conforma un equipo multidikegrio, en el que deben
estar representadas todas las areas de la emguesseran los encargados

del desarrollo del manual y las estrategias.

* Manual de crisis: desarrollo de material escrite qucluye el listado de
contactos claves y responsables y los modelos deurtoaciones y
mensajes claves que seran necesarios en el modelaarisis.

* Preparacion: para mantener la informacion al dihequipo actualizado se

realizan simulacros y se educan los posibles vecero

Sobre la voceria Pulgar (s.f.) aclara que el podasera la persona que
canalizara el flujo informativo externo y debe mdas mejores dotes comunicativas

y poder presentarse ante la opinion publica coporesabilidad y claridad.
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El plan de crisis logra que la compafia se com@nigas proactivamente
porque permite la oportunidad de preparase singoes externas, permite mayor
control de la informacion durante la crisis, aya@dancaminar los acontecimientos y

minimiza el caos y el panico ante la gravedad @ulkgf.).

Aunque sea posible que no se logre a través deeleemcion evitar una
crisis, la organizacién se encontrara preparada pgaccionar de una manera mas

coordinada y certera (Fita, s.f.).

2.6 Auditoria de Comunicacion
2.6.1 Aspectos a considerar en la Auditoria de Comund@aci

Trabajar la cuestion de la comunicacion en la esgpsignifica interesarse
en (Bartoli, 1992):

» Informacién operativa y funcional (descendentecadente y lateral).
» Sistemas de informacion.

» Sistemas y procedimientos de coordinacion.

* Comunicacion interna en la vida de la organizacion.

* Comunicacion externa.

* Intercambios informales.

Adicionalmente, es importante determinar el nivelatganizacion de la
comunicacion evaluando que tenga una finalidad ndiefj que permita la
retroalimentacién, que tenga instrumentos clarestgblecidos, que esté adaptada a
las necesidades de quienes se relacionan y quéiegéde para dar cabida a las

estructuras informales (Bartoli, 1992).

Para Libaert (2005) existen cinco criterios fundatakes que deben

respetarse a la hora de realizar una auditoria:
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Consistencia: la medicion debe ser exhaustiva ycab#a mayor cantidad

de indicadores posibles.

Contexto: la medicion debe tener un objetivo clzeica darle sustento a la

investigacion.

Credibilidad: los resultados deben reflejar la idzal con legitimidad
porque seran fuente de acciones futuras. No delistir enedidas previas
ya concebidas antes de la auditoria ya que estésialees previas pueden

desvirtuar la lectura de los resultados.

Continuidad: Los resultados deben ser interpretados relacion a una

tendencia.

Claridad: aunque los instrumentos sean complejbsrdeermitir llegar a

conclusiones claras y simples que puedan resunérfarma breve.

2.6.2 Importancia de la Auditoria

Es importante trabajar para asegurar que la comcidic sea eficiente

dentro de la empresa por el riesgo que representdesinformacion para su

funcionamiento.

como:

Bland (1993) afirma que este vacio de informaci@e tconsecuencias

Malentendidos: que traen consigo la disminuciénaewelocidad o ritmo

de trabajo.

Incapacidad de lograr dedicacion: las personasndséeer la importancia
de su labor y como se engrana dentro del funcicergmide la empresa
para mantener una motivacion alta y estandaresaligad altos en su

trabajo.
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* Incapacidad para lograr que la gente coopere ®pambios: es necesario
informar y convencer a los empleados de la necgsidaun cambio si se
guiere que cooperen con la iniciativa.

* Actitud ellos y nosotros: a causa de la pérdida séatimiento de
pertenencia las personas empiezan a deshacerses desponsabilidades

culpando de todo a los otros componentes de |ani@azAon.

La investigacion para explorar el estado de la cocagion en una
organizacion permitird la “validacion y remodelacide ciertas politicas de la
empresa ya aplicadas; elaboracion de estrategimsnaldefinidas que afecten la
imagen de la empresa; jerarquizacion de las difesemedidas a adoptar; y obtencion

de parametros referenciales” (Sanz, 1996, p. 65).

Kreps (1995) explica que la auditoria comunicadisitae como indicador
de la gestién empresarial “la comunicacion efi@esdté claramente relacionada con
el desarrollo de una organizacion eficiente. Adede&ta medicion de la produccion
bruta, la eficiencia de la organizacion puede eraki por la calidad de los procesos

de comunicacion de las organizaciones” (p. 319).

Libaert (2005) considera que la auditoria de lawunacion es el primer
paso para la elaboracion de un plan de comunicaefibente y adecuado. La

considera especialmente importante por cinco puntos
» Permite identificar una situacion con sus aspeatesdisciplinarios.
» Permite adaptar y afinar acciones futuras.

 La auditoria en si misma es una accion que comupicabre una

oportunidad a escuchar y ser escuchado.

» Constituye una medicién que esta en la base deflméle del plan porque

debe representar la situacion comunicacional actiealla empresa.
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3.1. La Universidad Catdlica Andrés Bello

3.1.1.Resefna

La Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB) fue flada en octubre de
1953 y confiada por el Episcopado Venezolano aola@aiia de Jesus. Actualmente
cuenta con tres sedes: Caracas, Guayana y Corsed& principal se encuentra
ubicada en la urbanizacién Montalban-La Vega dea€a, capital de Venezuela
(Estatuto Organico de la Universidad Catdlica Asdéllo, 2001).

La Universidad por medio de los valores cristiamos defensa de la
dignidad humana, la solidaridad y la apertura aig@n trascendente de la vida, se
compromete con el desarrollo integral, las opodadés y la construccion de una
sociedad donde la justicia, la adhesion, la padbdn y el cuidado del medio
ambiente hagan posible la paz duradera, en den@cgygoluralismo. (Machado y
Troncone, 2005).

La gestion de la Universidad Catdlica Andrés Beltoprivada, pero su
espiritu y finalidad es publico, por cuanto no ¢i¢imes de lucro, sino de servicio de
calidad. Por tal razon, busca formar profesionalégntados al servicio para
transformar la sociedad, haciéndola mas justaterfra mediante sus principios de
formacién pedagdgica ignaciana. (UCAB, 2002, cpcihéao y Troncone, 2005).

3.1.2.Informacién Institucional de la UCAB

En consideracion a lo establecido en la publicadistrategia UCAB

(2009), la misién, visién y valores de la UCAB dos siguientes:
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3.1.2.1Mision

Somos una institucion académica de inspiracioniania, plural
y humanista, formadora de pensamiento critico de la
generaciones venideras y promotora de nuevos corestbs -
en sintonia con el entorno exigente y cambianteogy la
vanguardia tecnoldgica- que demandan los profelssmie hoy,
para ser competitivos en su desempefio futuro yquaggpuedan

ser generadores de cambios sociales (EstrategiaBUJJ@B809,
p.1).

3.1.2.2Vision

Nos vemos como la institucion académica de insiginac
cristiana -lider en la formacién de recursos hurealcservicio
del desarrollo social, econémico y gerencial destroepais-
capaz de facilitar la gestion del conocimiento epirofesores y
estudiantes, en beneficio de una sociedad mejpapada para
enfrentar los retos que imponen los cambios mueslial
(Estrategia UCAB, 2009, p.1).

3.1.2.3Valores

La UCAB considera como suyo los siguientes val@Estrategia UCAB,
2009, p.1).

e Excelencia: en todos los procesos administrativacadémicos y en la
relacion profesor - alumno - empleado, para hagstinth a nuestra

institucion.
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* Solidaridad: con las minorias que luchan por alearsus metas y con
todos aquellos que defienden posiciones de plagkdinclusion, como un

deber de justicia cristiana.

 Respeto mutuo: como practica comun en la interaccigtidiana con

nuestros publicos, entendiendo como valida la eisi.

« Compromiso compartido: entre docentes, estudiantdsectivos,
empleados, obreros y autoridades de cumplir resjpdgrmente con la

mision universitaria y de sentir la institucion anpropia.

» Apertura al cambio: tener el firme proposito deeapler de las mejores
practicas académicas y gerenciales en un ambiertecahstantes

transformaciones locales y mundiales.

e Comunicacién fluida: para facilitar el trabajo dgugo y hacer de la
gestion del conocimiento una herramienta indispgaasen la difusion del

saber.

* Servicio: la esencia de nuestra mision es satisfaceuienes asi lo
requieren al acudir a la UCAB como institucion;gatlo se requiere una

actitud positiva, dinamica y abierta.

3.1.3. Estructura y Organigrama

3.1.3.1Consejo Fundacional

“El Consejo Fundacional de la Universidad es elrgatravés del cual la
Compafiia de Jesus ejerce la alta conduccion denieetdidad Catdlica Andrés
Bello” (Estatuto Orgéanico, 2001). El Consejo Furidaal estara integrado por el
Vice-Canciller, quien lo presidird, el Rector deuaiversidad, representantes del
Episcopado Venezolano, representantes de la Coapafiesus, de los profesores,
de la Fundacion Andrés Bello y miembros designados los anteriores con

aprobacion del Vice-Canciller (Estatuto OrganidaQD).
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3.1.3.2. Rector

El Rector es el 6rgano ejecutivo que coordina, sigi& y dirige, con el
Consejo Universitario, todas las actividades deUtaversidad, a su vez, es el
representante legal de la Universidad y el organocainunicacion de ésta con todas
las autoridades de la Republica y con las Instines Nacionales o Extranjeras
(Estatuto Organico, 2001)

3.1.3.3Secretario

El Secretario es quien se encarga de suplir ldasfalel Vice-Rector
Académico, ejerce la Secretaria del Consejo Uriteeis y da a conocer sus
resoluciones, refrenda la firma del Rector en léwlds, Diplomas, Decretos y
Resoluciones expedidos y dictados por la Univedsittambién expide y certifica los
documentos emanados de la Universidad, asume tad@uslel sello y del Archivo
General de la Universidad, cumple las funcioneslgusigne el Rector o el Consejo
Universitario y los demas deberes que le sean addmlpor el presente Estatuto
Organico, de acuerdo con las leyes y reglamenttat{o Organico, 2001).

3.1.3.4Vicerrector Académico

El Vicerrector Académico es quien esta encargadcsujdir las faltas
temporales del Rector e interinamente su faltalatssmientras se proceda al nuevo
nombramiento; supervisar y coordinar, de acuerdo @oRector, las actividades
docentes, de investigacion y de extension, premidausencia del Rector el Consejo
de Desarrollo Cientifico y Humanistico, y vela per cumplimiento de sus
resoluciones; dirige y coordina, de acuerdo coRegltor, los servicios estudiantiles;
cumple con todas las funciones que le sean asignaalael Rector o el Consejo
Universitario y las demas que le sefale el predesii@tuto Organico, de acuerdo con
las leyes y reglamentos (Estatuto Organico, 2001)
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3.1.3.5Vicerrector Administrativo

El Vicerrector Administrativo debe dirigir y coordir de acuerdo con el
Rector, las actividades administrativas de la Usidad; preside en ausencia del
Rector el Consejo de Administracion y vela porwehplimiento de sus resoluciones;
a si mismo, presenta al Consejo Universitario ely@cto de Presupuesto Anual de
ingresos y egresos, previo acuerdo del Consejo dimirstracion; y cumple las
funciones que le sean asignadas por el RectoComdejo Universitario y las demas
que le sefiale el presente Estatuto Organico dedixeen las leyes y reglamentos
(Estatuto Organico, 2001)

El Vicerrector Administrativo es el encargado de d@pendencia
administrativa, la cual estd conformada por: la&eBdrén de Finanzas, la Direccion de
Recursos Humanos, la Direccion de Servicios Geegréd Direccion de Compras, la
Direccién de Tecnologia de la Informacion y la Daién General de Proyectos.

COMPARIA DE JESUS EPISCOPADO VENEZOLANO
ENVENEZIELR CANCILLER DE LA UCAB
seassero s s

uuuuu ION ANDRES BELLO CONSEJO CONSEJO DE FOMENTO | |
FUNDACIONAL PRESIDENTE
JUNTA DIRECTIVA

1sTEMA
o€
VICECANGILLER - PRESIDENTE SECRETARIO EJECUTIVO DESARROLLO
PRESIDENTE
con oLLO

SECRETARIO EJECUTIVO CONSEJO
UNIVERSITARIO
RECTOR - PRESIDENTE
COMISION CENTRAL DE SISTEMA DE INVESTIGACION
PLANEAMIENTO CONSULTOR JURIDICO

CCONTRALOR INTERNO RECIOR - FRESIDENTE
SECRETARIO
T T |
R IoNoE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE PRENSAY CONSEJO DE
SECRETARIA SOCIAL PROMOCION PUBLICIDAD FORMACION ACADEMICA
GERENCIA DE
PROYECTOS
CONSEJO DE - i
BSOCIACIONCIL ADMINISTRACION s EsaRrOLLO
l e ‘
SISTEMA DE RESPONSABLIDAD SOCiAL
[ I I
DIRECCION DE VICE-RECTOR S VICE-RECTOR VICE-RECTOR
UCAB-SERVICIOS ADMINISTRATIVO ACADEMICO EXTENSION GUAYANA

DIRECCION DE
FINANZAS
|| oreccionoe
RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE
PRAS

IRECCIS
SERVICIOS GENERALES

DIRECCION DE
comi

CENTRO DE
TECNOLOGIA Y
SISTEMAS

CENTRO PARA LA
L APLICACION DE LA
INFORMATICA

Figura 1. Porcién deDrganigrama de la Universidad Catélica Andrés BellGAB)
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3.2. Vicerrectorado Administrativo

3.2.1.Direccién de Recursos Humanos

A. Finocchiaro (comunicacion personal, Febrero 2Z)9) explica que la
Direccidon de Recursos Humanos es la encargada afg ple ndmina tanto a
docentes, empleados y profesionales; esto inclugage de todos los beneficios que
exige la ley. De igual manera, es el responsableeddutamiento y seleccion de
personal, para la dependencia administrativa denwersidad, debido a que el
personal docente no se selecciona en esta Direqoédn si se valida su ingreso.

También se encarga de la formacién del resto dsbpal de la Universidad.

3.2.1.1Mision

Somos una Direccion orientada a la gestion dehtalbumano,
a garantizar un clima de satisfaccion laboral eantu a las
condiciones y beneficios, un equipo docente y gsmiohal

altamente capacitado alineado a la ética y priosipcabista y a
ofrecer un servicio de excelente calidad en lacaberbrindada a
nuestra comunidad ucabista; con la finalidad desfaaer sus
demandas y requerimientos en cuanto a materia dabor
personal se refiere (A. Finocchiaro, comunicacicrsenal,

Marzo 17, 2009).

3.2.1.2Vision

Ser la Direccion lider en el impulso de los cambios
organizacionales, en la promocion de politicas yatgias
dirigidas hacia la busqueda, seleccién y desarmdionanente
del talento humano, tanto en las unidades acadénuomo

administrativas, necesario para la buena marcha lade
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Universidad; con el fin de contribuir a la excelenacadémica
gue caracteriza a esta casa de estudios; velandcelpfiel
cumplimiento de las Leyes, Normas y Reglamentoslosn
procesos académicos administrativos, en resguaidoedeficio
propio de la Institucion y de la comunidad quedaforma. (A.

Finocchiaro, comunicacién personal, Marzo 17, 2009)

3.2.1.3Valores

La Direccion de Recursos Humanos consideran coryo ks siguientes

valores (A. Finocchiaro, comunicacion personal, 20at7, 2009).

e Calidad en el Servicio y Orientacion al Clienteinar un trato amable,
directo y cordial al personal que labora en latrdas dependencias de la
institucion; tomando en cuenta sus necesidadespgceativas para asi

poderlas satisfacer.

* Excelencia: es el compromiso con el efectivo cumigihto de las
actividades, de forma cada vez mejor, apuntandayoras estandares de
calidad.

» Honestidad: es la disposicion para entender, agaetuar con apego a los
reglamentos y normas de la comunidad universitamaplica la
interiorizacion de las mismas y de los principias ldaltad, equidad y
justicia, que hacen responsable a cada individulsug®opio bienestar y el
de los demés; mediante un comportamiento basadorefuctas morales

socialmente aceptadas.

* Responsabilidad: es el compromiso en el cumpliroidetlas obligaciones
en las diferentes situaciones laborales y el aslamiconsecuencias que se

deriven de las mismas.
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Figura 2.0rganigrama de la Direccién de Recursos Humanos d€ABU

3.2.2.Direccion de Tecnologia de la Informacion

La Direccibn de Tecnologia de la Informacion es cantro de
investigaciones y servicios basado en el desardallnuevas alternativas en el uso de
la tecnologia informatica dentro de la UCAB. Nuaskabor es dar apoyo tanto
académico como técnico a la comunidad ucabistagkcbn de proyectarla como una
institucion de vanguardia en el ambito tecnolog{tcE. Blanco, comunicacion
personal, Marzo 30, 2009).



Marco Referencial

37

3.2.2.1Resefna

Esta direccion nace en 2008 y es el producto diudedbn de las dos
unidades que gestionaban la tecnologia en la U@RABentro para la Aplicacion de
la Informatica y el Centro de Tecnologia y Sistenhas antecedentes se remontan a
1965 (CTS) y 1993 (CAl) (L.E. Blanco, comunicacjgersonal, Marzo 30, 2009)

3.2.2.2Mision

Es una unidad de apoyo de alto nivel para la codaghi
Ucabista, comprometida en la atencién con eficaersgguridad,
sostenibilidad, ética y con esfuerzo continuo @rxo las
necesidades en Sistemas y Tecnologia de Informatifmando
herramientas innovadoras que permitan adaptarégamente a
los cambios tecnolégicos y que vayan cénsonos cbon e
cumplimiento de la misién de la universidad (L.Elario,
comunicacion personal, Marzo 30, 2009).

3.2.2.3.Vision

Prestar un servicio rapido, eficaz, actualizadofgsional y de
bajo costo, en el desarrollo y mantenimiento deffaestructura
tecnologica de la Universidad Catolica Andrés Bdlltravés de:
asesoria académica, servicios de comunicaciongsjsadon y
mantenimiento de equipos Yy software, elaboracion vy
entrenamiento en la aplicacion de proyectos edigsafpara la
comunidad ucabista (L.E. Blanco, comunicacion peako
Marzo 30, 2009).
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3.2.2.4.0bjetivos

Se establecen como objetivos de la Direccion lgsisites (L.E. Blanco,
comunicacion personal, Marzo 30, 2009):

* Generar, promover y mantener proyectos sobre tegizoWEB.

 Monitorear las necesidades de la comunidad ucabkist®l area de la
informatica.

« Disefiar, instalar y mantener la infraestructuradéigica de la UCAB.

5.0 Linux

Seguridad de T|

Figura 3.0rganigrama de la Direccion de Tecnologia de la Infoiém de la UCAB

3.2.3.Direccion de Servicios Generales
3.2.3.1Resefa

En un principio, existia solo el departamento denter@miento, que
contaba con nueve personas, distribuidas segururstiéh (pintura, electricidad,

carpinteria y los obreros que realizaban el mamtienito de las canchas), luego de
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esto, el departamento fue dirigido por un Ingenieoonbrado como Director de

Servicios Generales (Marquez, 2005).

Marquez (2005) explica que Servicios Generalestiis afios de haber
sido nombrada como una direccion perteneciente @JAB, la misma depende
directamente del Vicerrectorado Administrativo, igbal que la Direccion de
Finanzas y la Direccién de Recursos Humanos, fodmate esta manera el equipo

Administrativo de la Universidad.

3.2.3.20bjetivo General y Especificos

Marquez (2005) establece que el objetivo generhlddpartamento es
desarrollar los mecanismos adecuados para respandes solicitudes que la
Universidad requiera, referente al mantenimientdad@efraestructura, la seguridad,
el resguardo, el manejo del Estacionamiento, apadotdas soluciones convenientes,

con un servicio de calidad, rapido y efectivo.

Asi mismo, Marquez (2005) enumera los siguientemocmbjetivos

especificos del departamento:

» Elaborar las solicitudes que requiera las difeenténidades de la
Universidad, referente a: mantenimiento de los saiaeondicionados,
jardines, trabajos de pintura, plomeria, carpiatdrérreria, electricidad de

alta y baja tension.

» Supervisar las actividades realizadas por los cmearios como comida,
libreria, servicios de produccion y agencia deevidjdemas de disefiar y
ejecutar planes y estrategias que garanticen laridag y el resguardo,
tanto del mobiliario que se encuentra dentro d&raversidad, como del
estudiantado y los trabajadores que aqui desemeialabores. Por otro

lado también debe administrar el almacén y solficitatizaciones de
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materiales y repuestos analizado las ofertas pasEn por los

proveedores.
SECRETARIA
CONTRATISTAS
DIRECTORA DE CHOFER
CONCESIONARIOS SERVICIOS ||
GENERALES
GAP (6 BT)
[ [ [ T [ [ |
ASISTENTE ASISTENTE JEFEDE ING. DE
ADMINISTRATIVO TECNICO ASISTENTE JEFE DE JEFEDE | [ ALMACEN
: ESTACIONAMIENTO| [VIGILANCIA OBRAS Y
PARQUE SOCIAL TECNICO (28 (1B7) PROYEGTOS
— T ‘ UCAB I (187)
BECAS |[CORRESPQ | ,p7v 1 ASISTENTE
TRABAJO ||NDENCIA(L| | OgrERO A
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BT)Y PERSONAL RES DE
ACCESOY OBRERO BECAS VIGILANCIA
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L VIGILANTES
I JARDINERIA
L PINTURA
L ELECTRICIDAD!
L CARPINTERIA
L VARIOS

Figura 4.0rganigrama de la Direccion de Servicios Generales dEB

3.2.4.Direccion de Finanzas

Esta direccién es la encargada de planificar yrotartla disponibilidad de
los fondos y la contabilidad de la Universidadaesimpuesta por el director y cuatro
pilares: Tesoreria, Control Previo, Presupuesto ont&bilidad (J.C. Mayo,
comunicacion personal, Marzo 05, 2009).

3.2.5.Direccion General de Proyectos

La Direccion General de Proyectos se encarga dedbzacion de los
proyectos que se llevan a cabo por medio de laQrggnica de Ciencia y Tecnologia

(LOCTI) administrativamente debido a que se geatiolos pagos y la facturacion.
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Cada proyecto tiene un gerente cuya funcion es pelael cumplimiento de la obra
en su totalidad -buscar presupuesto, realizardagras, ejecucion y supervision del

proyecto en si (D. Palencia, comunicacién persdiaizo 04, 2009).

3.2.6.Direccion de Compras

La Direccion de Compras fue creada hace siete yagsda responsable de
comprar todos los bienes e insumos que se negesdatoda la universidad, buscan
los mejores precios, las mejores condiciones detade (A. Volpe, comunicacion
personal, Marzo 06, 2009).



IV. EL METODO

4.1. Descripcion del Tema de Investigacion

La realizacion de este Trabajo de Grado pretengidar a la Universidad
Catdlica Andrés Bello (UCAB) a conocer el modo eneqse realizan las

comunicaciones en sus dependencias administrativas.

Este fue un tema propuesto por la Escuela de Camion Social el cual
esta estipulado en el marco del Plan EstratégicdRBJ2007-2011, que se lleva a
cabo actualmente con el propésito de desarrolléinéa estratégica que contribuye

con la consecucion de los nuevos objetivos de laddsidad.

El propésito general de este trabajo de investigacse enfocd en
diagnosticar como se encuentran el flujo de conawidn en el Vicerrectorado
Administrativo y en sus distintas direcciones. Rala, se realiz6 una auditoria que
permitird una exploracion del estado puntual engeé se desenvuelve las

comunicaciones.

Sus resultados sirvieron de guia para mejoraugl §t las herramientas de
comunicacionales empleadas. De esta forma, pretaydear a optimizar los
procesos, a procurar satisfaccion de los trabagadpra promover la comunicacion

bidireccional en las diferentes instancias.

4.2. Delimitacion

La investigacion se restringié al Vicerrectorado midistrativo de la
UCAB Caracas y sus direcciones: Direccion de Resutdumanos, Direccion de
Tecnologia de la Informacion, Direccibn de SensciGenerales, Direccion de
Finanzas, Direccién General de Proyectos y la Diéecde Compras. Y se realiz6 en

el primer trimestre de 2009.
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4.3. Justificacion

El Vicerrector Administrativo tenia una necesidananicacional y hizo
la solicitud de asesoria a la Escuela de Comurdne®ocial de la UCAB para que le
realizara esta auditoria. De esta forma se les@sbtema a las estudiantes para que

lo desarrollaran.

Este estudio se realizd en la modalidad de trabejgrado-pasantia, y
pretendié explorar como se estan llevando a cabocdenunicaciones dentro del
Vicerrectorado Administrativo, entre sus direcc®ne hacia la Universidad, para
dejar por sentado una primera investigacion quemiper aproximarse al
establecimiento de cuéles serian las medidas nwxes y Optimas a emprender en

esta dependencia en el &rea de la comunicacion.

4.4. Objetivo General de la Investigacion

Auditar la comunicacion interna e interdepartamed& Vicerrectorado

Administrativo de la UCAB Caracas.

4.4.1.0bjetivos Especificos

Identificar las variables que intervienen en lasgnicaciones ascendentes,

descendentes y laterales de las unidades admiiviagia

Identificar los mensajes que emite el Vicerrectorédiministrativo y sus

Direcciones.

Comparar la relacion entre el mensaje y el medizado.

Describir las caracteristicas asociadas a cadatdepnto por el resto de las
direcciones.
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4.5. Disefio y Tipo de la Investigacion

Para determinar el tipo de investigacion adecuaggUn Hernandez,
Fernandez & Baptista (1998), es necesario tomauenta dos factores: el estado del
conocimiento del tema de estudio y el enfoque dumvestigador quiera dar al

mismo.

Esta investigacion se puede definir como exploi@toya que “busca
descubrir variables significativas en la situaai@campo, descubrir relaciones entre
las variables y establecer las bases para una obagén de hipotesis posterior, mas
sisteméatica y rigurosa” (Kerlinger y Lee, 2002:50&pto quiere decir, que esta
investigacion pretende descubrir nuevos datos slolr@rocesos de comunicacion
entre las distintas direcciones del Vicerrectoradioninistrativo de la Universidad
Catolica Andrés Bello (UCAB) y puntualizar en laflds que se estan presentando en

las mismas.

Por el alcance temporal la investigacion es trassVe porque busca
estudiar un corto periodo de tiempo y se recoléntdatos en un solo momento, con
el propdsito de describir y las analizar variabfesu incidencia (Hernandez et al.,
1998).

El estudio se realiz6 en la dependencia del sistedmainistrativo de la
UCAB, por tal razdn la investigacion es de camp,que segun Kerlinger y Lee
(2002) “los estudios de campo son investigacioreesxperimentales que buscan
descubrir las relaciones e interacciones entredaables socioldgicas, psicologicas y

educativas en estructuras sociales reales” (p. 528)

Esta investigacion pretendié examinar las comuioogs observando el
tipo de informaciones y los canales a través decl@des se difunde. Tiene como
objetivo examinar un tema que hasta el momentoida goco estudiado. Por tal
motivo, no se manipularon las variables, lo quelitapque se baso en un disefio no

experimental. Entendiendo el disefio no experimerdato aquel en el que no se
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hacen variar las variables deliberadamente, es, ded sujetos son observados en su

ambiente (Hernandez et al., 1998).

4.6. Operacionalizacion de Variables

Comunicacién

Estructura . Vicerrectorado
Interna de informes, formatos de reporte, modelos de Encuesta - )
Administrativo
cartas, reportes de tareas)
¢ C6mo conoci6 las responsabilidades de su cal . .
L . Direcciones del
A, llegar al departamento? ¢Son de su conocimigntBntrevista / .
Motivacion Vicerrectorado

¢ Qué canales utilizan para comunicarse dentrp dehtrevista /

Direcciones del

Canales .
departamento? Encuesta Vicerrectorado
Informacién operativa ¢Qué tipo de informacion se comunica dentrojdeEntrevista / | Direcciones del
P departamento? Encuesta Vicerrectorado
Informacién informativa ¢Qué tipo de informacién se comunica dentro|deEntrevista / | Direcciones del
departamento? Encuesta Vicerrectorado

Flujo de comunicacién

A la hora de comunicar informaciones dentro df
departamento, ¢existe alglin esquema que
indique un orden de a quién debe acudir?

Entrevista /
Encuesta

)

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo

¢Utiliza formatos preestablecidos para intercan
informacién dentro del departamento? (Ej: mod

Entrevista /

Direcciones del

los resultados de su evaluacién anual? ¢coi

0 Encuesta

conoce de estos resultados en primera instangia?

Administrativo

Satisfaccion

¢ Como se siente con la forma en la que sq
comunican los integrantes dentro de su
departamento? ¢ Se siente cdmodo con la forny

la que recibe los resultados de su evaluaciéh

Entrevista /
a eEncuesta

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo

Auditar la comunicaciof
interna e
interdepartamental d
las unidades
administrativas de la
UCAB.

estuvo a cargo de, ¢Su departamento tiene previstBncuesta L )
X 5 ) Administrativo
Comunicacion alguna contingencia de acuerdo a las caractes]
Externa del area en el cual laboran? ¢Existe un manugl de
procedimientos a seguir establecido? ¢En s
departamento hay una persona designada cgmo

Valores

marque los tres (3) principales valores que pas]

departamento, ¢Cémo se siente con la forma ¢n Entrevista /

que se comunican su departamento con los d
departamentos del Vicerrectorado Administrati

mag&ncuesta
0?

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo

Flujo de comunicacién

¢Mantiene usted comunicacion directa con ot}
departamentos del Vicerrectorado
Administrativo.¢,Con qué direcciones mantier
comunicaciones su departamento? A la hora
enviar y/o recibir informacion hacia los

departamento del Vicerrectorado Administratij.

con los que se comunican habitualmente, ¢e
algiin esquema que le indique un orden de a d
debe acudir? A la hora de comunicar informaci
desde su departamento hacia la universidad, ¢J
algun esquema que le indique un orden de a d
debe acudir? De ser afirmativa su respuesta, ¢}

0s

o

iste
uidtntrevista /
Encuesta

uién
kémo

supo de la existencia de este esquema? ¢ Se ufilizan

formatos preestablecidos para intercambial

informacion con el resto de los departamentg:

mencionados

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo

Procedimientos

¢ Cudl de los siguientes tipos de informacion cq
usted que se comunican entre su departament
otros departamentos del Vicerrectorado
Administrativo mencionado por usted
anteriormente?¢; Ha experimentado el departan
alguna crisis?, Su resolucién fue, Su resoluci

vocero?

pn Entrevista /

Direcciones del
Vicerrectorado

Medios

¢Qué canales se utilizan para enviar y recibj
informacion de los departamentos mencionado
usted en la pregunta anterior?¢Qué canales
utilizan para enviar y recibir informacién desdq

Entrevista /

Encuesta
su

[
)

departamento hacia la Universidad?

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo
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¢ Coémo conocid las responsabilidades de su ca
llegar al departamento? ¢ Se siente cémodo c¢n Entrevista /
forma en la que recibe los resultados de sy Encuesta
evaluacion?

Direcciones del
Vicerrectorado
Administrativo

Identidad

Mencione una fortaleza de su departamentq,
Mencione una debilidad de su departamentd,
Mencione una fortaleza del Vicerrectorado,
Mencione una debilidad del Vicerrectorado,
¢Conoces los programas o los planes futurdgs
comunicacionales o de gestion del departamgnto
donde trabajas? ¢Se utilizan formatos . Direcciones del
Imagen preestablecidos para intercambiar informacién Coﬁntrewsta/ Vicerrectorado
) X Encuesta - .

el resto de los departamentos mencionados? ¢, Administrativo
alguna informacién periédica que se deba
comunicar entre su departamento y los demgs
departamento del Vicerrectorado Administrati
mencionado por usted anteriormente?3. ¢ Se
utilizan formatos preestablecidos para intercan
informacién con la Universidad?

o

4.7. Determinacion de las Unidades de Observacion orddigis

En el estudio que se desarrolld, los individuosupgs que pueden aportar
informacién importante para esta investigacion smny especificos por ser una
poblacion determinada. En este caso, el primercangento fue a los directores de

cada direccion del Vicerrectorado Administrativo:
* Vicerrector Administrativo: Ing. Rafael Hernandez.
« Direccién de Recursos Humanos: Lic. Angel Finoachia
» Direccion de Compras: Lic. Armando Volpe.
» Direccion de Servicios Generales: Ing. Raiza Reyes.

» Direccion de General de Proyectos: Lic. Diana Radern Especialista de

Proyectos.
e Direccion de Finanzas: Esp. Juan Carlos Mayo.
» Direccion de Tecnologia de la Informacion: Ing.€J@segorio Garcia.

La segunda aproximacion se efectlo a los empledel@stas direcciones.
Cada uno de estos individuos y grupos dio una wigigortante y valiosa sobre el
problema de la comunicacién interna e interdepataah, lo que permite poder
establecer el contexto adecuado e integrar susiestss para poder asumir una

conclusién mas adecuada.
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4.8. Instrumentos para la Recoleccion de Informacion

Con el fin de lograr encontrar dos vertientes quedan cruzarse para
obtener conclusiones que orienten en la audit@riasicomunicaciones, se disefiaron

dos fases para la recoleccion de datos.

Esto contempla como primer paso un acercamierds gdrencias de cada
direccion mediante entrevista no estructurada, wrensegunda instancia se realizé
una encuesta o cuestionario dirigido al personal lgbora en todas las direcciones

del Vicerrectorado Administrativo.

4.8.1.Entrevista

Es una situacion interpersonal en forma verbal na @acara donde una
persona (el entrevistador) le plantea a otra perg@h entrevistado) preguntas
disefiadas para obtener respuestas pertinentesbéémpia de investigacion (Kerlinger
y Lee, 2002).

Kerlinger y Lee (2002) explican que una entrevisiave con tres

propdsitos principales:

« Como un dispositivo exploratorio para ayudar a ftifiear variables y
relaciones, para sugerir hipétesis y para guiamsotfases de la

investigacion.

e Ser el principal instrumento de la investigaciom &cho caso, en el
inventario de entrevista se incluyen preguntasfididas para medir las

variables de la investigacion.

 Puede complementar otros métodos: hacer un seguonie resultados
inesperados, validar otros métodos y profundiratas motivaciones de

entrevistados y en las razones por las que respauaigo lo hacen.
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4.8.2.Encuesta

En la segunda fase de este estudio el instrumenteableccién de datos
gue se utiliz6 es la encuesta o cuestionario dstado. Las encuestas son
herramientas en las que por medio de afirmacioaesbfienen la respuesta de la

poblacion.

Kerlinger y Lee (2002) afirman que “la investigatipor encuesta estudia
poblaciones (0 universos) grandes o pequefias, paiorde la seleccion y estudio de
muestras tomadas de la poblacion, para descubrindaencia, distribucion e

interrelaciones relativas de las variables socio®yy psicoldgicas” (p. 541).

4.8.3.Disefo del Instrumento de Investigacion

La entrevista no estructurada se utiliz6 comonstrimento que por sus
caracteristicas permitiria un primer acercamientsalimensiones e indicadores que

se pretendian estudiar.

El cuestionario se desarrollé sobre la base deetgmiestas obtenidas en las
entrevistas, es decir, para verificar si la dikectesta alineada con el resto de los

departamentos.

La utilizacion de este contraste permiti6 que ambwtrumentos se
complementaran y arrojaran dos aproximaciones wisidn mas objetiva y clara de

la situacion de las comunicaciones que eran etmdg estudio de este trabajo.

4.8.4.Validacion del Instrumento de Investigacion

Para la validacion de los instrumentos disefiados lpanvestigacion de la
auditoria de comunicacién del Vicerrectorado Adstiattivo, se evalué cada item
con diferentes profesionales a fin de adaptarl@ntgndimiento comun y evaluar si

los instrumentos cumplian el objetivo para el dwzadl sido disefiados.
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Asi se cont6 con la validacion por parte de profsexpertos en el area,

de la escuela de Comunicacién Social: profesor locge Ezenarro, quien dicta las

catedras de Estadistica, Metodologia e Investiga€lablicitaria; la Lic. Diana

Montero, quien dicta la catedra de Seminario dddjeade Grado y la Lic. Rafen

Ascanio profesora de la catedra Politicas Comuitinates.

4.8.5.Ajustes del Instrumento de Investigacion

La profesora Diana Montero recomendé se le hi@esiguiente ajuste a la

entrevista no estructurada:

Es importante para responder al primer objetivaarga la persona para

gue les diga si existen barreras en la comunicgctuales son.

Si han experimentado la crisis, seria interesamiagar sobre como se
resolvio, quiénes fueron los encargados (si fuelo® previstos o

reaccionaron otras personas, etc.).

Es preferible comenzar con las fortalezas y luesgapa las debilidades.
Esto aplica para las preguntas posteriores.

La profesora Rafen Ascanio indico se le hicierandiguientes cambios a

la entrevista no estructurada de acuerdo a losiwtgeplanteados en este estudio:

Evitar repreguntas en un mismo planteamiento.

En el punto comunicacién entre departamentos,giere que no se hable
de trabajadores, en términos de comunicacioneKaiipas se habla de
cliente interno (no importa sin son gerentes, awxedocentes, alumnos,
decanos).

En el punto crisis, cuyo sinGbnimo es contingensityaciones dificiles o
adversas, se pregunta cuales son las continggrariasolucionar tal o cual
cosa. Lo correcto seria que se preguntara cuatelsa@cciones previstas
para tal fin.
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La encuesta o cuestionario fue validado por lose@apstas sin

observaciones.

4.9. Disefio del Plan Operativo de Muestreo
4.9.1.Poblacion

En este estudio se consider6 como poblacion el tieteempleados que
pertenecen al Vicerrectorado Administrativo de laividrsidad Catoélica Andrés

Bello, desde los beca trabajo hasta el Vicerre&tioninistrativo.

4.9.2.Muestra

En la presente investigacion se realiz6 un muessgatificado. Kerlinger y
Lee (2002) explican que este disefio de muestreecesnendado en las poblaciones
de grupos desiguales, permitiendo tomar en cuegtaps pequefios que podrian ser
ignorados a causa de su tamafo.

La poblacion esta constituida por el Vicerrectorédiministrativo y seis (6)
direcciones: Recursos Humanos, Finanzas, Compeasiologia de la Informacion,
Servicios Generales y General de Proyectos.

A su vez, dentro de cada departamento estan dogdeh profesional,
empleado, docente, obreros y beca trabajo. Logadbre se tomaron en cuenta en
este estudio debido a que ellos reciben todasdamimicaciones por medio de un
supervisor Unicamente y de forma verbal, lo cumaitdi su aporte.

La distribucion de personas que laboran en esteribctorado segun datos
suministrados por la Direccion de Recursos Humanes Decanato de Desarrollo

Estudiantil (2009) es la siguiente:
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Tabla 1. Namero de Trabajadores por Categorias de la Depecidedel Sistema Administrativo UCAB -
Sede Montalban (2009)

Dependencias del Sistema

e ) Profesionales Empleados Docentes Becas trabajo Total
Administrativo

Vice- Rectorado Administrativo 1 2 1 2 6
Direccién de Recursos Humanos 8 6 0 3 17
Direccion de Finanzas 12 5 0 5 22
Direccion de Servicios Generales 3 7 1 28 39
Direccién de Compras 0 3 1 0 4
Direccidn de Tecnologias de

Informacion 24 11 0 35 70
Direccién General de Proyectos 2 0 0 2 4
Total 50 34 3 75 162

Partiendo de estas cifras se estim0 una muestedifgsida que permita sacar
el mayor provecho a las diferencias entre las dioees y el grado de instruccion
entre la poblacion.

Para calcular el aproximado de la muestra que sepigesentativa para
poder describir a la poblacion se estimo el 70%atta grupo por categorizacion y

departamento, quedando de la siguiente manera semmuestra en la Tabla 2:

Tabla 2. Muestra Estratificada en Base al 70% de Trabajadate la Dependencia del Sistema
Administrativo UCAB - Sede Montalban (2009)

Dependencias del Sistema . Beca Personas a
S . Profesionales Empleados Docentes .
Administrativo trabajo  encuestar

Vice- Rectorado Administrativo 0 1 1 1 3
Direccion de Recursos Humanc 6 4 0 2 12
Direccion de Finanzas 8 4 0 4 16
Direccion de Servicios Generalt 2 5 1 20 28
Direccion de Compras 0 2 1 0 3
Il?llfrgrcnﬁg)cr;éorl]e Tecnologias de 17 8 0 o5 50
Proyectos 1 0 0 1 2
Total 34 24 3 53 114
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4.10Criterios de Analisis

Para el andlisis de las entrevistas no estructsradaprocedié con el
vaciado de la informacion recabada en cuadros derda al esquema que se siguid
para su aplicacion. De esta forma, se depurarocoloEnidos pertinentes y concretos
para el analisis. En vista de la flexibilidad queerpitié el uso de este instrumento,
cada cuadro fue acompafado de una descripcionajetedresto de la informacion

generada en la entrevista.

La informacion recolectada mediante las encuesiasabulada utilizando
el procesador de datos estadisticos SPSS, ver&dh [Qualmente se usO este
software para determinar los cruces y demas prscestadisticos que fueron
necesarios para el analisis de los resultados.

En el caso concreto de las preguntas abiertas e irstrumento se
procedio a agrupar las menciones similares dengracategorias generales. Las
respuestas que recibieron menor cantidad de messcEm encuentran categorizadas
como Otras. A continuacidon se describen las respsieagrupadas bajo esta

clasificacion de acuerdo a cada item del cuestionar

* Mencione una Fortaleza de su Departamento: Pam m®gunta se
agruparon bajo la categoria Otras las siguienteximees: Comunicacion,

Compromiso, Organizacion, Respeto y Eficacia.

* Mencione una debilidad de su departamento: Para pstgunta se
agruparon bajo la categoria Otras las siguientaximees: Centralismo,
falta de espacio fisico, falta de capacidad paadar al cliente y depender
de otros departamentos. En este rengldn se registd®@s menciones a los
problemas de comunicacion entre CTS y CAL.

* Mencione una fortaleza del Vicerrectorado Admiwito: Para esta
pregunta se agruparon bajo la categoria Otrasidasestes menciones:

Eficiencia, Objetividad, Justicia y Apertura al dam
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* Mencione una debilidad del Vicerrectorado Admimsto: Para esta
pregunta se agruparon bajo la categoria Otrasidasestes menciones:
Viejas préacticas, Decisiones impuestas, Desorgeidizay el Vicerrector.
En este rengldn se registré una mencion a la figetaVicerrector como
debilidad.

4.11.Limitaciones

La principal limitante de esta investigacion fuegsolo se recibio un total
de 72 encuestas completadas, lo cual influyd egrado de significacion de los
cruces y andlisis de las variables estudiadas. westra planificada para el presente
trabajo era de tipo estratificado con un total d& personas a encuestar. Sin

embargo, por ausencia de personal en varias direesino se cumplié esta meta.

La segunda limitante encontrada fue la falta derimécion institucional de
tres de las Direcciones del Vicerrectorado Admiatgto: Direccion de Compras,
Direccion de Finanzas y Direccion General de Prmged.a Direccion General de
Proyectos se justificd alegando que se trata diepartamento de creacidn reciente y
este levantamiento de informacién se estd real@aamtualmente. Por su parte,
Finanzas alega que el manejo de esta informacigreftenece a la Direccion de
Recursos Humanos, la cual fue consultada sin obteneespuesta esperada. La
Direccién de Compras dice manejar esta informagdnembargo, no fue facilitada
para los fines de este trabajo.

Por ultimo, una de las limitantes encontradas pata trabajo fue que el
Director de la Direccion de Compras, Lic. Armandolpé, no respondié la parte de
evaluacion referida al Vicerrectorado Administratidurante la aplicacion de la
entrevista no estructurada, por lo que su posian@n pudo ser registrada.
Adicionalmente, no se contd con el apoyo de losleadps de este departamento
para contestar el cuestionario, por la falta dera#cion de su Director. Para esta

investigacion, que pretendia cubrir las diferenteglades del Vicerrectorado, esto
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significo la pérdida de informacion de una de sapetidencias que no pudo ser

estudiada.



V. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

5.1. Analisis de Result

ados de las Entrevistas No Estradas

5.1.1.Entrevista a Ing. Rafael Hernandez — Vicerrectomitdstrativo

Tabla 3. Entrevista a Ing. Rafael Hernandez — Vicerrectomistrativo

Biografia de la Direccion

Descripcion de la Direccién

Cuando se fundo el direccion

Hace 55 afios con el nacimiento de la Universidad

A qué se dedica el direccion

Se dedica a toda la parte administrativa de la&Jsidad. Maneja todo lo que es la parte financlarparte de
personal, la parte de infraestructura, la parteodepras, la infraestructura digamos informéaticdatia parte de
vigilancia, ahora todo lo que la parte de la LeyCincias y Tecnologia, la Locti, la parte de arditinterna de

la Universidad

Misién establecida

Dentro del Plan de Desarrollo Estratégico que estédinando el Vicerrectorado Académico

Visién establecida

Dentro del Plan de Desarrollo Estratégico que estédinando el Vicerrectorado Académico

Cuéntas personas componen la direccién

4 persorlasueidad del Vicerrectorado Gnicamente. La néntital puede facilitarla Recursos Humanos

Organigrama

Dentro del Plan de Desarrollo Estratégico que estédinando el Vicerrectorado Académico

Descripcién del Cargo

¢ Cémo se nombra al director de esta direccién?

Lo nombra el Consejo Fundacional de la Universidad

¢Quién escoge o de quién depende la seleccidritidefy
del director de esta direccion?

InLo postula el Vicecanciller de la Universidad gseua cargo que La Compaiiia de JesUs designa paedgytien
guarde sus intereses.

Requisitos que debe cumplir la persona para optar g
cargo

Estan todo previsto en el Estatuto Organico deni@dysidad. Una persona muy profesional y con ampli
conocimiento en administracion, y yo diria que dedreun egresado de la UCAB

Cuantas personas han estado en el cargo

Estuvo El padre Azagra, el profesor Lépez Casudswgnzo Caldentei. Yo debo ser el quinto o elsext
vicerrector.

Comunicaciones

Comunicacion dentro de la Direccién

Canales de comunicacion

¢ Qué canales usan para comunicarse?

Teléfono, correo, viva voz

¢ Existe formatos preestablecidos para la comurdicad

No

Mensajes de Comunicacion

¢Qué tipo de informacién se comunica dentro de la
direccién?

La agenda, mensajes, citas

¢Hay alguna comunicacion periédica obligatoria qud
deba transmitirse?

No

Niveles de Comunicacion

¢Existe alguna jerarquia para la comunicaciéon?

tieria ejecutiva es la que se comunica y coordilea becas trabajo y al mensajero

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Formal escrita o informal verbal.

¢Existen alguna barrera en la comunicacién? ¢ Cuél
consideran que serfan?

fes
No.
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Me

canismos de Control hacia los trabajadores de Bireccién

¢,Coémo se le transmite a los trabajadores la infoidna]
sobre las responsabilidades de su cargo?

Todo eso estéa tabulado completamente en un maawardos dentro del Estatuto Organico de la Unidads

¢, Coémo se evalla el desempefio de los trabajadores]

P Mediante una evaluacién que envia RRHH

¢Cémo se comunica este resultado a los trabaj&dor

Antes de entregar la evaluacién completa a RRidid Earector debe firmarla

Comunicacion entre Direcciones

¢Con qué direcciones del Vicerrectorado Adminiistoa}

; ) Todos
se comunica habitualmente?
¢Estan incluidos entre estos todos las direccidedas
que se recibe informacién y a las que se les envia Si

informacion?

Canales de comunicacion

¢, Qué canales usan para comunicarse con las direst

Comité de Gerencia y Café Rectoral. Adicionalmeoteeos y teléfono

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicad

No.

Mensajes de Comunicacion

¢, Qué tipo de informacién le comunican ustedes a la}
direcciones?

P Informacién sobre estatus y gestion de cada Didacci

¢ Qué tipo de informacién le comunican las direces
ustedes?

Informacién sobre estatus y gestién de cada Didacci

¢Hay alguna comunicacion periddica obligatoria que
deban transmitirse?

No

Niveles de Comunicacion

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicaciéon?

La comunicacién principal con el Vicerrector laviie los Directores. Sin embargo, las puertas defvéctorado
estan abiertas para toda la Universidad

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

La informacién sube desde la base hacia los Diresigue son quienes la retransmiten al VicerreEidtujo
descendente funciona de la misma forma.

Comunicacion hacia la Universidad

¢ Qué tipo de comunicaciones se realizan hacia la
Universidad?

Se le transmite informacién sobre proyectos, presstos y estatus de la gestion administrativa

Canales de comunicacion

¢ Qué canales usan para comunicarse con la UniadA

Reuniones con estudiantes, Decanatos y ConsejaEiondl. Ademas correo y llamadas telefénicas

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicag

No

Niveles de Comunicacion

¢Hay alguna comunicacion periddica obligatoria que
deba transmitirse?

No.

Niveles de Comunicacion

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

Se respeta la jerarquia en general: se habla @dltos dirigentes estudiantiles y Decanos y eliised transmitir
la infromacion a los niveles inferiores

¢, Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Las respuestas descienden pasando por los difemeinedes del organigrama para permear la Univadsitlas
solicitudes vienen de diferentes niveles pero pantencausarse dentro de la jerarquia tradicional

Crisis

Contingencia

¢Ha experimentado el departamento alguna|
crisis?

Crisis no, sélo dificultades

Si han experimentado la crisis, ¢Como se
resolvié, quiénes fueron los encargados (fug
los previstos o reaccionaron otras personas
etc).

ron

¢Qué contingencias tienen previstas de acu
a las caracteristicas del area de la direccion

erdo

b No
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¢Qué procedimiento se seguirian en el caso|de
experimentar una crisis?

¢Existe un manual de procedimientos a seglrir No

establecido?

Voceria

¢Quién ejerce la voceria por la direccion? El Vestor y en su ausencia el Rector

¢Varia la voceria dependiendo de la

caracteristica de lo que se debe comunicar
(relevancia de la comunicacion, publico al qye
va dirigida?

Evaluacion

Valores

El sentimiento hacia la Universidad. Claridad edo®los procesos y acciones. Y luego, ser
catalizador de las acciones.
Necesitas mucha paciencia y mucha entrega.

¢Cudles son los tres valores principales que
considera tiene la direccién?

Fortalezas y Debilidad de la Direccién

¢Cudles considera Ud. qué son las fortalez:Js d8u equipo de Directores completo es una fortal®na es el apoyo institucional del Equipo
la direccion? Rectoral

¢Existen acciones puntuales con las que se
trabajando para potenciar las fortalezas de |
direccién?

té ., . . L o, ” . .
?reamon de Directorio de Adquisiciones, Comiténi&e Informatico e inversion en la formac
de personal

¢Cudles considera Ud. qué son las debilidades

de la direccion? Barreras de Comunicacion y naturaleza del oficlo/@eerrectorado

¢Existen acciones puntuales con las que se [esté
trabajando para disminuir las debilidades de [la
direccién?

Campafia comunicacional para el apoyo del Campesariollo del Plan Estratégico de
Comunicaciones

Plan Estratégico Corporativo que va a garantizpatée estratégica de la Universidad. El Pla
infraestructura, que llamamos el Plan Estratég&tnétaestructura, proyectado a los préximos
10 afios para el crecimiento de las instalaciones

Programas o Planes futuros
comunicacionales o de Gestién

El Ing. Rafael Herndndez hizo énfasis en la impmita del trabajo en
equipo y en la calidad de cada uno de sus Dirext@ensiderd que las fallas de
comunicacion estan en toda la Universidad, perguéejue se estan emprendiendo

esfuerzos para mejorar este aspecto.

5.1.2.Entrevista al Lic. Angel Finocchiaro — Director deecursos

Humanos

Tabla 4. Entrevista al Lic. Angel Finocchiaro — Director &ecursos Humanos

Biografia de la Direccién

Descripcion de la Direcci6l

Cuéndo se fundé el direccion El departamento empez6 al fundarse la universidad

A qué se dedica el direccién Pago de némina, reuletato y seleccion de personal, y formacién dequexls
Misién establecida Puede hacerla llegar posteriormente

Vision establecida Puede hacerla llegar posteriormente
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Cuéntas personas componen la direccién

12 personas

Organigrama

En ajustes. Esta el director y luego seis divissotm coordinador de beneficios, un
administrador de personal, un administrador de &aiém, un encargado de seleccion y
compensacion y contac

Descripcion del Cargc

¢Cémo se nombra al director de esta direccién ?

ohubra el rector de la universidad

¢Quién escoge o de quién depende la sele
definitiva del director de esta direccion?

ccion

Luego de 15 afios de trabajo en el departamentoestector lo postuld

Requisitos que debe cumplir la persona para optgPrafesional en relaciones industriales o adminigiracon un post grado en Recursos Hume

cargo

Es muy importante que sea organizado y una peidaireta a escuchar, alguien amable

Cuéntas personas han estado en el cargo

La persona anterior estuvo 42 afios en el cargo

Comunicaciones

Comunicacién dentro de la Direccién

Canales de comunicaci¢

¢Qué canales usan para comunicarse?

Vebalmente y correos

¢ Existe formatos preestablecidos para la comudicd

i

No

Mensajes de Comunicacié

¢Qué tipo de informacién se comunica dentro d
direccion?

e la

Sobre trabajo - Se discuten casos particulares

¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria
deba transmitirse?

que

No

Niveles de Comunicacié

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

No

¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

STdedben mantenerse comunicados

¢Existen alguna barrera en la comunicacion? ¢Q
consideran que serian?

uales

No

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de Bireccion

¢Como se le transmite a los trabajadores la informacién . . A N

- Existen las descripciones de cargo pero se re@imhién una descripcion verbal
sobre las responsabilidades de su cargo?
¢Cbmo se evallia el desempefio de los trabajadores? struntiento anual de evaluacién desarrollado pordegtartamento
¢Cbémo se comunica este resultado a los trabaj&dofes Personalmente, cada uno tiene acceso a su edaluaci

Comunicacion entre Direcciones

¢Con  qué  direcciones del  Vicerrector
Administrativo se comunica habitualmente?

hdo

Con todos; especialmente finanzas y vicerrectorado

¢Estan incluidos entre estos todos las direcciones
que se recibe informacion y a las que se les ¢
informacién?

fle las
nvia

Si

Canales de comunicaci¢

¢Qué canales usan para comunicarse con
direcciones?

las . L
Cara a cara - correos - Biogestion

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicd

C

Reportes de némina - Informacion sobre prestasig beneficios - envios de valija

Mensajes de Comunicacié

¢Qué tipo de informacion le comunican ustedes
direcciones?

h las Respuesta a inquietudes - status de casos - inf@msobre pagos y retenciones -

nombramientos

¢Qué tipo de informacion le comunican las direcci
a ustedes?

nes

Solicitudes de personal - dudas sobre casos partsu

¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria
deban transmitirse?

que

Informacién sobre pagos - pago de prestacionembramientos

Niveles de Comunicacié

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacién?

Dbpedo de la especialidad cada uno se comunicéosanteresados

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

@axdada respuesta al interesado

Comunicacion hacia la Universidad

¢Qué tipo de comunicaciones se realizan hac
Universidad?

a la

Informacién sobre nombramientos y pagos

Canales de comunicacic¢

¢Qué canales usan col

Universidad?

para comunicarse

ltntranet de Biogestion (problemas para comunicaosesta via con profesores) - cartas -
recibos de pago

¢ Existe formatos preestablecidos para la comudicd

i

Toda la comunicacién impresa tiene formatos
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Mensajes de Comunicacié

¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria
deba transmitirse?

que Pagos - Recibos - Depésitos de utilidades

Niveles de Comunicacié

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

&datoriza el envio de esas comunicaciones a lBJC

¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Los directores y decanos normalmente acuden #oélprofesores, profesionales y empleados al
area especifica que se encarga dependiendo declaudo

Crisis

Contingencie

¢Ha experimentado el departamento alguna crisis?} No
Si han experimentado la crisis, ¢Como se resglvio,
quiénes fueron los encargados (fueron los previsjos o -
reaccionaron otras personas, etc).
; Qué contingencias tienen previstas de acuerdo|a las . . R
cQ . 9 ) p - - Resguardo de backup de informacién para evitarigeérd
caracteristicas del &rea de la direcciéon?
¢Qué procedimiento se seguirian en el cas¢ de
experimentar una crisis?
¢(Existe un manual de procedimientos a seguir : . R .

. No, porque son situaciones disimiles y cambiantes
establecido?

Voceria

¢Quién ejerce la voceria por la direccion? El director del departamento
¢Varia la voceria dependiendo de la caracteristicalde lo

que se debe comunicar (relevancia de la comunicg
publico al que va dirigida?

cidil,vicerrector de tratarse de algo muy importané® @aso de que el director no se encuentre

Evaluacion

Valores

¢Cudles son los tres valores principales que conTidera

tiene la direccion?

Responsabilidad - Colaboracién - Sentido de abenai cliente

Fortalezas y Debilidad de la Direccié

¢Cudles considera Ud. qué son las fortalezas fle la . . e

. . Equipo - profesionales multidisciplinarios
direccion?

¢Existen acciones puntuales con las que se| esté - . ’

. . . Inversion en formacién profesional

trabajando para potenciar las fortalezas de |z clir?

¢Cudles considera Ud. qué son las debilidades de la e

: . Espacio fisico - Falta de personal
direccion?

¢Existen acciones puntuales con las que se| esté
trabajando para disminuir las debilidades dg la Existe el apoyo pero no se han emprendido accimesetas

direccion?

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administativo

¢Cudles considera Ud. qué son las fortalezag del Cercano v accesible
Vicerrectorado Administrativo? Y

¢Existen acciones puntuales con las que se| esté

trabajando para potenciar las fortalezas | del Calendario de reuniones y encuentros
Vicerrectorado Administrativo?

¢ Cudles considera deberian emprenderse? -

. Cuéles considera Ud. qué son las debilidade$ del . .
¢ d-a Abarca demasiadas cosas - es muy aplio - dificiiotérolar
Vicerrectorado Administrativo?

¢Existen acciones puntuales con las que se| esté

trabajando para disminuir las debilidades [del Periodo de cambio y acoplamiento

Vicerrectorado Administrativo?

¢ Cudles considera que deberian emprenderse?

Programas o Planes futuros comunicacionales o

eManual de procedimientos - mejorar comunicaciénaarentes (nuevos canales) - tesis sobre

Gestion

comunicacion interna

El Lic. Finocchiaro

es uno de los Directores comangiempo dentro del

equipo. Colabord con la investigacion no Unicamemteesta oportunidad sino con

informacion clave para el desarrollo del muestreo.
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Durante la entrevista describié a la Direccion @éelRsos Humanos como

pequefia, unida y comprometida con el soporte d& ae las Direcciones.

5.1.3.Entrevista a Ing. José Gregorio Garcia — Directore d

Tecnologia de la Informacion

Tabla 5. Entrevista a Ing. José Gregorio Garcia - Direct@ @lecnologia de la Informacién

Biografia de la Direccion

Descripcion de la Direccién

Cuando se fundé el direccion La fusién a DTI, del CAl'y CTS se dio en noviembet 2008

La Direccion de Tecnologias de la Informacién esemtro de investigaciones y servicios
basado en el desarrollo de nuevas alternativabuesoele la tecnologia informatica dentro de la
UCAB. Nuestra labor es dar apoyo tanto académismdécnico a la comunidad ucabista, con
el fin de proyectarla como una instituciéon de vaardia en el &mbito tecnolégico.

A qué se dedica el direccion

Mision establecida Lic. Luis E. Blanco la facilitara
Vision establecida Lic. Luis E. Blanco la facilitara
Cuantas personas componen la direccién 50 6 52 @mtre profesionales, empleados y beca trabajo.
Organigrama Lic. Luis E. Blanco la facilitara

Descripcién del Cargo

¢ Coémo se nombra al director de esta direccién ? oEbramiento es a solicitud del vicerrector admiatsto.

¢Quién escoge o de quién depende la selefcion

definitiva del director de esta direccion? El nombramientos formalmente los hace el rector.

Requisitos que debe cumplir la persona para op

cargo R a|:ormalmente, no sabe que requisito se debe tengugao hay un requisito establecido.

Cuantas personas han estado en el cargo Es el primer director del DTI

Comunicaciones

Comunicacion dentro de la Direccion

Canales de comunicacién

¢ Qué canales usan para comunicarse? Mucha comunicacién personal, correo.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comudicdci No.

Mensajes de Comunicacion

¢Qué tipo de informacion se comunica dentro déda cosas que necesitan que quede ahi anotadgpewnrdiznte, mandamos documentos. Fal

direccion? reportes.
¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria |que
- No.
deba transmitirse?
Niveles de Comunicacién
¢Existe alguna jerarquia para la comunicaciéon? Matha jerarquia formal en las comunicaciones
¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién? No existe ningin esquema.

¢Existen alguna barrera en la comunicacién? ¢Cuéles

consideran que serfan? No existe ninguna barrera dentro del departamento.




Analisis de Resultados

61

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de IBireccion

¢Coémo se le transmite a los trabajadores la inform
sobre las responsabilidades de su cargo?

entrevistas iniciales se conversa un
queé

O
(=)

La mayoria tienen una entrevista con el directasap por una fase de evaluacion. En esas
poco en leqgosiste el trabajo qué es lo que se va a hacer,
desea que haga la persona. Durante el peréquimeba se le ratifica y fortalece atin mas el
conocimiento que debe tener sobre su entorno.dEx@gfiniciones y unos documentos de
definicién de cargos, pero eso lo tiene la RRHHp@ecasi a ninglin empleado se le da.

¢Coémo se evalla el desempefio de los trabajadorgs

5 Anualmente RRHH entrega un instrumento que es kkqneshacemos la evaluacion de los
: profesionales.

¢ Coémo se comunica este resultado a los trabaj&do

e

sAntes de entregar la evaluacion completa a RRHtisseite con cada trabajador y al final
ambos la firman

Comunicacién entre Direcciones

:Con qué direcciones del Vicerrector
Administrativo se comunica habitualmente?

R

do Con todos

¢ Estan incluidos entre estos todos las direcciones f
que se recibe informacién y a las que se les ¢

informacién?

nvia

e las
Si

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse con
direcciones?

las . L.
Correo, teléfono y pagina web.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicd

Ci

No

Mensajes de Comunicacién

¢Qué tipo de informacién le comunican ustedes
direcciones?

;¥

las ’ ” . - -
Fallas, incorporacién de nuevos servicios y regpses sus requerimientos o solicitudes

¢ Qué tipo de informacién le comunican las direcci
a ustedes?

n

es o . . . .. - )
Solicitudes de servicios, requerimientos de nuepdisaciones o herramientas y fallas

¢Hay alguna comunicaciéon periédica obligatoria |que No

deban transmitirse? :
Niveles de Comunicacién

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacién? No

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion?

Quien recibe el correo le da seguimiento al caseemos que tenga que resolverlo otra persona
en el departamento.

Comunicacioén hacia la Universidad

¢Qué tipo de comunicaciones se realizan hac
Universidad?

a la

Informacién sobre fallas o suspensién temporallgignaservicio

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse cofp la

. . Correo.
Universidad?
¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicgci No.

Mensajes de Comunicacién
¢Hay alguna comunicaciéon periédica obligatoria |que No
deba transmitirse?
Niveles de Comunicacién
¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion? No
¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion? Ninguno.
Crisis
Contingencia

¢ Ha experimentado el departamento alguna crisis’ Si

Si han experimentado la crisis, ¢Cémo se resd
quiénes fueron los encargados (fueron los previs
reaccionaron otras personas, etc).

Ivié .
(l)\léo%malmente se resuelve entre todos, cosas corspjeno dependen de una sola persone

de todo el equipo completo. Fallas importantesidééma y no hay un solo responsable.
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;Qué contingencias tienen previstas de acuerdo|a las . . L.
eQ - 9 N pre - No, estan trabajando en unos planes de contingahoiata.
caracteristicas del area de la direccién?

¢Qué procedimiento se seguirian en el casg de

experimentar una crisis?

¢Existe un manual
establecido?

de procedimientos a se€

uir .
9 No, eso es lo que estan haciendo ahora

Voceria

¢ Quién ejerce la voceria por la direccién?

El Director del departamento

¢Varia la voceria dependiendo de la caracteristica

Ha

ie K)comunicaciones que Unicamente pueden ser exsviat el director del Departamento,

IS Ernesto Blanco, el coordinador de la unidagdeteicios, también puede asumir la voceria

que se debe comunicar (relevancia de la comunicgcion ’ . . . )
- I dependiendo de cual sea el caso. Pero siempregisadas por Luis Ernesto que es
publico al que va dirigida? ) R
comunicador social.
Evaluacion
Valores
¢Cudles son los tres valores principales que congidera

tiene la direccién?

Responsabilidad, trabajo en equipo e identificabiadia la universidad.

Fortalezas y Debilidad de la Direccién

;Cuéles considera Ud. qué son las fortalezas fle la . ) -
girecciéw q Gente muy bien formada y profesional y credibilidad
¢(Existen acciones puntuales con las que se| esté

trabajando para potenciar las fortalezas de |zdie]

¢Cudles considera Ud. qué son las debilidades
direccién?

de laa comunicacion hacia el mundo exterior, la fakaddcumentacion, no hay manuales de
procedimiento o de gestién.

¢Existen acciones puntuales con las que se
trabajando para disminuir las debilidades ddg
direccién?

§Stl?a estado trabajando en levantar mas el serlgsioriterios de calidad, todo lo que tiene
con ese apartado de niveles de contingencia, deidad y la creacion de manuales.

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administativo

¢Cudles considera Ud. qué son las fortalezag
Vicerrectorado Administrativo?

Tiene muy claro las bondades de la tecnologiaiéopgrmite ha permitido al DTI tener
dekspaldo en todas nuestras iniciativas que plaBiedicerrectorado Administrativo es un
ejemplo muy claro de cdmo se deben hacer las cosasl mayor ahorro posible, o sea, una
optimizacion de los recursos.

¢Existen acciones puntuales
trabajando para potenciar
Vicerrectorado Administrativo?

con las que se
las fortalezas

esté
del

¢Cudles considera deberian emprenderse?

¢Cudles considera Ud. qué son las debilidades
Vicerrectorado Administrativo?

5 @emunicacion hacia su entorno, creo que el vicesrado debe informar a la gente mas; igual
creo que en general en todas las unidades hayliaalé comunicacion también.

¢(Existen acciones puntuales con las que se
trabajando para disminuir las debilidades
Vicerrectorado Administrativo?

esté

¢ Cudles considera que deberian emprenderse?

Programas o Planes futuros comunicacionales o
Gestion

1) La creacion de la unidad de servicios, que esanmbio importante, porque pretende
profundizar méas esa promocion y divulgacion de todgue hace. 2) Estan fortaleciendo el sitio
web, potenciando un proyecto para apoyar el restaglunidades transversales de la
universidad como lo son: secretaria, cooperacigiale estudiante y un servicio de
0800UCAB. 3) Estan realizando un instrumento queasara cada dos meses e internamente,
donde se comunique todos los avances y todo lestaehaciendo el departamento. 4) Estan
potenciando los medios/canales de comunicaciéa dailersidad; mediante el cambio de la
‘%Iataforma de correo, mensajeria 5) Estan evaluahpimyecto de crear alguna herramienta de
mensajeria instantanea. 6) Fortalecer todo elhséstie informacion para que seamucho mas
eficiente y que se base mas en una plataformaemetma interacciéon mas a distancia, eso

abarca todo lo que tiene que ver con inscripciemel$nea, con solicitudes a través de la we
Incorporar telefonia IP. 8) Se esta evaluando vgeeto de poner television en la universida
Apoyar al grupo de comunicaciones institucionaie® esta trabajando en establecer criterios
para un manual de comunicaciones, la parte grdéda universidad y las comunicaciones ¢
universidad en general para divulgar lo que selestéendo.
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El Ing. José Gregorio Garcia resaltdé la integracientro de su
departamento y el sentido de compaferismo y tradragquipo de todo el grupo bajo
su responsabilidad.

Mencion6 en varios puntos de la entrevista probseha@ comunicacion
desde el Vicerrectorado Administrativo hacia etaede las Direcciones, desde su
Direccidén hacia la Universidad y de la Universidad general. Segin comentd se
encuentran en curso varios proyectos para abaddrdrreras de comunicacion entre
la Direccion de Tecnologia de la Informacion y laiversidad

Adicionalmente, planted su intencion de colabotaruevo departamento
de Comunicaciones Institucionales que ayudariavalgdir las lineas de accién que
emprende la Universidad.

5.1.4.Entrevista a Ing. Raiza Reyes — Directora de S@&wic

Generales

Tabla 6. Entrevista a Ing. Raiza Reyes - Directora de B&ry Generale
Biografia de la Direccién

Descripcion de la Direccién

Cuéando se fundo el direccion En enero 1999

Se encarga del mantenimiento general de la Undalside arreglos menores, vigilancia, estacionamien

A qué se dedica el direccién : X
y el personal que labora para su funcionamiento.

Mision establecida La proporciond su Asistente Vanessa Marques
Vision establecida La proporciond su Asistente Vanessa Marques
Cuantas personas componen la direccién Alrededor de 150, no tiene cifra exacta

Organigrama La proporciond su Asistente Vanessa Marques

Descripcion del Cargo

¢ Cbémo se nombra al director de esta direccién ? aMReyes ha sido la Unica directora, no sabe cortralsajara su reemplazo.

¢Quién escoge o de quién depende la seleccion

definitiva del director de esta direccién? Del Vicerrector Administrafivo

Requisitos que debe cumplir la persona para optar[aAmor a la Universidad. Académicamente podria seinganiero, experiencia, debe estar acostumbrado a
cargo llevar personal. Preferiblemente mujer - facilitérato- Ser profesor

Cuantas personas han estado en el cargo Unicamente Raiza Reyes

Comunicaciones

Comunicacién dentro de la Direccién

Canales de comunicacion

Carca a cara. Son comunicaciones verbales -ennaecspor teléfono-. Existe una pizarra donde se &
status -asi los becatrabajo cuando cambian de safren cémo van las cosas y que esta pendiente. Us
radio para hacer seguimiento de los trabajos. Bati@s asignaciones personalmente con ayuda de su
secretaria. Y el correo para pedir cosas espegifjaa tienen detalles.

¢Qué canales usan para comunicarse?
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¢ Existe formatos preestablecidos para la comudic3

i No. Las solicitudes de trabajo llegan en el forntdiogestion. Y por esa via se le hace seguimient

CI .
Internamente no existen formatos.

Mensajes de Comunicacién

¢ Qué tipo de informacién se comunica dentro de I
direccion?

De todo. Trata de que todos estén al tanto de tadalicitudes de la Universidad, no solamerge lo
responsables. Siempre comunican situaciones gesitet ser resueltas, 6rdenes de trabajo.

¢Hay alguna comunicacién periédica obligatoria que No

deba transmitirse? ’
Niveles de Comunicacion

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion? No.

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Todos el mundo se comunica con el resto dependigadm comunicacion, pero manteniendo al tanto a la
Directora.

¢ Existen alguna barrera en la comunicacion? ¢Cu
consideran que serian?

les
No.

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de lRireccion

¢Cémo se le transmite a los trabajadores la infcidn.
sobre las responsabilidades de su cargo?

Induccién cara a cara con la Directora -se le eaplésponsabilidades del cargo, qué cosas tieneiaj
responsabilidad y funciones generales del departame

¢ Coémo se evallia el desempefio de los trabajadore]

Todos tienen 3 meses de prueba segin la ley. Tarahigalmente RRHH envia un formato de evaluacion
5? del que depende las bonificaciones. Todos los sigoees llenan a lapiz la evaluacién de sus
subordinados; luego se retinen supervisor, la dir@gtel empleado.

¢Cémo se comunica este resultado a los trabaj&doj

eEsn la reunion con el empleado se le comenta suasidh, se escucha lo que ellos tienen que desagad
se llena a boligrafo, se firma y se le envia a RRHH

Comunicacién entre Direcciones

¢Con qué direcciones del Vicerrectorado
Administrativo se comunica habitualmente?

Compras, Finanzas y RRHH. Con el DTI la mayori¢gadecomunicaciones son sobre las caAmaras.

¢Estan incluidos entre estos todos las direccideda
que se recibe informacién y a las que se les envia
informacién?

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse con las
direcciones?

*Compras: usan Biogestion. *Finanzas: formatositsgrpara dejar constancia. *RRHH: Mas que todo
verbal. *DTI: Correos electrénicos.
Se usa correo con todos cuando se exponen caseedonsultas en que se tiene que dar mucha
informacién o datos precisos. El seguimiento skz@aor teléfono.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comudic3

CiCon Finanzas existe solicitudes de aprobacionmtéofg solicitudes de érdenes de pago. Y con Compras
también, pero por Biogestion -solicitudes de corspra

Mensajes de Comunicacién

¢ Qué tipo de informacién le comunican ustedes a ||
direcciones?

psTodas las direcciones se complementan o "debeafaoyarse. Esa es la informacién que se comunican -
solicitudes para continuar el trabajo-.

¢ Qué tipo de informacién le comunican las direczig
a ustedes?

n Todas las direcciones se complementan o "debeafzoyarse. Esa es la informacion que se comunican -
solicitudes para continuar el trabajo-.

¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria qy
deban transmitirse?

*Finanzas: se le entrega cuentas de los trabagdigados y los recursos invertidos.
*RRHH: informacién sobre los trabajadores, evaloaes obligatorias.

Niveles de Comunicacion

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

No, todos se comunican.

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Si las comunicaciones son para RRHH Unicamentesaliza la Directora, si es con otro departameeto s
puede canalizar por medio de Vanessa Marquezteasadministrativa- o de la secretaria.

Comunicacién hacia la Universidad

¢ Qué tipo de comunicaciones se realizan hacia
Universidad?

Se redactan comunicaciones en fechas especificasnfiarmar los trabajos que se estan realizando.
También llamados de atencién sobre situacionegllaees durante la vigilancia. También se le da
respuesta a solicitudes y correos recibido deite pcente.

la
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Canales de comunicacién

¢Qué canales usan para comunicarse con la
Universidad?

Comunicaciones impresas, correos

¢ Existe formatos preestablecidos para la comunicg

cion? Los que dicta Biogestion

Mensajes de Comunicacion

¢Hay alguna comunicacién periédica obligatoria qy
deba transmitirse?

le No. Las solicitudes de trabajo llegan en el formatoidgestion. Y por esa via se le hace seguimiento.
Internamente no existen formatos.

Niveles de Comunicacién

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicaciéon?

Sélo letatiseenvia las comunicaciones al resto de la Universidad.

¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Liegarsliza entre Vanessa Marquez o el asistente tédrieguimiento.

Crisis

Contingencia

¢ Ha experimentado el departamento alguna crisis’

Si

Si han experimentado la crisis, ¢C6mo se resolvig|
quiénes fueron los encargados (fueron los previsto
reaccionaron otras personas, etc).

Cuando el movimiento estudiantil se vivié mucha tensiériguigilancia. El grupo de vigilantes no es un
grupo de seguridad, no tienen armas, pero es sungzgpltidad resguardar a los muchachos. La
comunicacion por radio fue fundamental. En este casbagsta Vicerrectora Académica y profesores
junto a la directora del SSGG

o

¢ Qué contingencias tienen previstas de acuerdo a
caracteristicas del area de la direccion?

Las suspensiones de los servicios

¢ Qué procedimiento se seguirian en el caso de
experimentar una crisis?

El principio general para vigilantes es acudir a los astesy barreras de estacionamiento. Alejar a los
estudiantes del peligro y dar informacion. Siempreesaenel jefe de vigilantes, el Vicerrector
Administrativo y académic y la Directora del SSGG peladorar el plan de accién.

¢ Existe un manual de procedimientos a seguir
establecido?

No, por la naturaleza del departamento las situacionedngcas. Existen parametros a seguir, pero no
algo especifico.

Voceria
¢ Quién ejerce la voceria por la direcciéon? La directora.
¢Varia la voceria dependiendo de la caracteristita|de
que se debe comunicar (relevancia de la comunicafion, En caso de que ella no esté el Vicerrector.
publico al que va dirigida?
Evaluacion
Valores

¢ Cudles son los tres valores principales que consi
tiene la direccién?

el

a . . .
Trabajo duro - sus trabajadores -compromiso

Fortalezas y Debilidad de la Direccion

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas de |4
direccién?

La disposicién al servicio y la entrega al trabajo.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas de la dired

Actualmente, se trabaja en la reivindicacion econémica@mocimiento al personal que trabaja en la
universidad. Se esté trabajando en un tabuladareléas que permita que la tradicién y los afios de
.sr%:,;vicios sean tomados en cuenta, porque la antigliegdre vinculo con la comunidad universitaria.
Pambién se esta trabajando en diversificar y ofrecerapértunidades educativas, cursos a profesionales,
obreros y personal de vigilancia.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades de
direccion?

Exceso de trabajo por falta de personal y presupuesto.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades de la
direccion?

Se cuenta con el apoyo de la Direccién de Finanzas,dglo concesiones en momentos criticos. No esta
en planes aumentar la némina.

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administrativo

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

Muchas cosas por corregir por ser un vicerrectoragwm Es un vicerrectorado retador y arriesgado,
apoya las reformas, busca reorganizar sus direcciones.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

Sigue trabajando para constituir un equipo de trabajo.
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¢ Cudles considera deberian emprenderse?

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

Problemas en la comunicacion. La comunicacion de los dieschacia el icerrector no es tan frontal y
sincera como deberia. Hay mucha informacién que sejmaamd'chisme", no se discuten o desmien
de forma frontal.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

No ve acciones puntuales, aunque el tema se ha discliiypdos semanas sin tener la reunion de
directores con el Vicerrector, pero se siguen tomaiddecisiones que vienen desde el café rectoral \
comunican de manera informal a los directores".

¢ Cudles considera que deberian emprenderse?

Programas o Planes futuros comunicacionales o de
Gestion

Se esté trabajando para definir los cargos y realizaramual de procedimientos para SSGG, existen
planes para realizar una campafia para incentivar efulosos el cuidado de las areas de la uniersidad.
Estéa en proyecto la creacién de un grupo de supenvgidas instalaciones. A nivel de obras se esta
construyendo la nueva biblioteca. El almacén y mejoraistiema de control de inventario lo estan
trabajando unos tesistas. Se busca que SSGG puedasauténomo y manejar un pequefio inventario
que permita trabajar mucha mayor facilidad y velocidacroblemas y controlar los gastos y aprovechar

mejor el presupuesto.

La Ing. Raiza Reyes expuso durante la entrevistamigortancia del

compromiso con la Universidad y el trabajo duragaestar el mejor servicio.

Describi6 a su

Direccion como multidisciplinaria.or@idera a su

departamento y al Vicerrectorado Administrativo coum soporte al cuidado de la

comunidad Ucabista. Destaco la antigliedad y elrsimtto de pertenencia entre los

trabajadores como activos

Sobre las comuni

para la Universidad.

caciones destaco los cambios ymsigjue se estan dando

al refrescar los altos cargos de las Direccionesy pambién la falta de sinceridad

durante las reuniones de Directores. También masudietud por los resultados de

las decisiones del equip

comunicadas.

0 rectoral, en especial, lpoforma en la que son

5.1.5.Entrevista a Esp. Juan Carlos Mayo — Director dedfizas

Tabla 7. Entrevista a Esp.. Juan Carlos Mayo - Directorfiranzas

Biografia de la Direccion

Descripcion de la Direccién

Cuéando se fundé el direccién

No conoce la fecha exacta. Desde el inicio de ladysidad.

A qué se dedica el direccion

Planificar y contrdéadisponibilidad de los fondos y la contabilidaalld universidad.
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Mision establecida

Vision establecida

Cuéntas personas componen la direccién

No sabe cifra exacta de empleados

Organigrama

El departamento lo componen el Director y 4 pilafesoreria, Control Previo, Presupuesto y
Contabilidad.

Descripcion del Cargo

¢Como se nombra al director de esta direccién ?

elRdcerrector Administrativo, después de una sifecprevia de la que se encarga RRHH

¢Quién escoge o de quién depende la seleccion
definitiva del director de esta direccion?

Requisitos que debe cumplir la persona para optar
cargo

a Perfil alto de experiencia laboral, preferiblemeegeesado de la universidad -ya que estas
personas tienen un sentimiento especial con vabdeesprecisos y determinados-

Cuéntas personas han estado en el cargo

4 Personas, la anterior fue Deborah Cordero.

Comunicaciones

Comunicacioén dentro de la Direccion

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse?

Reuniones cara a cara y correo electrénico. Parpriesos contables siempre a través de
documentacion escrita.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comunit3ci

No.

Q
o

Mensajes de Comunicaciéon

¢Qué tipo de informacién se comunica dentro de g
direccion?

Reuniones para presentar status una vez a la seoahas cabezas de cada area y con el resto
del personal una vez al mes.

¢Hay alguna comunicacion periddica obligatoria qu
deba transmitirse?

No

Niveles de Comunicacion

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

Si, existen cuatro cabezas dentro del departameretson las personas que mantienen
comunicacién directa con el director. Luego, caga tmansmite la informacion a sus
dependencias.

¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicaciéon?

El director hace status con los jefes de cada digpeia, se asignan metas y plazos, luego, cada
uno es lleva esta informacion a su divisiones: &ifitlad, presupuesto, control previo y
tesoreria.Una vez finalizadas las labores se claeoeen la direccién de nuevo.

¢Existen alguna barrera en la comunicacién? ¢Cu
consideran que serian?

fles
No

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de IRireccién

¢ Como se le transmite a los trabajadores la infaidn|
sobre las responsabilidades de su cargo?

Con metas plasmadas y planificacion, el direct@nlemera sus funciones y le pone fechas i
para entregar sus trabajos.

¢Cbémo se evalla el desempefio de los trabajadorgs?

Por medio de un formato de evaluacion de desempegisuministra RRHH y el feedback de
cada dia

¢Coémo se comunica este resultado a los trabaj&doy

res Las evaluaciones son revisadas por él y sus enoglead

Comunicacién entre Direcciones

¢Con qué direcciones del Vicerrectorado
Administrativo se comunica habitualmente?

Con todas las direcciones

¢Estan incluidos entre estos todos las direccionésas
que se recibe informacién y a las que se les envia
informacion?

)
Si

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse con las
direcciones?

Correo, reuniones cara a cara, teléfono

¢ Existe formatos preestablecidos para la comunit3cio Si
Mensajes de Comunicacién
¢Qué tipo de informacion le comunican ustedes a lps L ”
. . Informacién sobre presupuesto, facturacion y sesate pago
direcciones?
¢Qué tipo de informacion le comunican las direcesgn

a ustedes?

Solicitudes de fondos, solicitudes de pagos, reatam
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¢ Qué tipo de informacion le comunican las direcziq

a ustedes?

n Informacién sobre proyectos para la aprobaciérirdmgas, status de pagos, consultas sobre
presupuesto.

¢Hay alguna comunicacién periédica obligatoria qy

deban transmitirse?

[v]

Niveles de Comunicacién

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacién?

Se comunica a las otras direcciones siempre y cuaodhaya afectacion de los procesos
internos de los otros departamentos. En esos ehsm®errector comunica. La comunicacion se
maneja entre el director y los 4 jefes de dependenc

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicaciéon?

Las cabezas de cada unidad y el director recibeitsdes e informacion del resto de los
departamentos. Esta informacion se comparte erafoerstatus para alinear procedimientos y
se delegan responsabilidades. Luego, existe ubdekdobre los resultados alcanzados entre la

gerencia del departamento.

Comunicacién hacia la Universidad

¢Qué tipo de comunicaciones se realizan hacia la
Universidad?

Finanzas manda un reporte via electrénica, un@oaréodas las direcciones de la universidad
gue manejan su presupuesto para la ejecucioén delany el status: cuanto fue su presupuesto,
qué se ha ejecutado hasta ahora y qué se tiene

Canales de comunicacién

¢Qué canales usan para comunicarse con la
Universidad?

Correo electrénico

¢ Existe formatos preestablecidos para la comurdicd

Gi

Mensajes de Comunicacion

¢Hay alguna comunicacion periédica obligatoria q
deba transmitirse?

[v)

Reportes de presupuesto

Niveles de Comunicacién

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

Seetagnformacion es enviada por el director

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Aguas abajo en el departamento se genera el repsrpgesentado por la cabeza de presupt
al director y es él quien lo envia.

Crisis

Contingencia

¢Ha experimentado el departamento alguna crisis

No

Si han experimentado la crisis, ¢Cémo se resolvig
quiénes fueron los encargados (fueron los previsto|
reaccionaron otras personas, etc).

¢ Qué contingencias tienen previstas de acuerdo a
caracteristicas del &rea de la direccién?

la Ninguna

¢ Qué procedimiento se seguirian en el caso de
experimentar una crisis?

Cuando ocurre e hecho se evalla quién va a llavaatlta o quién es el lider

¢Existe un manual de procedimientos a seguir
establecido?

No

Voceria

¢Quién ejerce la voceria por la direccién?

Primkdirector y después vienen las cabezas de cadadini

¢Varia la voceria dependiendo de la caracteridéida)
que se debe comunicar (relevancia de la comunity
publico al que va dirigida?

Q)
o

Evaluacion

Valores

¢ Cudles son los tres valores principales que cerssi
tiene la direccion?

Transparencia, honradez, sinceridad.
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Fortalezas y Debilidad de la Direccién

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas de I3
direccion?

Comunicacién. Gran equipo. Unién.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas de lzdiiey

El trabajo del dia a dia y la postura de la geeebuscan potenciar esatas fortalezas.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades de
direccion?

Recursos humanos y plataforma tecnoldgica.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades de la
direccion?

Solicitud de equipos, capacitacion del personalerso de herramientas, optimizacion de la
utilizacién de espacios

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administativo

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

La generacién de un equipo altamente calificadcosrfianza y gestion, y la comunicacién de
ese equipo

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

¢ Cuédles considera deberian emprenderse?

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

Plataforma que permita dar respuestas de formaerpésita.

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

¢ Cudles considera que deberian emprenderse?

Programas o Planes futuros comunicacionales o d¢
Gestion

Una campafia de atencién y asesoramiento a los chaha

Durante la entrevista el Director, Esp. Juan Cavlago, fue muy enfatico

sobre el tema de la importancia de vincular el eptew de gerencia al manejo de las

comunicaciones. En este

sentido, insisti6 en la oftapcia de delegar

responsabilidades y deshacer lo que denomintkerscomo forma de monopolizar

la informacion dentro de los diferentes departaogent

Se mostré complacido con la realizacion de este dip investigaciones e

insistio en la importancia de que se diesen a s resultados.

5.1.6.Entrevista a Lic.

Diana Palencia — EspecialistarRnoyectos

Tabla 8. Entrevista a Lic. Diana Palencia - EspecialistaRroyectos

Biografia de la Direccién

Descripcion de la Direccion

Cuéndo se fundo el direccion

A qué se dedica el direccion

En la direccion general de proyectos se gestiaharayectos administrativamente, se getiona lospédg
facturacion. Cada proyecto tiene un gerente cuyeidn es velar por el cumplimiento de la obra etosalidad -
buscar presupuesto, realizar las compras, ejecyaapervicion del proyecto en si.
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Mision establecida

La estan montando

Vision establecida

La estan montando

Cuantas personas componen la direccion

Dos persiengso completo -la subdirectora, la especialistpmyectos- y dos becas trabajo.

Organigrama

Primero el vicerrector, la subdirectora y la espléstia en proyecto y luego los becas trabajo.

Descripcion del Cargo

¢Coémo se nombra al director de esta direccién ?

ohabra el Vicerrector con previa consulta al Consgjiversitario

¢Quién escoge o de quién depende la seleccion
definitiva del director de esta direccion?

Lo nombra el Vicerrector con previa consulta al €ga Universitario

Requisitos que debe cumplir la persona para optar]
cargo

Profesional universitario en administracion, contéay con Postgrado en Gerencia de Proyectos.dloiemto
en los proyectos, conocimientos en todos el prouedito de como se lleva un proyecto -ejecuciontj@ey la
parte financiera-

B

Cuéntas personas han estado en el cargo

La dependencia es nueva, sélo han habido 2.

Comunicaciones

Comunicacién dentro de la Direccion

Canales de comunicacion

¢ Qué canales usan para comunicarse?

Teléfono, verbal, chat o correo electrénico.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicd

ci Internamente no. Se maneja un formato paratognio y otro para los informes de avance de foggotos.

Mensajes de Comunicacion

¢ Qué tipo de informacién se comunica dentro de Ig
direccion?

Proyectos creados, modificaciones de los proyeptogectos potenciales, presupuestos, relacionpagie
nombramiento de gerentes de proyecto, datos devipsesas.

¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria qye
deba transmitirse?
Niveles de Comunicacién
¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion? No, todos nos comunicamos todo.
¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicaciéon? -
¢Existen alguna barrera en la comunicacion? ¢ Cufles

consideran que serfan?

Internamente no, quizas el corto periodo de gesjignduran los becas trabajo.

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de [Rireccién

¢, Cémo se le transmite a los trabajadores la infcidn|
sobre las responsabilidades de su cargo?

El vicerrector da las directrices de las funcioverbalmente.

¢ Coémo se evalla el desempefio de los trabajadore

S? r meBiw de un formato de evaluacién de desempeé@suministra RRHH

¢C6mo se comunica este resultado a los trabaj&do]

fes Antes de entregar la evaluacion completa a RRHtissate con cada trabajador y al final ambosrtadn

Comunicacion entre Direcciones

¢ Con qué direcciones del Vicerrectorado
Administrativo se comunica habitualmente?

Con los gerentes -que suelen ser profesores, deadinectores de departamentos o investigadorasnEas,
Vicerrectorado Administrativo y Académico, contradointerna o auditoria interna y Rectorado, DTdnfpras.

¢Estan incluidos entre estos todos las direccidedaq
que se recibe informacién y a las que se les envia
informacién?

Si

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse con las
direcciones?

Por correo electrénico, teléfono, personalmentea-azcara-, chat.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comurdicd

ci No.

Mensajes de Comunicacién

¢Qué tipo de informaci6n le comunican ustedes a |
direcciones?

alsInforme de avances, modificaciones, solicitud dgopaevolucién de solicitud de pago, las solicitugee se le
hace a finanzas, informe de manejo de proyecteslgglempresas que aportan o desean aportar ghemss

entre proyectos, de las empresas.

¢ Qué tipo de informacion le comunican las direcesqg
a ustedes?

¢Hay alguna comunicacioén periddica obligatoria q
deban transmitirse?
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Niveles de Comunicacién

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

Dizpda la jerarquia de la persona con quién se gugaomunicar.

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicaciéon?

Comunicacion hacia la Universidad

¢ Qué tipo de comunicaciones se realizan hacia la
Universidad?

En la revista de la Comunidad Ucabista se publ@apre los proyectos a ejecutar como informacidregs.

Canales de comunicacién

¢Qué canales usan para comunicarse con la
Universidad?

No hay comunicacién con el resto de la comunidadda revista.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comuidicd

Mensajes de Comunicacion

¢Hay alguna comunicacién periédica obligatoria g
deba transmitirse?

Niveles de Comunicacion

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion?

Crisis

Contingencia

¢ Ha experimentado el departamento alguna crisis

Si.

Si han experimentado la crisis, ¢Cémo se resolvid|
quiénes fueron los encargados (fueron los previsto]
reaccionaron otras personas, etc).

Cuando se enteraron en octubre del 2008 que ebidiio de Educacién Superior estaba solicitandimfanme
.,  semestral de todos los avances y seguimientosgedgectos dentro de la universidad. Tenian unpaes
entregar todos los informes desde el 2007, enrgsaees se tenian alrededor de 180 proyectos nusyesk
solicitaba un soporte de cada pago realizado, de @ara ejecutada, de cada reporte de avanc&eetrabajé 15
horas diarias hasta cumplir con los requerimientasubdirectora y el Vicerrector.

¢ Qué contingencias tienen previstas de acuerdo a
caracteristicas del area de la direccién?

la - . A N R,
Saben que las crisis pueden venir por el Ministgrio informes o fiscalizacion-

¢ Qué procedimiento se seguirian en el caso de
experimentar una crisis?

Por las crisis experimentadas ya todos saben cqez.ha

¢Existe un manual de procedimientos a seguir
establecido?

No. Por las crisis experimentadas ya todos sabethacer.

Voceria
¢ Quién ejerce la voceria por la direccién? La Subdirectora Debora o el Director.
¢Varia la voceria dependiendo de la caracteridéida
que se debe comunicar (relevancia de la comunitacié Si ella no esta el Vicerrector Administrativo.
publico al que va dirigida?
Evaluacion

Valores

¢ Cudles son los tres valores principales que cenasi
tiene la direccion?

Honestidad, lealtad hacia la Universidad y traleajequipo.

Fortalezas y Debilidad de la Direccién

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas de I
direccion?

La organizacion, el cumplimiento de los lapsosnieega, la entrega a la universidad y el adecuadocimiento
de gestion administrativa.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas de l@diie]

Ninguna, simplemente se sigue trabajando en furdzdéeso.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades de
direccién?

a Necesidad de mayores lineamientos y directricem personal y pocos canales de comunicacion ess todo
niveles, mejorar los procesos.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades de la
direccién?

No.

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administativo

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

Ha propiciado la integracién de su equipo de t@kmfortalecido la comunicacion entre ellos. Digion al
trabajo.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

No supo responder porque en el Vicerrectorado astabhte herméticos en la divulgacion de su linsaatégicas
de trabajo.
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¢ Cuédles considera deberian emprenderse?

Sélo hay una buena comunicacién con los directdrgseria haber mayor amplitud en los canales de
comunicacion. El vicerrector no promueve el invoduiento de los trabajadores en general con |asiobg y
planes del vicerrectorado.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

¢Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

¢Cuédles considera que deberian emprenderse?

Programas o Planes futuros comunicacionales o de

Gestion Ninguno.

La Lic. Diana Palencia describio la Direccion Geahele Proyectos como
un departamento que se encuentra en crecimientordamo acelerado tanto por la
cantidad de proyectos que empiezan a manejarse ponla importancia que éstos
tienen para la Universidad.

En cuanto a la comunicacién reconocié que existédlas a nivel de
estructuras y canales, pero no problemas de arebdmttirabajo o fluidez de las
relaciones entre compaferos. Igualmente, afirmé Igseniveles inferiores en la
jerarquia de la organizacion no reciben la infoiidraque se maneja en el Directorio,

lo que genera el desconocimiento de los objetivessg persiguen.

5.1.7.Entrevista a Lic. Armando Volpe — Director de Coagr

Tabla 9. Entrevista a Lic. Armando Volpe - Director de Gues

Biografia de la Direccién

Descripcion de la Direccidl

Cuéndo se fundo el direccion Hace siete afios

Comprar, son los que compran para toda la univasiouscan los mejores precios, las mejores camdisidel

A qué se dedica el direccion ) . ) -
q mercado, desde abajo hacia arriba, o sea, cuakipgede producto.

Misién establecida No sabe si tienen esa informacion, tiene que blascar
Vision establecida No sabe si tienen esa informacion, tiene que blascar
Cuantas personas componen la direccién Cinco, aunque hay 4 laborando actualmente.

Organigrama

Descripcion del Cargc

¢Coémo se nombra al director de esta direccion ? ahie sudl es el mecanismo ya que ha sido el inieb@rgo desde que se fundé.

¢Quién escoge o de quién depende la seleccién

— : A L El rector los nombra.
definitiva del director de esta direccion?

Debe ser una persona que tenga o haya tenido enpierien el campo de trabajo, debe saber negeaiaer busc:
proveedores, que sepa sobre condiciones del mempaeldasicamente sea un economista, un admirostnaad
contador; generalmente una persona que tenga uimadte educacion universitaria.

Requisitos que debe cumplir la persona para optar
cargo

D

Cuéntas personas han estado en el cargo Uno. El Director Volpe
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Comunicaciones

Comunicacion dentro de la Direccion

Canales de comunicaci¢

¢Qué canales usan para comunicarse?

Personal, verbal

¢ Existe formatos preestablecidos para la comumtt‘af:'

No

Mensajes de Comunicacié

¢ Qué tipo de informacién se comunica dentro de lgf
direccion?

Proveedores, precios, solicitudes, despachos, sjuigaoluciones

¢Hay alguna comunicacion periédica obligatoria qul
deba transmitirse?

No

Niveles de Comunicacio

¢ Existe alguna jerarquia para la comunicaciéon?

No

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Formal escrita o informal verbal.

¢Existen alguna barrera en la comunicacion? ¢Cual

consideran que serian?

es
No.

¢Como se le transmite a los trabajadores la infadng
sobre las responsabilidades de su cargo?

Mecanismos de Control hacia los trabajadores de Bireccién

Periédicamente se le dice en que estan fallando

¢Como se evalla el desempefio de los trabajadore

Mediante una evaluacién que envia RRHH

¢C6mo se comunica este resultado a los trabaj&do|

es Antes de entregar la evaluacion completa a RRHtissate con cada trabajador y al final ambosrfadn

Comunicacion entre Direcciones

¢ Con qué direcciones del Vicerrectorado

. X . ) Todos
Administrativo se comunica habitualmente?
¢Estan incluidos entre estos todos las direccidedss|
que se recibe informacién y a las que se les envia Si

informacion?

Canales de comunicaci¢

¢Qué canales usan para comunicarse con las
direcciones?

Verbal y escrito.

¢ Existe formatos preestablecidos para la comum’mtaf'

No.

Mensajes de Comunicacié

¢ Qué tipo de informacién le comunican ustedes a |
direcciones?

héHay un sistema, que es por biogestion comprass Efioriben y solicitan bajo ese sistema para queeuracargo,

entonces cuando se le aprueba ya va un cargolgeeeh.

¢ Qué tipo de informacion le comunican las direczsq
a ustedes?

n

Pedidos y solicitudes de presupuestos y compras

¢Hay alguna comunicacion periédica obligatoria g
deban transmitirse?

e

Hay un informe mensual a cada una de las unidaatesagos. Con el presupuesto que se tiene de caddedas

unidades y bajo un sistema se hace un cierregyrsetifica a todas las unidades por el mismosmiste que han

gastado, lo que est& pendiente, lo que esta redhadpague esta en transito, y también hay una o@ragion con
respecto a finanzas para que vean mas 0 menosweonios gastos.

Niveles de Comunicacio

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

No.

¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Ninguno.

Comunicacion hacia la Universidad

¢Qué tipo de comunicaciones se realizan hacia la
Universidad?

Se les informa cuando hay escasez de un determpradacto pero evitando alarmar.

Canales de comunicacion

¢Qué canales usan para comunicarse con la

Universidad? Correo

¢ Existe formatos preestablecidos para la comum’mtaf:i No
Mensajes de Comunicacié

¢Hay alguna comunicacion periddica obligatoria que No

deba transmitirse?

Niveles de Comunicacié

¢Existe alguna jerarquia para la comunicacién?

baminicaciones hacia la comunidad sélo las haceestdr.

¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunicacién?

Ninguno.
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Crisis

Contingencig

¢ Ha experimentado el departamento alguna crisis9

Crisis no, solo dificultades

Si han experimentado la crisis, ¢Cémo se resolvid|
quiénes fueron los encargados (fueron los prewvisto:
reaccionaron otras personas, etc).

Cada quien tienes sus responsabilidades dentaefdattamento.

¢Qué contingencias tienen previstas de acuerdo a
caracteristicas del &rea de la direccién?

¢Qué procedimiento se seguirian en el caso de
experimentar una crisis?

¢Existe un manual de procedimientos a seguir
establecido?

Voceria

¢Quién ejerce la voceria por la direccion?

Si hay que transmitir hacia la comunidad lo haakrektor personalmente, pero si no se consigueraichay
ningun impedimento de que algn personal lo mastéie

¢Varia la voceria dependiendo de la caracteridéida

que se debe comunicar (relevancia de la comunitafi

publico al que va dirigida?

Evaluacion

Valores

¢ Cudles son los tres valores principales que cerzsid
tiene la direccion?

Servicio, calidad y seguimiento

Fortalezas v Debilidad de la Direccio

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas de |a]
direccion?

Su proveedor

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas de |z ciie?

Buscar siempre mejores proveedores, cuando seerefimejores proveedores se refiere a calidadiopfecma de
pago.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades de
direccion?

La condicion del mercado.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades de la
direccion?

No.

Fortalezas y Debilidad del Vicerrectorado Administativo

¢ Cudles considera Ud. qué son las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

No quiso responder esta pregunta.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para potenciar las fortalezas del
Vicerrectorado Administrativo?

No quiso responder esta pregunta.

¢ Cudles considera deberian emprenderse?

No quiso responder esta pregunta.

¢ Cudles considera Ud. qué son las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

No quiso responder esta pregunta.

¢ Existen acciones puntuales con las que se esté
trabajando para disminuir las debilidades del
Vicerrectorado Administrativo?

No quiso responder esta pregunta.

¢ Cudles considera que deberian emprenderse?

No quiso responder esta pregunta.

Programas o Planes futuros comunicacionales o de|
Gestion

Quieren implementar una comunicaciéon mas direcisiema con finanzas.

El Lic. Armando Volpe limité mucho sus respuestds @ontenido en el
esquema de la entrevista. No contestd la seccioevdiiacion del Vicerrectorado

Administrativo. Describi6 a la Direccion de Compesslos aspectos generales.
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Hizo énfasis en la importancia de Biogestion cormwdmienta de trabajo.
Acoté que se encuentra a la espera del desarrolioparte de la Direccion de
Tecnologia de la Informacion de una nueva platadopara facilitar la comunicacion

entre este departamento y la Direccidon de Finanzas.

5.2. Analisis de Resultados de las Encuesta

A partir de los datos obtenidos en la aplicacidncdestionario al personal
seleccionado en las diferentes Direcciones delrkéctorado Administrativo de la
UCAB, se realizaron tablas de distribucion de fesmias, graficos y cruces de
variables pertinentes al estudio. A continuacion psesenta el analisis de los

resultados obtenidos.

La Tabla 10 muestra la cantidad y distribucién gepartamento de los

cuestionarios que fueron contestados.

Tabla 10.Distribucion de frecuencia Departamentos del lieetorado Administrativo
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Validos Vicerrectorado Administrativo 3 4,2 4,2 4,2
Direccion de Recursos Humanos 8 11,1 11,1 15,3
alfffnﬁg)gé?]e Tecnologia de la 30 41,7 41,7 56.9
Direccion de Servicios Generales 17 23,6 23,6 80,6
Direccion de Finanzas 12 16,7 16,7 97,2
Direccién General de Proyectos 2 2,8 2,8 100,0
Total 72 100,0 100,0

La Tabla 11 presenta el grado de instruccion de plassonas que
completaron los cuestionarios que se estan andbzarEsta caracteristica
demogréfica es muy relevante para el analisis efbrde las respuestas obtenidas,
porque establece un parametro en la jerarquiag) desconocimiento que influye en

la comunicacion de las Direcciones.
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Tabla 11.Distribucion de frecuencia Grado de Instrucciérma#izado
Frecuencia Porcentaje Porf:gntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Bachillerato 39 54,2 56,5 56,5
Universitario 20 27,8 29,0 85,5
Postgrado 10 13,9 14,5 100,0
Total 69 95,8 100,0
Perdidos Sistema 3 4,2
Total 72 100,0

» Tipos de informacion comunicada dentro de los depantos

Este item fue contestado por 67 personas y so |8 thuestra definitiva
no contestaron.

En esta pregunta las opciones que recibieron wspuesta afirmativa en
mayor proporcion fueron: instrucciones generales 88,1% y procedimientos
operativos con 68,7% de porcentaje valido.

Las opciones que recibieron una menor respuestavpo®alance general
de la gestion del departamento con sélo 19,4% deeptaje valido y notificaciones
de seguridad con 26,9%.

Aproximadamente la mitad de los encuestados camsidee recibe
informacién en su departamento sobre proyectos auéy3,7%) y sobre nuevas

instalaciones, herramientas o programas de sopd@¢3%0).

El 65,7% de los encuestados considera que no reddrenacion sobre sus
condiciones de trabajo, s6lo 50,7% dice recibiorimfacion sobre las funciones de su
cargo y 71,6% considera que no recibe informacaimeslos despidos e ingresos de

personal en su departamento.

Existe una desinformacion sobre los planes y visiéndepartamento asi
como su crecimiento y posicionamiento: 59,7% de émguestados y 71,6%

respectivamente dicen no recibir informacion s@stas dos areas.
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» Canales de comunicacion dentro del departamento

Este item fue contestado por 71 individuos de lasima. Los medios mas
utilizados son el correo electrénico con 74,6% vitatelefonica con 73,2%. El canal
de comunicacion menos utilizado son las plataforteasologicas (29,6%). Las
reuniones personales son otro canal que se ufiaientemente con 63,4% de
respuestas afirmativas y las reuniones grupaleg@ueon 49,3% de aceptacion.

» Formatos preestablecidos para intercambiar infoidnatentro del departamento

El total de la muestra contesté esta pregunta,jasmdo 54,2% de
individuos que afirman utilizar formatos preestaliles para comunicarse dentro de

su departamento.

» Informacion periddica que se comunica dentro dpadeamento

Para este item se obtuvo 70 respuestas. El 55,1%rdeestra afirma que

si debe intercambiar informacion periédicamentdrdestel departamento.

» Esquema que indique un orden de a quién acudiraldat departamento

En este item el total de la muestra respondiopestgunta, mostrando que

61,1% afirma que existe un esquema de a quiénraterro del departamento.

» Conocimiento del esquema dentro del departamento

Este item fue respondido solo por 62,5% de los estados. En esta
pregunta la opcidn que recibié una respuesta divenan mayor proporcion fue por
instrucciones de un superior con 40%. En cambiopltadn que recibié una menor

respuesta positiva fue por la descripcion de sosidnes dentro del departamento,
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con 28,9%. Existe 31,1% de individuos que afirmabense enterado por compafiero

de trabajo.

» Nivel de satisfaccion en la comunicacion entramtsgrantes del departamento

Este item fue respondido por la totalidad de lastrae El 54,2% de las
personas dicen estar satisfechos con la forma eudase comunican dentro del
departamento, como puede ser observado en la FaglEaiste 1,4% que esta muy
insatisfecho con la forma como se comunican dedgtalepartamento. El 26,4% de

los encuestados se considera muy satisfecho, Yal@ide estar poco satisfecho.
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Figura 5. Distribucién de Frecuencia Nivel de SatisfacciéteeBomunicacion entre los Integrantes del Departasment

» Conocimiento de las responsabilidades del carjegdr al departamento

Este item fue contestado por 71 personas y soélo demda muestra
definitiva no contestd. El 59,2% de las personasnafon haberse enterado de sus
responsabilidades del cargo por instrucciones dsuperior. A diferencia de 23,9%

de la muestra que respondi6 haberse enterado paomparieros de trabajo.

En cambio, 14,1% contestdé haberse enterado poedarigcion de sus

funciones dentro del departamento y 2,8% dijo rieheecibido informacion alguna.
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« Conocimiento de los resultados de la evaluaciémlanu

Este item fue contestado por 71 individuos de lastia. El 54,9% de la

muestra afirma que si se entera de su evaluacidal.an

* Via por la que conoce los resultados de la evalnamiual

Este item fue contestado por 40 personas y 32 dwiéstra definitiva no
contestaron. El 97,5% de la muestra afirma quens®ae por un superior y 2,5% se

entera por compafieros de trabajo.

» Conformidad con la forma en la que recibe los tadok de la evaluacion anual

Este item fue contestado por 50 personas y 24 dwiéstra definitiva no
contestaron. El 75% de la muestra afirma estasfeatio con la forma como se entera

de los resultados.

» Comunicacion directa con otro departamento del f'véotorado Administrativo

Este item fue contestado por 70 personas de latraudsfinitiva. En la
Tabla 12 se presenta que 51,4% de la muestra afrardener una comunicacion

directa con los departamentos del VicerrectoradmiAibtrativo.

Tabla 12. Distribucion de frecuencia Comunicacion directanaairo departamento del Vicerrectorado
Administrativo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Validos Si 36 50,0 51,4 51,4
No 34 47,2 48,6 100,0
Total 70 97,2 100,0
Perdidos Sistema 2 2,8

Total 72 100,0
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e Comunicacion con el Vicerrectorado Administrativo

Este item fue contestado por 61 personas de latraudsfinitiva, de los

cuales 75,4% afirman tener comunicacion con elvéotorado Administrativo.

e Comunicacion con la Direccion de Recursos Humanos

Este item fue contestado por 61 personas de latraukinitiva. El 72,1%

afirman tener comunicacion con la Direccion de RemsiHumanos.

e Comunicacion con la Direccion de Compras

Este item fue contestado por 61 personas de la trauegfinitiva,
arrojando 88,5% de individuos que afirman comuseacon la Direccion de

Compras.

» Comunicacion con la Direccion de Tecnologia defarmacion

Este item fue contestado por 61 personas de latraudsfinitiva, de los

cuales 72,1% afirman tener comunicaciéon con el DTI.

* Comunicacion con la Direccién de Servicios Generale

Este item fue contestado por 61 personas de latraudfinitiva. Afirma

mantener comunicacion con la Direccién de Servi@enerales con 80,3%.

e Comunicacion con la Direccién Finanzas

Este item fue contestado por 61 personas de latraukinitiva. El 73,8%

afirman tener comunicacion con la Direccidon de finaes.
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» Comunicacion con la Direccion General de Proyectos

Este item fue contestado por 61 personas de la trauegfinitiva,
arrojando 67,2% que afirman tener comunicacion orDireccion General de
Proyectos.

 Canales de comunicacion con otros departamento Mdelerrectorado

Administrativo

Los medios més utilizados son la via telefonicay 8@,7% y el correo
electronico, con 80%. Las reuniones personales atom canal que se utiliza
frecuentemente con 48,3% de respuestas afirmativgscanales de comunicacion
menos utilizados son la plataforma tecnoldgica yni@nes grupales con 36,7%
ambos medios. Este item fue contestado por 83,3#sdmcuestados.

» Formatos preestablecidos para intercambiar infoidnacon otro departamento

del Vicerrectorado Administrativo

Solo 60 individuos de la muestra respondieron iste, arrojando 63,3%
de personas que afirman utilizar formatos preestadibs para comunicarse con otro

departamento.

» Tipos de informacion comunicada con otro departameel Vicerrectorado

Este item fue contestado por 59 personas y 13 dwiéstra definitiva no
contestaron. En esta pregunta la opcion que reaitadespuesta afirmativa en mayor
proporcion fue funciones del departamento con 44j&%borcentaje valido.

Las opciones que recibieron una menor respuestivadsieron mision y

vision, con solo 20,3% de porcentaje valido y madegrocedimiento con 35,6%.
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En cambio, 40,7% de los encuestados considera guwsrunica algun

otro tipo de informacion con otros departamentdd/amrrectorado Administrativo.

* Informacion periédica que se comunica con otros adementos del

Vicerrectorado Administrativo

Para este item solo se obtuvo 58 respuestas. Eld@k muestra afirma

gue si intercambia informacion periddicamente doosadepartamentos.

» Esquema que indique un orden de a quién acudirdougéa comunica con otro

departamento del Vicerrectorado Administrativo

Este item fue respondido por 56 de la muestraitigfinmostrando que el
55,4% afirma que existe un esquema de a quiénra&hdo se comunica con otro

departamento.

* Conocimiento del esquema con otro departamento WJalerrectorado

Administrativo

En este item se obtuvieron 19 respuestas deldetl muestra definitiva,
de los cuales la opcion que recibié una respudistaagiva en mayor proporcion fue

por instrucciones de un superior con 57,6%.

En cambio, la opcion que recibié una menor respugssitiva fue por la

descripcion de sus funciones dentro del departameon 9,1%.

Existe 33,3% de individuos que afirman haberseradtepor compafiero

de trabajo.
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» Nivel de satisfaccion relacionada con la comunimacion otros departamentos del
Vicerrectorado Administrativo

En la Figura 6 se muestra que 63,8% de la muegtfiaittdva afirma
sentirse satisfecho con la comunicacion que seiementon otro departamento del
Vicerrectorado, 17,2% se encuentra muy satisfech®% esta poco satisfecho. Para
este item se consiguié 80,6% de respuestas sotmadstra total de 72 individuos.
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Figura 6. Nivel de Satisfaccion Relacionada con la Comumdcacon otros Departamentos del Vicerrectorado
Administrativo

* Comunicacion directa hacia la Comunidad Univerisitar

Un total de 66 personas (91,7%) de la muestra fioadpletaron este item.
El la Tabla 13 se puede ver que 74,2% de las passgume contestaron esta pregunta

afirman mantener una comunicacion directa con la@odad Universitaria.

Tabla 13.Distribucién de frecuencia Comunicacién directand¢a Universidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje validc Porcentaje acumulado

Vélidos Si 49 68,1 74,2 74,2
No 17 23,6 25,8 100,0
Total 66 91,7 100,0

Perdidos Sistema 6 8,3

Total 72 100,0
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» Canales de comunicacién para enviar y recibir mémion hacia la Universidad

Los canales mas utilizados para intercambiar ind@iém con la

Universidad son el correo electronico (87,7%) JlEmadas telefonicas (64,6%).

Los menos utilizados son las reuniones personatgapales con 24,6% y

16,9% respectivamente.

Un dato interesante es que a diferencia de lo quere dentro de las
direcciones, casi la mitad de los encuestados afirmtilizar una plataforma

tecnoldgica para comunicarse con la comunidad siteeia (44,6%).

» Formatos preestablecidos para intercambiar infoidnac

El 54,7% del total de individuos que contestarda esegunta consideran

gue existen formatos preestablecidos para rea@aunicaciones a la Universidad.

» Tipo de informacién que se le comunica a la Cormahidniversitaria

La informacion que para los encuestados es comimidae forma mas
regular, a la comunidad universitaria, es la redaéi las funciones de sus Direcciones
y manuales de procedimiento para hacer solicitudes 51,3% y 53,3%

respectivamente.

Solo 21,7% opina que se le comunica a la Univedsidanision y vision

del departamento y 25% opina que se comunica atyartipo de informacion.

» Informacion periddica que se debe entregar a laudatad Universitaria

De las 65 personas que contestaron a este iterfo7€h8sidera que si
existe informacion periodica puntual que debe gange a la Universidad desde los

departamentos donde trabaja.
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* Esquema que indique un orden de a quién acudirdouae comunica con la
Comunidad Universitaria

El 51,5% de los encuestados afirman no conocesgueena que defina a
quién acudir en cada situacion dentro de la conaghittabista.

» Conocimiento del esquema de comunicacion

El 40,6% de las personas que contestaron afirnmaémge la pregunta

anterior conocieron sobre este esquema a travéssdsomparieros de trabajo.

Mientras que 28,1% solamente lo conoce por instnes de un superior
y 31,3% por la descripcion de sus funciones datgtaepartamento.

* Nivel de satisfaccién relacionada con la comunimachacia la Comunidad

Universitaria

El 64,2% de las personas encuestadas afirman samtisgfechas con la
comunicacion que se mantiene con la comunidad tsiigga y 11,9% se encuentra

muy satisfecha como se puede observar en la Frgura
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Figura 7.Nivel de Satisfaccion Relacionada con la Comundcebacia la Comunidad Universitaria
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El 22,4% afirma estar poco satisfecho y s6lo untodé7 individuos que
respondieron en este item se siente muy insatsfech la comunicacion hacia la

Universidad.

» Experiencia, resolucion y liderazgo relacionadeoisisen las Direcciones

Justo la mitad de los 70 encuestados que responda&resta pregunta

afirmo que su departamento ha experimentado crisis.

El 39.5% de los que estuvieron de acuerdo con letparimentado crisis
en su lugar de trabajo considera que se resolveeammto plazo y 64,9% encuentra al
jefe de la Direccion como la persona que se encdeg8olventar la situacion de

crisis.

En segundo lugar con 29,7% se encuentra un eqeipgadajo designado

para tal fin como ente solucionador de las crispeeementadas en las Direcciones.

* Prevencioén de crisis

El 48,3% afirma que se prevén crisis dentro delademento. So6lo 60

personas respondieron esta pregunta.

» Manual de procedimientos establecido para la resniwde crisis

De las 64 personas que respondieron esta pregbr@8o@firma que no

existe un manual para la resolucion de crisis deffigrsu departamento.

» Existencia de voceria designada

El 64,5% de las personas que contestaron estec@tegidera que no existe

un vocero designado en momentos de crisis paramartéamento.
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* Valores de los departamentos

El valor mas destacado en la muestra global depassencuestadas es el
trabajo en equipo con 64,3% de respuestas afiragthe siguen la responsabilidad
(57,1%), el servicio (52,9%) y el sentido de aténal cliente (51,4%).

Entre los 70 individuos que contestaron esta pitaglos valores con los
gue menos identificacion hay, en orden descendsmtelealtad a la Universidad
(37,1%), compromiso (32,9%), honestidad (31,4%lidad (27,1%).

» Fortalezas del departamento

El trabajo en equipo es la principal fortaleza rexda por los
trabajadores encuestados con 24,2% de aceptaai@golle sigue el servicio con
21%.

Esta pregunta tiene 13,9% de encuestados que mancdsron y el grueso
de las respuestas fue agrupado bajo el renglons (i823,3%) por tratarse de

respuestas disimiles con s6lo una o dos menciones.

» Planes para potenciar la fortaleza del departamento

El 53,4% de las respuestas apunta a que existapspfzara potenciar las
fortalezas en los departamentos. Sin embargo, ta pareste item, y con especial
fuerza cada vez que se pregunta sobre debilidade®s un descenso importante en
la cantidad de respuestas: 19,4% de las persorasogiestaron la encuesta dejaron
este item en blanco.

* Debilidades del departamento

El porcentaje mas alto fue de 25% apuntado a ta fé¢ comunicacion

como la principal debilidad en la muestra gendral.sigue con 18,8% la falta de
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personal en los departamentos y con 14,6% la fd#a estandares en los

procedimientos.

Con 22,9% se encuentran las opciones agrupadas Otra® por tratarse
de respuestas disimiles con s6lo una o dos merxi&@he3,3% de los encuestados

no contesto este item.

» Planes para disminuir la debilidad del departamento

El 53,2% de las personas que contestan este itemaaf que existen
planes para contrarrestar las debilidades de jpartianentos. Sin embargo, 25 de las

72 personas encuestadas no contestaron a la pregunt

» Fortalezas del Vicerrectorado Administrativo

El grupo de respuestas condensadas como Otrasvaeell mayor numero

de menciones con un 42,3%.

La fortaleza con mas coincidencia a la hora deoradgr es el compromiso
con 19,2% de menciones. Le siguen la calidad ydarozacion con 15,4% cada una.

El 63,9% de los encuestados no contestaron egjariee

» Planes para potenciar la fortaleza del Vicerredmradministrativo

El 64% de las personas que contestan encuentrapxigten planes para

potenciar las fortalezas del vicerrectorado.

Siguiendo con la tendencia sefialada anteriormebite 34,7% de los

encuestados respondieron a esta pregunta.
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+ Debilidades del Vicerrectorado Administrativo

Solo 29,2% de los encuestados respondieron este ik 28,6% de las

respuestas se encuentran agrupadas bajo Otrasfansé de menciones Unicas.

La falta de comunicacién fue la mencion mas comoam &8,1%.
Seguidamente, encuentra la falta de trabajo erpeqeon 19% vy el retraso de los

proyectos con 14,3%.

* Planes para disminuir la debilidad del Vicerreaioradministrativa

El 77,8% de los encuestados no constaron esta rmieeghe las 16
personas que contestaron solo 7 afirmaron queeexigtanes para mejorar las

debilidades del Vicerrectorado Administrativo.

* Conocimiento de programas o planes de comunicacidunle gestion del

departamento

Solo 26% de los encuestados afirma conocer solyin ghlan de esta
naturaleza en su departamento. Para este itermsiguio 90,3% de respuestas sobre

la muestra total de 72 individuos.

5.3. Analisis de Resultados de Relaciones entre Vaigable

Para determinar las posibles relaciones entredaables se realizaron los
cruces considerados relevantes para el analisislo&mresultados obtenidos se
encontré que no existe una relacion significatimree las variables cruzadas de
acuerdo con los valores de chi cuadrado que aorojirs diferentes ejercicios. Sin

embargo, es importante resaltar los siguienteazgiks:
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» Cruce entre valores y departamentos

Como fue sefialado en las afirmaciones previas teagsilisis, el trabajo
en equipo es uno de los valores con mayor aceptakid la Tabla 14 se indica
cantidad de menciones que tuvo este valor en lastneuencuestada en cada
departamento. En este caso, se encuentra entresoglores mayormente reflejados
para las Direcciones de Recursos Humanos, Tecraottyla Informacion, Servicios

Generales y Finanzas.

Tabla 14.Trabajo en equipo como valor del departamento

Si No Total
Departamenta Vicerrectorado Administrativo 1 2 3
Direccién de Recursos Humanos 7 1 8
::g:frgrcrgg)cr?éorl]e Tecnologia de la 18 11 29
Direccidon de Servicios Generales 9 7 16
Direccidon de Finanzas 9 3 12
Direccién General de Proyectos 1 1 2
Total 45 25 70

En la Tabla 15 comparamos los valores reconocidotop trabajadores en

cada departamento y los que reconoce la direcéwaada uno.

Tabla 15.Cruce entre Valores y Departamento

Trabajoen  Atenciénal - Lealtad hacia Calidad Compromiso Responsabilidad Honestidad ~Servicio

equipo cliente la Universidad
Vicerrectorado Administrativo 1 1 3 0 0 3 2 2
Recursos Humanos 7 5 2 3 5 4 1
Tecnologia de la Informacion 18 18 9 10 9 12 6 21
Servicios Generales 9 10 8 3 3 8 6 7
Finanzas 9 2 3 3 8 10 4 5
General de Proyectos 1 0 1 1 0 2 0 1

DVanres mencionados por los empleados de los deypaeatos del Vicerrectorado Administrativo
_ Valores mencionados por la Directiva de la depeddesxdministrativa
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Sélo en la Direccion de Recursos Humanos existecanaordancia total
entre los valores mencionados por el director yeupleados. En el resto de las

Direcciones existe discordancia entre la informasidministrada.

» Cruce entre Comunicacion directa con otro depam&melel Vicerrectorado
Administrativo y el Nivel de satisfaccion en la aamtacion con otro

departamento del Vicerrectorado Administrativo

En el cuestionario se parte de la premisa de qudlmolos empleados que
tengan comunicacion directa con los demas depamtaseéleben saber como es el
manejo de las mismas. En la Tabla 16 se exploreel&cion entre el nivel de
satisfaccion con la comunicacién entre departanseyia comunicacion directa con
ellos, para evaluar de forma separada la opiniénadaellos que trabajan

directamente con estas interacciones.

Tabla 1€. Cruce entre Comunicacion directa con otro departatoe del Vicerrectorado
Administrativo y el Nivel de satisfaccion en la cmigacion con otro departamento del
Vicerrectorado Administrativo

Muy Satisfactorio Satisfactorio P oco Total
Satisfactorio

Comunicacion directa (
ot_ro departamento del Si 9 19 6 34
Vicerrectorado
Administrativo

No 0 18 5 23
Total 9 37 11 57

El 82,35% de los encuestados que mantienen conuimnes directas con
los otros departamentos se encuentran satisfeclbos et resultado de las

comunicaciones entre los departamentos.

* Cruce entre los departamentos y el nivel de satigfa de la comunicacion con

otros departamentos del Vicerrectorado Administeati

La Figura 8 muestra la satisfaccion distribuida pepartamento. La

Direccidén de Tecnologia de la Informacion es la ouestra el mayor porcentaje de
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insatisfaccion con 32% de menciones de las 25 esspsl obtenidas. Le sigue la

Direccién de Finanzas con 20% de las 10 respuebtasidas.

El personal del vicerrectorado Administrativo, ladacion de Recursos
Humanos y la Direccion General de Proyectos califia comunicacion con el resto

de los departamentos como satisfactoria.
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Figura 8. Cruce entre los Departamentos y el Nivel de Satigfa de la Comunicacién con otros Departamentbs de

Vicerrectorado Administrativo

» Cruce entre departamento y fortalezas del depant@ame

En la Figura 9 se muestra como las fortalezas ebtdnbuidas entre los
departamentos: los encuestados en la oficina dmrreictor consideran que la
principal fortaleza de su departamento es el tcakaj equipo; igual ocurre en la
Direccidon de Tecnologia de la Informacion; el gragoRecursos Humanos menciona
con mayor frecuencia el compafierismo y el trabajequipo; en Servicios Generales
predomina el servicio; en la Direccion General deyEctos encontramos el trabajo

en equipo y la clasificacién Otras; y en Finanzaa®seguida por responsabilidad.
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Figura 9.Cruce entre Departamento y Fortalezas del Departament

* Cruce entre departamento y la debilidad del depenm#o

A través de la Figura 10 se observa la distribudémmenciones entre las
debilidades; para Recursos Humanos la clasificaCitras y la falta de trabajo en
equipo; para la Direccion de Tecnologia de la Imimecion encontramos la
clasificacion Otras y falta de comunicacion; en viears Generales falta de
comunicacion y de estandares de procedimientol apuare en el grupo de Finanzas
donde las menciones mas frecuentes fueron faltamenicacion y de estandares de
procedimientos; y para la Direccién General de €ctiys la falta de comunicacion y

de personal.

54 Debilidad del departamento
[ Falta de comunicacion

O Poco personal

4] O Desorden

O Falta de trabajo en equipo

n Falta de estandares de
31 procedimiento

@ Otras

Recuento

0 T
Direccién de Recursos Direccién de Direccion de Servicios Direccion de Finanzas Direccién General de
Humanos Tecnologia de Generales Proyectos
Informacion

Figura 10.Cruce entre Departamento y Debilidad del Departamento
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No se recibieron respuestas por parte del grupdrgbeja directamente en

el Vicerrectorado Administrativo.

Las Direcciones de Tecnologia de Informacion, $@&si Generales y
Finanzas son las Unicas tres que reflejaron el wenka falta de estandares en los

procedimientos.

» Cruce entre departamento y fortalezas del Vicasradb Administrativo

En este cruce se reportaron 46 entradas perdidd2 daecuestados, por el

escaso numero de respuestas obtenidas.

En la Figura 11 se muestra como en las Direcciale¥icerrectorado
Administrativo, Recursos Humanos y Tecnologia derimacion el mayor nimero
de menciones se ubico en la categoria Otras; ptarse de una pregunta abierta

existieron muchas respuestas Unicas o0 con minipedicen.

4 ] Fortaleza del Vicerrectorado
Administrativo
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O Organizacion
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Vicerrectorado Direccion de Direccién de Direccion de Direccion de  Direccion General
Administrativo Recursos Tecnologia de Servicios Finanzas de Proyectos
Humanos Informacion Generales

Figura 11.Cruce entre Departamento y Fortaleza del Vicerrectokddunistrativo

Para la Direccion de Tecnologia de la Informac@edgunda mencion fue

el compromiso; y para Recursos Humanos la calidad.

Para Servicios Generales la Unica mencion de fgmiestas obtenidas fue

calidad; en Finanzas la organizacion destaca com@rincipal fortaleza del
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Vicerrectorado. En la Direccion General de Proygts Unicas respuestas obtenidas

apuntan al compromiso como fortaleza.

* Cruce entre departamento y Debilidad del Vicermacto Administrativo

Para este cruce también se registra un numerordielag alto: 51 personas
no contestaron este item.

En la Figura 12 puede apreciarse que para el gdebd/icerrectorado
Administrativo y la Direccion General de Proyectasinica debilidad es la falta de
trabajo en equipo. Para Recursos Humanos y TedaottegInformacion la falta de
comunicacion. Para la Direccién de Servicios Gdasia mayoria de las menciones
se agrupa en la categoria Otras y en segundofiggea la falta de comunicacién. En
Finanzas las menciones se distribuyen entre Q#itas,de comunicacion y retraso en
los proyectos.

4 — Debilidad del Vicerrectorado
Administrativo
[ Comunicacion

w
|

[ Retraso de proyectos
O Falta de trabajo en equipo
O otras

Recuento
T
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Vicerrectorado Direccién de Direccion de Direccién de Direccién de  Direccién General
Administrativo Recursos Tecnologia de Servicios Finanzas de Proyectos
Humanos Informacion Generales

Figura 12.Cruce entre Departamento y Debilidad del Vicerrectordininistrativo

* Cruce entre el Grado de Instruccion Alcanzado yCehocimiento de los
Resultados de la Evaluacion Anual

En vista de los avances alcanzados en el an&ésigaliza este cruce para

mostrar la relacion entre el grado de instruccionely conocimiento de las
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evaluaciones; esto para encontrar repuestas sal@efrgccion de la muestra
desconoce estos resultados, que en las entresisstarmo que son comunicados a
todos los empleados.

Como se observa en la Tabla 17, 90,63% de lasssue aseguran no
conocer su evaluacion anual son bachilleres, paju® se puede inferir que este

grupo esta integrado en su mayoria por becas trabaj

Tabla 17. Cruce entre Grado de Instruccién Alcanzado y Comdento de los Resultados de la
Evaluacion Anual

Si No Total
gg?qz:gomstrucmon Bachillerato 10 29 39
Universitario 16 3 19
Postgrado 10 0 10
Total 36 32 68

* Cruce entre Departamento y Conocimiento de los IRels de la Evaluacion
Anual

Otro indicador que puede exponerse en referenc@racimiento de la
evaluaciéon de desempefio se observa en la Tablaal8ecuencia de respuestas
negativas indica que los departamentos con mayeoceptaje de personal que
desconoce los resultados de su evaluacion sonrkcdidn de Tecnologia de la
Informacion y Servicios Generales, que son justaen&s que acumulan la mayor

cantidad de becas trabajo.

Tabla 18. Cruce entre Departamento y Conocimiento de los IRes de la Evaluacién Anual

Si No Total
Departamento Vicerrectorado Administrativo 1 2 3
Direccion de Recursos Humanos 8 0 8
:Zr)llfrct)erti:]:gcr?éorl]e Tecnologia de la 17 13 30
Direccion de Servicios Generales 7 10 17
Direccion de Finanzas 5 6 11
Direccion General de Proyectos 1 1 2

Total 39 32 71
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* Cruce entre Departamento y Formato preestablecidoa pintercambiar
informacion con otro departamento del Vicerrectoraddministrativo e
Informacion periddica que se comunica a otros dapemtos del Vicerrectorado
Administrativo

Estos cruces permiten ver la forma en la que seesi@an distribuidas las
respuestas afirmativas a estos items de acuedidpaitamento.

En la Tabla 19 puede verse desglosada la informamativa a los
formatos de comunicacién. A excepcion de la Dir@tae Tecnologia e Informacion
y el Vicerrectorado Administrativo, la mayoria @ lencuestados en el resto de las
Direcciones aseguran utilizar formatos para conarse con los demas

departamentos.

Tabla 19. Cruce entre Departamento y Formato preestablegidi@ intercambiar informacién con otro
departamento del Vicerrectorado Administrativo

Si No Total

Departamentc Vicerrectorado Administrativo 1 1 2

Direccion de Recursos Humanos 8 0 8

Dlrec0|or),de Tecnologia de la 12 13 o5

Informacioén

Direccion de Servicios Generales 10 3 13

Direccion de Finanzas 6 4 10

Direccion General de Proyectos 1 1 2
Total 38 22 60

Para la entrega de informacion periddica a los dadepartamentos, puede
evidenciarse en la Tabla 20 que la mayoria derosestados en cada departamento

reconoce que si esta contemplado este tipo deaméios.

Tabla 20. Cruce entre Departamentoleformacion peridédica que se comunica a otros degaentos
del Vicerrectorado Administrativo

Si No Total

Departamentc Vicerrectorado Administrativo 1 1 2

Direccion de Recursos Humanos 7 0 7

D|rec0|or),de Tecnologia de la 14 12 26

Informacién

Direccion de Servicios Generales 9 2 11

Direccion de Finanzas 7 3 10

Direccion General de Proyectos 2 0 2

Total 40 18 58
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 Cruce entre Departamento y Formato Preestablecidoa pintercambiar
informacion con la Universidad e Informacion Peit@dque se Comunica a la
Universidad

Estos cruces se utilizaron para conocer la distifloude las respuestas a

los dos items dependiendo del departamento al gjengcian los encuestados.

La Tabla 21 muestra que en todas las Direccionesxcapcion de la
Direccion de Tecnologia de la Informacion y la Dgién de Finanzas, los
encuestados respondieron mayoritariamente empleanocer de la utilizacion de

formatos preestablecidos para comunicarse coniletsdad.

Tabla 21.Formato Preestablecido para Intercambiar Informactigon la Comunidad Universitaria

Si No Total
Departamento Vicerrectorado Administrativo 2 1 3
Direccion de Recursos Humanos 6 1 7
:?:fr(;ercrﬁz)cr?é(ilqe Tecnologia de la 11 15 26
Direccidon de Servicios Generales 11 4 15
Direccién de Finanzas 3 8 11
Direccién General de Proyectos 2 0 2
Total 35 29 64

En el caso de la informacion periddica, reflejada l@ Tabla 22, a
transmitir todos los departamentos aseguraron emagiria que conocen de estas
entregas hacia la Universidad.

Tabla 22 Cruce entreDepartamentos e Informacion periddica que se cooaui la Comunidad
Universitaria

Si No Total
Departamento Vicerrectorado Administrativo 2 1 3
Direccion de Recursos Humanos 6 1 7
:?llgsrﬁgjcr;é%e Tecnologia de la 19 10 29
Direccion de Servicios Generales 10 4 14
Direccion de Finanzas 8 2 10
Direccion General de Proyectos 1 1 2

Total 46 19 65
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» Cruce entre Departamento y Comunicacién directaotandepartamento del

Vicerrectorado Administrativo

En la Tabla 23 se muestra que los departamentodoenque los
encuestados respondieron mayoritariamente que sitenian comunicaciones
directas con el resto de las Direcciones son: Gértky Proyecto, Vicerrectorado

Administrativo, Recursos Humanos y Finanzas.

Tabla 23. Cruce entre Departamento y Comunicacion directa atva departamento del Vicerrectorado
Administrativo

Si No Total
Departamento Vicerrectorado Administrativo 2 1 3
Direccién de Recursos Humanos 8 0 8
Il?:frgrcncig)cri\écllqe Tecnologia de la 13 16 29
Direccion de Servicios Generales 5 12 17
Direccidon de Finanzas 6 5 11
Direccion General de Proyectos 2 0 2
Total 36 34 70

También la Direccion de Tecnologia de la Informacip Servicios
Generales reportaron un alto nimero de afirmacisobse la comunicacion directa

de los encuestados con otros los departamentos.

» Cruce entre Departamento y Comunicacién directdaamiversidad

En la Tabla 24 se evidencia que la mayoria derosestados en cada uno
de los departamentos del Vicerrectorado Administvatasegura mantener

comunicaciones directas con la Universidad.
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Tabla 24.Cruce entre Departamento y Comunicacion directaleddniversidad

Si No Total
Departamento Vicerrectorado Administrativo 1 1 2
Direccién de Recursos Humanos 7 0 7
::g:frgrcrgg)cr:édne Tecnologia de la 18 10 o8
Direccidon de Servicios Generale: 14 2 16
Direccion de Finanzas 7 4 11
Direccion General de Proyectos 2 0 2
Total 49 17 66

» Cruce entre Comunicacion Directa con otro Departameéel Vicerrectorado

Administrativo y Comunicacion Directa con la Unisielad

Apoyandose en la Tabla 25, se puede afirmar quendgoria de las
personas que se comunican fuera de su departafenéeen tanto con el resto de
las direcciones del Vicerrectorado Administrativono con el resto de la comunidad
Ucabista. La proporcion de encuestados que se ¢oagon la Universidad, sin
comunicarse con el resto de los departamentosagsrm los que se comunican con

otras direcciones pero no con la Universidad.

Tabla 25. Cruce entre Comunicacién Directa con otro Deparawo del Vicerrectorado
Administrativo y Comunicacién Directa con la Unisielad

Si No Total

Comunicacion directa con otro
departamento del Vicerrectorad Si 25 8 33
Administrativo

No 22 9 31

Total 47 17 64




VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Comunicacion dentro de los departamentos del Vemorado

Administrativo

Con base en el andlisis del cuestionario, la ind@ion que se trasmite con
mayor frecuencia dentro de los diferentes deparitoeees de caracter operativo,
siendo las menciones mas frecuentes procedimienpesativos e instrucciones

generales.

Uno de los tipos de informacion que es menos cdaogor los
trabajadores es el balance general de la gestiddepartamento donde labora. De
acuerdo a autores como Bland (1995), tépicos comtbgeo de resultados, el
posicionamiento, las novedades, y las proyecciatgslugar donde se labora
adquieren cada vez méas un lugar importante pardrédmjadores. Este tipo de
comunicacion fomenta la integracibn y el sentido gertenencia hacia las

organizaciones.

En cuanto a los canales de comunicacién se pueblmaaf que,
principalmente, existen dos: correo electronico opversaciones telefénicas. La
comunicacion escrita tiene una connotaciéon mas dbporque deja un sustento y
puede ser considerado como una constancia. La ¢caeign verbal (via telefénica)
es mas efimera y menos estructurada. Sin embagmpertante que estas dos vias,
formal e informal, se complementen porque ambasismortantes para que los

trabajadores se integren (Kreps, 1995).

Romer (1994) sostiene que las comunicaciones aoafor a las
organizaciones de una forma tan intima que defemstructura. Para este autor
incluso los procesos organizacionales deben re@santo a la comunicacion. En
este caso, la estructura de la comunicacion deletlos departamentos que integran
el Vicerrectorado Administrativo no es conocidapuesta en practica por la mayoria
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de sus trabajadores, aproximadamente el 50% deetgmiestas del cuestionario
sefialan un desconocimiento de formatos preestdbsednformaciones periddicas a

entregar o esquemas concretos de a quién acudir.

Esta ultima afirmacion, aunque porcentualmente arezza tan relevante,
evidencia el hecho de que la distribucion de lapuestas no permite determinar si se
trata de un desconocimiento por la mitad de la mmaeke estos formatos y entregas

periodicas, o en realidad no existen.

Tomando en cuenta las entrevistas realizadas aditestores de los
departamentos, se podria afirmar que no existess thbrmatos, esquemas o
comunicaciones periddicas establecidas, lo cuaks@grojando ante estas preguntas

una inconsistencia de aproximadamente 50%.

Un aspecto positivo aparece cuando se pregunta spiér tan satisfechos
se encuentran los empleados con la comunicaciémaatla mayoria de la muestra,
80,6% se siente satisfecha con la forma en la queanejan las comunicaciones
internamente.

Kreps (1995) sostiene que las descripciones demespilidades y cargos
forman parte de los canales formales de comunicagiopor lo tanto, de las
estructuras planificadas que sustentan a la orgeiniz. Solo 14,1% de la muestra
dice haberse enterado de sus funciones por unaipi#éc de cargo como tal.
Sumado a esto, durante las entrevistas no se edasth informacion, ni en cada

departamento ni a través de la Direccion de Resutismanos.

Unicamente el 54,9% de los encuestados afirma eonowa evaluacion de
su trabajo. Contrastando este item con la inforbmaecabada en las entrevistas, se
observa discordancia ya que todos los Directoregusaron evaluar a todo su

personal.

Debido al cruce realizado entre el grado de instbmcalcanzado y las
repuestas obtenidas a este cuestionamiento, see poesdir que se trata de la

poblacion de becas trabajo. Esto justifica el may@ado de desinformacion en las



Discusion de Resultados

103

Direcciones de Servicios Generales y Tecnologia Infermacion, donde se

encuentran la mayoria de los becas.

Kreps (1995) asegura que dentro de las organizegisa dan tres tipos de
flujo de comunicacién. Entre ellos, el pertinensggpeste topico, el descendente. La
comunicacion descendente, que baja desde lasida®dtacia la linea inferior del
organigrama, es fundamental porque envia O6rdenesponziona informacién
relacionada con las tareas y comunica las metabjgtivos de la empresa. El
momento de la evaluacion permite una comunicaciéneste tipo que ademas
fomenta la motivacion y le permite conocer al eragtesu rendimiento, incluso en el

ltimo peldafio de la jerarquia.

6.2. Comunicacion con los otros departamentos del Vemarado

Administrativo

El 51,4% de la muestra afirma tener comunicaciafis=ctas con otros
departamentos del Vicerrectorado AdministrativoteEsorcentaje contrasta con los
resultados arrojados por las entrevistas, dondeitestores aseguraron que solo un
porcentaje muy reducido de sus empleados se coaharicfuera del departamento.
Un elevado numero de los encuestados en todagdasidnes aseguran intercambiar

informacioén con el resto de ellas.

Podria referirse entonces que existe una incongia@mtre lo que ocurre
en el dia a dia del funcionamiento de cada unidadgue conocen los directores del

flujo de comunicacion que se establece.

La comunicacion fluye de manera uniforme entre $dds departamentos
del Vicerrectorado Administrativo, siendo los masmbrados, la Direccion de
Compras y la Direccién de Servicios Generales;uswlla Direccion General de
Proyectos que es con la que menos se intercanfbraigcion cuenta con 67,2% de

menciones de comunicacion.
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Los canales de comunicacion que se utilizan conom@gcuencia siguen
siendo el teléfono y el correo electronico. Estodicadores muestran que las
comunicaciones se realizan de forma mas informglug, la plataforma tecnoldgica,

Biogestion, no figura como una de los canales hal@s mas mencionados.

Los formatos e informaciones periodicas para lasuricaciones entre
departamentos aumentaron en nimero de mencione®9%lde los encuestados
afirma conocer sobre entregas periddicas que $earal resto del Vicerrectorado
Administrativo y el 63,3% conoce sobre formatos geeutilizan para comunicarse
con otros departamentos. Sin embargo, la tasa deonlecimiento genera
contradicciones en los resultados, especialmenesndou se contrasta con las
respuestas de las entrevistas a directores, gaéasajue no existen tales formatos o

informaciones periddicas.

Solo la mitad de la muestra parece manejar un esyFeestablecido,
mayormente comunicado por un superior, para la odagion con otros
departamentos. Nuevamente aqui, cabe acotar quenkasvistas a superiores
mostraron un conocimiento mas exhaustivo sobre dé fprma y quiénes
comunicaban a los otros departamentos, que no selggdo en las respuestas de la

muestra.

El tipo de informacion mas comunicado al restoatedepartamentos son
las funciones internas con un 44,1%. Segun KroH{R®§3) la comunicacién con los
entornos relevantes, en este caso el resto depastdmentos de los que se depende,
tiene la responsabilidad de crear una imagen diddehfuerte. Kreps (1995) sefala
gue este tipo de comunicacién es fundamental padarppermitir que los demas
coordinen sus acciones con los objetivos interBbsiecho de que esta informacion
no sea comunicada afecta el funcionamiento e el&mion entre los departamentos y

no permite un entorno de trabajo propicio parategracion.

Por ultimo, es importante destacar que la satigfaccon la forma en la
gue se manejan las comunicaciones es alta. El &l%sdrespuestas sefalaron que

los empleados se encuentran satisfechos. De afitmdor puede generalizarse a
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grandes rasgos lo que es el clima de trabajo &ficefrectorado Administrativo ya
gue la satisfaccion es la descripcion de uno déipos de variables que lo influyen
(Brunet, 1987).

6.3. Comunicacion de Ilas Direcciones del Vicerrectorado
Administrativo hacia la Universidad

Una vez mas el primer indicador que salta a laaviss el de las
comunicaciones directas con el resto de la UnigadsiEl 91,7% de los entrevistados
afirma tener comunicaciones con la comunidad usitaia. Esta cifra es muy
diferente a la informacion obtenida por las enstad a la directiva que sostienen que

las comunicaciones hacia ese publico eran practicEninexistentes.

Se puede deducir que fuera de la consideracionngpcomiento de la
gerencia existen intercambios de comunicacion hale$ entre las direcciones y la

Universidad.

Si tomamos en cuenta que la Universidad es el mmtdirecto donde se
desenvuelven diariamente los empleados, y quewsuwsohes van engranadas tan
directamente al dia a dia de docentes, alumnosmasiempleados externos al

Vicerrectorado Administrativo, es comun que ocesta interaccion.

Este ambito que esta fuera de la consideracioa dedctiva es de mucha
importancia. La imagen de una organizacion, enémmltise Vicerrectorado
Administrativo como una de ellas, tienen la capadtide condicionar las actitudes del

grupo de personas dentro de su campo de influé@osta, 1993).

Es a través de esas interrelaciones, que ocureza fle la mirada de las
autoridades, que se transmite la identidad y sergda imagen del Vicerrectorado
Administrativo hacia la Comunidad Universitaria. jdda (1987) apoya que el
resultado del intercambio de experiencias, sentitogy conocimientos recordados

por un publico especifico conforma la imagen deanganizacion.
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Este indicador se distribuye de manera similar eentodos los
departamentos donde un alto porcentaje de los stadlos en cada uno de ellos

afirma mantener contacto con la Universidad.

En cuanto a los canales para realizar comunicdté@n la Universidad
predominan los medios formales, siendo el maszatlb el correo electronico y

saltando a la vista el hecho de que se utilizaplataforma tecnoldgica.

La informacion que para los encuestados se comun&grmente es lo
referente a las funciones de sus departamentosnyates de procedimientos, una
vez mas se encuentra un vacio en lo referente mid&n y vision de cada

departamento y del Vicerrectorado Administrativageneral.

Para la mayoria de los encuestados si existermiafdones periddicas que
se deben entregar a la comunidad ucabista y e¥#8¢los encuestados conocen un
esquema para comunicarse con el resto de la UidadrdPara esta ultima afirmacién
el 40,6% dice haber conocido de este esquema gocm@upafieros de trabajos, e
incluso el 31,3% por las descripcion de sus furesortsto reitera el hecho de que
ocurren contactos frecuentes y estructurados conofaunidad ucabista sin el

conocimiento de los directores de los departamentos

Un indicador positivo sigue siendo la satisfacci@eacionada con la

comunicacion hacia la Universidad: 76,1% de la imaedirma estar satisfecha.

6.4. Experiencia, Resolucion y Liderazgo relacionad€rsis en las

Direcciones

El 50% de los encuestados considera que su depantarma vivido alguna
crisis. A excepcion de los Directores de la Diréncide Tecnologia de la
Informacion y Servicios Generales, la directivd desto de los departamentos,
contrario a las opiniones de los empleados, corsidgue sus departamentos no han
vivido crisis. Paraddjicamente, estos mismos endjpieafirman que el director de su

departamento es quién las ha solventado.
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Un alto porcentaje afirman que no existe un madeaprocedimiento al
igual que los directores y, mas del 50% sostiengn rp se prevén crisis en sus

departamentos.

Fita (s.f.) considera que a pesar de que no sea8tar una crisis a través
de la prevencion, cualquier organizacion debe nmanse preparada para cualquier

tipo de crisis, ya que constituyen momentos deasspara su destino.

La voceria de los departamentos no esta bien dafjmorque, aun cuando
los directores se consideran los voceros, el msltgersonal no los reconoce como
tal. De igual forma se constatd durante la enttawien el Vicerrector Administrativo
gue él se considera vocero en cualquier momentoridess en cualquiera de los

departamentos.

6.5. Evaluacion

Los valores mas reconocidos fueron trabajo en eguigsponsabilidad,
servicio y sentido de atencion al cliente, esto@die con las principales fortalezas

reconocidas dentro de los departamentos: trabagg@po y servicio.

Se agruparon para su categorizacion, al tratars@a@regunta abierta, las
fortalezas con una o dos menciones en el grupcs Orentro de esta clasificacion
figuran respuestas como: Comunicacion, Comprom@@anizacion, Respeto y

Eficacia.

El que las fortalezas y los valores coincidan puedsrse como un buen
indicio. Sin embargo, considerando que los val@iegen como pilares para la
organizacion y como principios morales que le sirgara responder ante las nuevas
situaciones y el entorno cambiante (Romer, 1994),ingportante trabajar para

unificarlos dentro de los departamentos.

Entre las debilidades la principal mencién fue diaf de comunicacion.
Encontramos aqui una diferencia importante porgataiente la comunicacion en

sus distintos niveles fue evaluada como satisfe@ctose reconoce como un valor el
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trabajo en equipo. Mientras, la directiva de lopatamentos si reconoce en las

entrevistas que existen problemas de comunicacion.

Tomando en cuenta que se han evidenciado incoli@seen cuanto a
como perciben los dos niveles de la jerarquiactlires y empleados, el flujo de
comunicacion, se podria afirmar que la falta dewdnacion al que se hace mencién

en estas respuestas se origina en los sentidasastes y descendentes.

Para registrar las debilidades, igualmente, sepagon las menciones con
menos frecuencia dentro de la categoria Otrass elirs se encuentran: centralismo,
falta de espacio fisico, falta de capacidad paadatr al cliente y depender de otros
departamentos. En este renglén se registraron dwgiomes a los problemas de
comunicacion entre CTS y CAI, los cuales, a pesarqde el director del
departamento explic6 en muchas oportunidades ode ¢ equipo trabaja muy

unido, los empleados se siguen viendo como dostdepantos separados.

Una debilidad compartida por directores y trabajeslo de los
departamentos es la falta de personal. Esta megeiéepite en las encuestas y en las
entrevistas de forma constante. La escasez de ataslecasiona un incremento de
responsabilidades en las manos de unos pocos. 8egliling (2003) la sobrecarga
de informacion sobre los individuos es causantbateeras de comunicacion en las
organizaciones, porque la cantidad de informaci@nasstrucciones que se reciben

no permiten que los empleados den respuesta alasdsslicitudes.

La falta de estandares en los procedimientos fue tetna que aparecid
como una debilidad. Es interesante que la direddwabién mostrara interés por
estandarizar procesos y crear manuales internognj®tante tomar en cuenta la
acotacion de Romer (1994) cuando sefala que lddegonas de comunicacién son
problemas de estructuras y como estan disefadas faailitar el flujo de

informacion.

Para los items referidos a fortalezas y debilidadels Vicerrectorado

Administrativo se notd una merma en las respuesdtagestionario. Se puede inferir
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gue se debe al desconocimiento de la gestion gum diltro en la comunicacion
ascendente (Krohling, 2003).

Entre las tres principales fortalezas de Vicermacto Administrativo se
encuentran el compromiso, la calidad y la orgamizacy la principal debilidad fue
la falta de comunicacion.

Contrastando este ultimo resultado con la inforgrapiroporcionada por el
Vicerrector y su directorio, puede inferirse quenfmrmacion no esta permeando el

organigrama del Vicerrectorado.

Krohling (2003), refiriéndose a las barreras decdanunicacion en las
organizaciones, sostiene que una de las barrenasnes son las diferencias de status
por las que los superiores no bajan las informa&sigrara sentirse con el control de la
informacién. Otra inferencia valida, que puede fgarse de la lectura de esta autora,
es la presion del tiempo de respuesta que obra bamera para que la Directiva no

lleve las comunicaciones a los niveles bajos dstaictura.

El desconocimiento de la gestion del Vicerrectoractomo unidad que
envuelve a todas las direcciones abocadas a lar labministrativa para la
Universidad, se evidencia de forma mas cruda epriguntas referidas a planes para
potenciar fortalezas o disminuir debilidades. Restas items sélo 34,7% y 23,2% de
la muestra, respectivamente, se vieron en la cd@édcde responder, y sélo

aproximadamente la mitad en ambos casos lo hicegdorma afirmativa.

Adicionalmente, la mayoria de los directores descenlos planes y
acciones que esta tomando el Vicerrectorado (Ptaratégico de Comunicaciones,
creacion de nuevas unidades para el Directorioy Biratégico de Infraestructura,

Campafias Comunicacionales) para mejorar y segsariddiandose.

Lo mismo ocurre con los planes internos de cadadbion. La mayoria de
los encuestados no contestd o contesté de formatimegsobre la existencia de
planes en su departamento para mejorar la situactoal.
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Solo el 26% de los encuestados conoce sobre al@imde gestion o
comunicacion que se esté emprendiendo, lo cualiceatel desapego con la

planificacion a futuro de la organizacion.

La falta de informacion en esta materia generalteekus negativos en la
gestion de una organizacion: no permite el compondie los trabajadores con las
metas planteadas, ocasiona una falta de alineacidas prioridades y objetivos en

comun, e influye en la productividad (Krohling, 300

Puede afirmarse que esta situacion plantea un dete ya que por la
forma estrecha en la que estan relacionadas lasrioaciones internas y externas,
fallas de este tipo las afectan simultdneamenteskms tipos de comunicacion van
de la mano para: proyectar credibilidad; increnretdapertenencia y aumentar la
proyeccion del mensaje; y las dos se apoyan erntcw@ala generacion de material

para comunicar (Bartoli, 1992).

6.6. Comunicaciones en cada Direccion
6.6.1.Vicerrectorado Administrativo

La entrevista al Vicerrector y las comunicacionegakladas con el
personal de esta division reflejan que no se penctomo una unidad separada, sino
gue consideran al resto de los departamentos came gel todo que conforma al
Vicerrectorado Administrativo. Este enfoque llera generalidad las respuestas y

juicios obtenidos mediante ambos instrumentos.

Internamente llevan una linea de comunicacion Banth jerarquia viene
dada por las interacciones del dia a dia. El Viiotor se comunica con su Secretaria
Ejecutiva y desde alli bajan las instrucciones @ndms otros tres empleados de la
division.

Los canales utilizados son el correo electrénicb,tedéfono y las

conversaciones cara a cara.
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La comunicacion con el resto del Vicerrectorado Adstrativo se da con
casi todo el personal de este pequefio departanignébmente, la comunicacion con
el resto de la Universidad.

Al igual que en la mayoria de los departamentogxiste una alineacion

entre los valores reconocidos por todos.

La principal fortaleza encontrada por este equipsledepartamento es el
trabajo en equipo. No se registraron entradas stdfsgidades dentro la unidad del
Vicerrectorado. Sin embargo, cuando se preguntéesials debilidades del trabajo

con otras dependencias surge como la falta dgorabhaquipo.

La mision y vision del Vicerrectorado, entendidomeo la dependencia
administrativa de la Universidad, no figura derdsb Plan de Desarrollo Estratégico
y tampoco pudo ser suministrada por la DireccioRdeursos Humanos. Estos dos
elementos son fundamentales para el desarroll@a driltura de una organizacion
porque proporcionan una razon de ser en conjursiosgn como marco regulatorio

de la gestion gerencial (Rémer, 1994).

De igual forma, la descripcion de cargo de cadadenlms directores, parte
fundamental como ya se habia mencionado de la castau formal de
comunicaciones, no pudo encontrarse en las cossukalizadas para esta

investigacion ni en el Estatuto Organico de UCAB.

El acceso a estas informaciones -descripcionesidm,cmision y vision-
no debe limitarse a un departamento o a la gerepoig@ue justamente debe ser
internalizada y conocida por cada uno de los tealmaips. Esto no sdlo como parte
del flujo de informacion informativa fundamental r@ala integracion de los
trabajadores (Bland, 1993), sino como base patareplimiento del objetivo central
de las comunicaciones internas: mejorar la culttwgporativa aumentando el

involucramiento de todos con los objetivos de Ip®a (Sanz, 1996).
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6.6.2.Direccién de Recursos Humanos

Esta Direccion presenta bastante consistencia éadreespuestas de su
personal y las de la Directiva. En cuanto a cand@snatos e intercambio de
informaciones periddicas se evidencia mayor ordenclgridad. Incluso la

coincidencia entre valores es total.

Es importante definir de manera apropiada las @mes de los
departamentos y hacer del conocimiento de todas agbrmaciones. Para las demas
Direcciones del Vicerrectorado Administrativo, Resms Humanos deberia manejar
la informacion institucional de cada uno de losatpnentos, incluyendo mision,
vision, organigrama y descripciones de cargo. 3nbaggo, en la realidad esta

Direccién sélo tenia informacién interna.

Durante la entrevista, el Director hizo menciénlaejue considera una
barrera de comunicacion: dificultad para comuniarsn los docentes a través de
Biogestion. Una de las funciones de una auditodacdmunicacion es levantar
informacién que debe tomarse como la base del mdélsade cualquier plan de
accion comunicacional (Libaert, 2005). El primers@apara resolver este tema,
ademas de la acciones que ya puede llevar en marciggpartamento, es investigar

sobre los canales que consideran apropiados lenthsc

6.6.3.Direccion de Tecnologia de la Informacion

Esta Direccion resultd especialmente atractiva l@adéscusion por tratarse
de una dependencia con poco tiempo operativo y wam serie de hallazgos

interesantes que se expondran a continuacion.

Esta es una de las direcciones en las que se ércuea mayor tasa de
desconocimiento de las evaluaciones por la alt@esdracion de becas trabajo. Es
muy importante a la hora de elaborar un plan deuciracion ser exhaustivo en la

consideracion de todas las audiencias que debeidesarse (Libaert, 2005).
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Al comparar las respuestas obtenidas en la eni@mewisn las del
cuestionario, en cuanto a formatos y entregas fmnacion periddica a otras
direcciones, surge un contraste. La mitad de losestados afirma que si se utilizan
formatos y que si se realizan entregas preestdblecPuede inferirse que estos
formatos y entregas ocurren sin el conocimientoDdedctor o que existe confusion
dentro del departamento sobre la existencia o noeslas herramientas de

comunicacion formal.

El mismo caso se repite con las comunicacionesahadiniversidad. Con
la comunicacidn hacia este publico se reportdé wmicansistencia: el Director del
departamento considera que el Unico canal quelema yara estas interacciones es el
correo electronico. Sin embargo, los empleadosidpartamento afirman mantener

comunicaciones telefénicas y personales con & desta Universidad.

Este punto puede considerarse como un area deo rigggque son
comunicaciones que no estan siendo contempladasapgerencia, pero también
como un area de oportunidad, tomando en cuentdagDeectiva del departamento

esta en la bausqueda de nuevos canales de comdnicaci este segmento.

La Direccion de Tecnologia de la Informacion repatt mayor nimero de
trabajadores insatisfechos con las comunicaciomes atros departamentos. Es
posible que se trate de la naturaleza de las isfcones que se manejan y el
volumen de solicitudes. El Director comentd enasoportunidades que una de las

informaciones mas frecuentes que se reciben sontespde incidentes y quejas.

Sobre el esquema y flujo de la comunicacién hasig €epartamento
existe una consideracion. La muestra en generaligEna un alto desconocimiento
por fuentes formales de a quién acudir dentro dia daireccion para realizar
solicitudes.

Es posible que la desinformacion sobre las persalasontacto, el

procedimiento adecuado y la cantidad de informaan@tesaria para obtener
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respuestas efectivas por parte de los solicitaestg,creando barreras administrativas

0 de comunicaciones incompletas (Krohling, 2003).

En cuanto a los valores del departamento existi@cencia con el

trabajo en equipo como principal valor y como fi@za.

Entre las debilidades aparece la falta de comuidica; con un porcentaje
alto, la falta de trabajo en equipo. Por tratarseuda pregunta de respuesta abierta,
para el analisis y tabulacion se procedio a agrlgsamenciones similares dentro de
categorias. En el caso de este departamento existi@rias respuestas que, por su
significacion, y a la luz de la contradiccion enfaefortaleza y lo expuesto como

debilidad, es importante resaltar.

Se encontraron dos menciones (agrupadas dentraltdede trabajo en
equipo) que hacian alusion directa a las difersnerdre el equipo de CTS y CAL

También, tres menciones para centralismo.

Puede inferirse que el trabajo en equipo, al s@rietipal valor para los
encuestados, se ha visto vulnerado al integrarsedts departamentos: sigue
existiendo entre los grupos ya constituidos destiesapero la resistencia al cambio

impide que se extienda hacia la nueva Direcciénocomtodo.

El area de oportunidad estd dada por el interéded&s gerencia por
proyectar e incentivar la integracion de los grygol comunicacion interna es una

herramienta fundamental para lograrlo (Bartoli,2)99

El Director expuso una cuantiosa riqueza de progegtie se llevan a cabo
para el beneficio interno del departamento y pareegto de la Universidad. Sin
embargo, existe un desconocimiento de estos pag/eotr parte del personal que alli

labora.

Igualmente, existe un desconocimiento por partesia Directiva de los
planes que adelanta el Vicerrectorado para potesum fortalezas y disminuir sus
debilidades.
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6.6.4.Direccion de Servicios Generales

En esta Direccion existe mayor coincidencia ena® respuestas de la
Directiva y de los empleados. En primer lugar, iee€ora del departamento conoce
sobre los formatos e informaciones periodicas geetrasmiten a las demas

Direcciones y a la Universidad.

Aln asi existe un desconocimiento de estas hemdasiepor una
proporcion alta del personal, que si bien no tienem estar encargados de las mismas
seria bueno que las manejaran de forma generalré&gtondiendo al mismo criterio
de la Directiva de que todos deben conocer el @uacnhiento general de esa

dependencia.

La informacion recabada en la entrevista seflalaodanencargada de las
comunicaciones a la Universidad unicamente a ladra. En los cuestionarios un
alto porcentaje de los individuos asegura inteegcton la comunidad ucabista. Al
igual que se ha mencionado antes es importanteaalinplanificar los mensajes que

van dirigidos a los diferentes publicos (Libaeft03).

Junto a la Direccion de Tecnologia de la Informaciste es uno de los
departamentos que maneja una cifra importante cieskteabajo y, por deduccion de

ahi, una cifra importante de empleados que deseornglaesultado de su evaluacion.

Al igual que en el resto de las dependencias estadi se nota un
desconocimiento sobre la gestion del Vicerrectoradministrativo por la Directiva
y un desconocimiento del personal sobre los plartemos para potenciar fortalezas

y disminuir debilidades.

6.6.5.Direccion de Finanzas

La Direccién no cuenta con informacién institucibr&u mision y vision

no pudo ser suministrada ni por su Director niRRecursos Humanos. Una vez mas,
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se recuerda lo fundamental de estos elementosadqgaar engranar a los objetivos

del Vicerrectorado Administrativo a todos los déparentos.

En esta Direccion particularmente ocurre un gramerd de intercambios
de informacién con el resto de los departamentosnyla Universidad que no estan
contemplados por la gerencia. Mientras en las éstes la Directiva aseguré que
so6lo los cuatro pilares del departamento y él nmaatecomunicaciones con el resto
de las direcciones y con la Universidad, 54,55%3 %&%, respectivamente, de los

encuestados en Finanzas afirman mantener comumesccon estas instancias.

Después de la Direccion de Tecnologia de la Infoibma este es el
segundo departamento con mayor inconformidad cdierfaa como se llevan las
comunicaciones interdepartamentales. Esta incoidedn esta apoyada por la
informacién obtenida en la entrevista a su Direetofa que calificO comBunkersa
las otras dependencias administrativas.

Estas dificultades pueden ser explicadas por: fzmrede tipo
administrativo, relacionadas a las estructuras wodl (no existen manuales de
procedimiento o definiciones de cargo que reguenteraccion); barreras de juicios
de valor (segun la Directiva, Finanzas es un depemnto que se ve en la obligacion
de dar muchas negativas); o incluso problemas rtpuége por tratarse de un area
muy técnica o especifica que no todos los empleddbsesto de las divisiones
maneja (Krohling, 2003).

Se repite el mismo cuadro que en las otras Diraesioen cuanto a
conocimiento de la gestion del Vicerrectorado. txisn desconocimiento de los
planes de accion a futuro. Igualmente, los tralmaggino conocen las herramientas y
planes de gestion de la Direccion.

6.6.6.Direccion General de Proyectos

Esta Direccion se caracteriza por ser la mas pegeieituanto a nimero de

personal. Sin embargo, maneja una gran cantidadogectos.
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La estructura interna es simple. La comunicacidyeflentre sus cuatro

integrantes principalmente cara a cara, por tetéjopor correo.

Se comunican activamente con el resto de los departtos y la
Comunidad Ucabista. Como caracteristica comun fmla la muestra, resalta que
aun tratandose de un departamento pequefio existmrdhncias entre la existencia

de formatos y entregas, y entre los valores ydesalEzas de la Direccion.

Nuevamente, se evidencia la falta de conocimientolgs proyectos del

Vicerrectorado Administrativo méas alla de los gaergnejan internamente.

Una de las inquietudes reflejadas, durante la ésteey las respuestas del
cuestionario, es la falta de formalidad en los el&®s corporativos que conforman la
estructura del departamento: mision, vision, dpswines de cargo y manual de
procedimientos que enlace al departamento con sto rele las unidades

administrativas.

6.6.7.Direccion de Compras

Para el estudio de esta Direccion soOlo se cuenta la® respuestas

obtenidas de su Director durante la entrevista.

La informacion sobre la misién y vision no fue soisirada ni por la
dependencia ni por la Direccion de Recursos Humaast®s dos elementos de la
cultura corporativa constituyen las guias paraektign de una organizacion (Rémer,
1994). En el caso de departamentos que integrasalaainidad -la misién, vision y
organigrama- fungen como eslabon para vincularsaelopleados con la labor del

departamento, y al departamento con el propésit¥iderrectorado Administrativo.

Para este departamento Biogestion es una herramidat trabajo
importante que facilita el dar respuesta a lagelites solicitudes que se reciben de

toda la Universidad.
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Durante la entrevista se observaron respuestadvasag negativas a
responder preguntas por parte del Director. Ddsslearacteristicas de las empresas
que se comunican eficientemente es que son abieapaces de dar informacion, y

responsabilizantes, capaces de delegar y asurponsabilidades (Bartoli, 1992).

En el curso de la entrevista se evidenciaron eactiéud y respuestas del

Director barreras de comunicacion como juicios aermy diferencias de status.



VIl. CONCLUSIONES

Mediante la realizacion de esta investigacion serespuesta al Objetivo
General de este Trabajo de Grado. Se auditarorcdasunicaciones internas e

interdepartamentales del Vicerrectorado Administoade la UCAB Caracas.

El Vicerrectorado Administrativo es una organizaciéompleja por lo
multidisciplinario de sus responsabilidades. Sunaésto, sus comunicaciones tejen
una red con el resto de la Universidad. Lo variddcsus trabajadores y audiencias
externas complica el desarrollo y control de urtauesira que garantice un flujo
adecuado de informacion.

Uno de los hallazgos encontrados fue la falta deemad institucional que
sustente la estructura de comunicaciones forma&ke¥iderrectorado Administrativo
y de sus dependencias. Existe un vacio de infodmasbbre procedimientos,
funciones, descripciones de cargo, objetivos, playe metas que afecta la
productividad de los empleados.

Por su fuerte vinculacion con la estructura estanesmateria de particular
relevancia. El que existan bases solidas sobrepgpél juega cada Direccion en el
logro de objetivos comunes permite que todas puadaplarse para trabajar. El que
cada una defina sus funciones y logre proyectarsosncaracteristicas proporciona
sentido de pertenencia a sus trabajadores y faellitnanejo de las expectativas del
conjunto.

Se observo también la falta de canales y medios pgumitan que la
informacidén baje desde el Equipo Rectoral y luegsde el Directorio hasta los
empleados en cada una de las diferentes Direccihaesreacion de estos canales
debe reposar sobre una estructura que garanticaliamantacion continua hacia las
bases del organigrama. Este tipo de comunicaciba der un area de consideracion
cada vez que se planifique una estrategia que uom®l al Vicerrectorado
Administrativo.



Conclusiones

120

Se evidencio también la carencia de comunicaciguesfomenten una
cultura corporativa fuerte y trabajen en pro deirfeagen del Vicerrectorado
Administrativo hacia sus publicos interno y exterBbtrabajo constante en esta area
es fundamental porque toda organizacion depende éatorno y este condiciona en

muchas oportunidades el resultado de las acciareesejemprenden.

El trabajo para unificar la identidad del Viceraeido y lograr un correcto
posicionamiento de cada una de sus Direccionesepaedtribuir no sélo con su
proyeccion hacia sus audiencias externas, sino &lemonsolidar un equipo de
trabajo mucho més unido, eliminando barreras deuoaracion que pueden crearse

por juicios de valor o desconocimiento.

Otro aspecto clave es que no existen esfuerzos pa@ararse ante
posibles crisis. En un entorno como el venezolaambiante y lleno de movimientos
en materia juridica y politica, es especialmenfgoirtante que cualquier organizacion
planifique sus acciones ante una posible contirigerten esta misma linea, el
Vicerrectorado Administrativo sostiene relacionesonstantes con entes
gubernamentales y estd expuesto su funcionamierto @pinion publica y del

estudiantado

Como area de oportunidad existe dentro gran rigdezanateriales para
comunicar. Son muchos los proyectos que se plawcgsda una de las divisiones y el
verdadero reto es conseguir un soporte comunicalcgue permita que se conozcan.
De esta forma, se lograria no solo el reconocimidetla gestion del Vicerrectorado

sino ademas que como equipo pudiesen potenciard@sas y trabajar con sinergia.



VIll. RECOMENDACIONES

Existen varios puntos que es importante rescatartpgbajar en ellos:

e Se recomienda el desarrollo y difusion de matémititucional, entendido
como: mision, visidn, valores y objetivos del Vieamtorado
Administrativo y de cada una de las direccioneta Egormacion debe ser
comunicada con especial énfasis a los trabajadi@resstas dependencias,
para alinear la filosofia de trabajo y darles uisadm global de como se

engranan sus funciones a las metas del Vicerrel@@xdministrativo.

 Dentro de cada departamento debe realizarse unsioreque permita
establecer de forma detallada las responsabilidéelesada empleado, los
contactos que tiene en el dia a dia y las herraaseque utiliza para
comunicarse. De esta pesquisa puede partirsegparadcion de manuales
de procedimiento que incluyan contactos y delinotaes de cargo. Este

material debe ser accesible para todos los tratvasd

* Es importante comunicar el resultado de la evafumailos becas trabajo.
Si bien no se trata de empleados regulares el eosobre su desempefo

significard un mayor compromiso con su trabajo.

« El plan comunicacional de cada departamento del@neasionarse
tomando en cuenta los intercambios de informacide sg estan dando
fuera del conocimiento de la gerencia. El contactm el entorno
universitario es un area de oportunidad para ptayela cultura y
fortalecer la imagen del Vicerrectorado Administuat

La misma naturaleza del Vicerrectorado Adminisiato expone a situaciones de
crisis. Al tratarse de una dependencia que maosjdfohdos de la Universidad y

con la responsabilidad de su administracidn, essaim avanzar con el desarrollo
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de un manual para estar preparados ante las posibigingencias que podrian

presentarse.
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ANEXO A

Instrumento — Entrevista No Estructurada



BIOGRAFIA DEL DEPARTAMENTO

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO

+ CUANDO SE FUNDO EL DEPARTAMENTO

« A QUE SE DEDICA EL DEPARTAMENTO

«  MISION ESTABLECIDA

« VISION ESTABLECIDA

« CUANTAS PERSONAS COMPONEN EL DEPARTAMENTO

« ORGANIGRAMA

DESCRIPCION DEL CARGO

+ COMO SE NOMBRA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO /
QUIEN LO POSTULA / QUIEN ESCOGE O DE QUIEN DEPENDRA
SELECCION DEFINITIVA DEL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

* REQUISITOS QUE DEBE CUMPLIR LA PERSONA PARA OPTAR.A
CARGO

« CUANTAS PERSONAS HAN ESTADO EN EL CARGO

COMUNICACIONES

COMUNICACION DENTRO DEL DEPARTAMENTO

CANALES DE COMUNICACION:

* ¢Qué canales usan para comunicarse? - En el thagdmo hacen para

comunicarse?, ¢, de qué forma intercambian inform&ci6

+ ¢ Existe formatos preestablecidos para la comumdicaci



MENSAJES QUE SE COMUNICAN:
* ¢Qué tipo de informacion se comunica dentro dedidamento?

» ¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria dglea transmitirse?

NIVELES DE COMUNICACION:
» ¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

* ¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion?

MECANISMOS DE CONTROL HACIA EL PERSONAL DEL DEPARTMENTO

 ¢Cbmo se le transmite a los trabajadores la infadnaobre las

responsabilidades de su cargo?

« ¢Cbmo se evalla el desempefio de los trabajadgf@émo se comunica

este resultado a los trabajadores?

COMUNICACION ENTRE DEPARTAMENTOS:

e ¢Con qué departamentos de la Unidad AdministraBveomunica

habitualmente?

» ¢Estan incluidos entre estos todos los departaséettos que se recibe

informacion y a los que se les envia informacion?

Al realizar estas preguntas se discriminara segépattamentos mencionados

CANALES DE COMUNICACION

* ¢Qué canales usan para comunicarse? - En el thagdmo hacen para

comunicarse?, ¢de qué forma intercambian informa&cié



+ ¢ Existe formatos preestablecidos para la comumdig@ci

MENSAJES QUE SE COMUNICAN
* ¢ Qué tipo de informacion se comunica hacia losatepartamentos?

» ¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria dglea transmitirse?

NIVELES DE COMUNICACION
» ¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

* ¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion?

COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD

¢, Qué tipo de comunicaciones se realizan haciailetséidad? — ¢ Qué informaciones
se transmiten a otros publicos fuera del departomen de las Unidades

Administrativas?

Al realizar estas preguntas se discriminaréa segépatamentos mencionados
CANALES DE COMUNICACION

* ¢Qué canales usan para comunicarse? - En el hagcdmo hacen para

comunicarse?, ¢de qué forma intercambian informa&cié

+ ¢ Existe formatos preestablecidos para la comumdicaci

MENSAJES QUE SE COMUNICAN

» ¢Hay alguna comunicacién periddica obligatoria dglea transmitirse?



NIVELES DE COMUNICACION
» ¢Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

* ¢Qué esquema sigue el flujo de la comunicacion?

CRISIS
CONTINGENCIA:
» ¢Ha experimentado el departamento alguna crisis?

* ¢ Qué contingencias tienen previstas de acuerdocatacteristicas del area
del departamento?

* ¢ Qué procedimiento se seguirian en el caso deisqygar una crisis?

» ¢ Existe un manual de procedimientos a seguir estdobl?

VOCERIA
* ¢Quién ejerce la voceria por el departamento?

» ¢Variala voceria dependiendo de la caracteridéida que se debe

comunicar (relevancia de la comunicacion, publicgue va dirigida?

EVALUACION

VALORES:

* ¢Cuédles son los tres valores principales que censstiene el

departamento?

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL DEPARTAMENTO

* ¢Cuédles considera Ud. qué son las debilidadesgar@mento?



» ¢ Existen acciones puntuales con las que se elstggamnao para disminuir

las debilidades del departamento?
» ¢Cudles considera Ud. qué son las fortalezas galtdenento?

» ¢ Existen acciones puntuales con las que se elsggainalo para potenciar

las fortalezas del departamento?

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL VICERRECTORADO
ADMINISTRATIVO

* ¢Cudles considera Ud. qué son las debilidadesidefrgctorado

Administrativo?

» ¢ Existen acciones puntuales con las que se elsggamnao para disminuir
las debilidades del Vicerrectorado Administrativg@uales considera que

deberian emprenderse?

» ¢Cuédles considera Ud. qué son las fortalezas delnéctorado

Administrativo?

» ¢ Existen acciones puntuales con las que se elsgganao para potenciar
las fortalezas del Vicerrectorado Administrativ€gles considera

deberian emprenderse?

PROGRAMAS O PLANES FUTUROS COMUNICACIONALES O DE GEION



ANEXO B

Instrumento — Encuesta



Al responder la siguiente encuesta usted estara colaborando con una tesis de grado de la Escuela de
Comunicacion Social estipulada en el marco del Plan Estratégico de la UCAB. No sienta temor al
contestarla puesto que es completamente anénima y confidencial. No le quitara mucho tiempo, sélo
siga las instrucciones dadas en cada una de las preguntas. Muchas gracias!

Grado de instruccidon alcanzado

Departamento: . . . . .
P Primaria ___ Bachillerato ____ Universitario Postgrado ____

Sobre las comunicaciones dentro del departamento: En este apartado se le pide que llene la
informacion de acuerdo a su trabajo e interaccion con los trabajadores que integran su
departamento.

1. ¢Qué tipo de informacion se comunica dentro del departamento? Marque con una X todas las
opciones que considere apropiadas.

Procedimientos operativos Instrucciones generales
Funciones del cargo Notificaciones de seguridad
Balance general de la gestion del departamento Proyectos nuevos
Planes y vision del departamento Condiciones de trabajo
. . Nuevas instalaciones, herramientas o programas
Despidos e ingresos .,
de soporte / gestion

Crecimiento y posicionamiento del departamento

2. ¢Qué canales utilizan para comunicarse dentro del departamento? Marque con una X todas las
opciones que considere apropiadas.

Correo electrénico Via telefénica Reuniones personales | |

Reuniones grupales Plataforma tecnoldgica

3. ¢Utiliza formatos preestablecidos para intercambiar informacién dentro del departamento? (Ej:
modelos de informes, formatos de reporte, modelos de cartas, reportes de tareas) Marque con
una X la opcidn que considere mas adecuada.

__Si __No

4. (Existe alguna informacion periddica que se comunique dentro del departamento? Marque con
una X la opcidn que considere mas adecuada.
__Si __No

5. Ala hora de comunicar informaciones dentro de su departamento, éexiste algun esquema que le
indique un orden de a quién debe acudir? Marque con una X la opcidn que considere mas
adecuada.

__Si __No

5.1. De ser afirmativa su respuesta, écomo supo de la existencia de este esquema? Marque con una
X la opcidn que considere mas adecuada.

Por compafieros de trabajo Por instrucciones de un superior | |
Por la descripcién de sus funciones dentro del departamento




6. ¢Como se siente con la forma en la que se comunican los integrantes dentro de su departamento?
Marque con una X la opcién que considere mas adecuada.

Muy Satisfactorio | | Satisfactorio ‘ ‘ Poco Satisfactorio | | Muy Insatisfactorio | ‘

7. éComo conocid las responsabilidades de su cargo al llegar al departamento? Marque con una X la
opcion que considere mas adecuada.

Por compafieros de trabajo Por instrucciones de un superior

Por la descripcidn de sus funciones dentro del departamento No recibi informacion

8. éSon de su conocimiento los resultados de su evaluacion anual? Marque con una X la opcién que
considere mds adecuada.

Si No

8.1. De ser afirmativa su respuesta, écomo conoce de estos resultados en primera instancia?
Marque con una X la opcién que considere mas adecuada.

___Por compaiieros de trabajo ___Por su superior

8.2. éSe siente comodo con la forma en la que recibe los resultados de su evaluaciéon? Marque
con una X la opcién que considere mas adecuada.

Si No

Sobre las comunicaciones entre los diferentes departamentos del Vicerrectorado Administrativo: En
este apartado se le pide que llene la informacidn de acuerdo a la interaccién que conoce entre su
departamento y el resto de las departamento del Vicerrectorado Administrativo.

1. ¢(Mantiene usted comunicacion directa con otros departamentos del Vicerrectorado
Administrativo? Marque con una X la opcién que considere mdas adecuada.

Si No

2. ¢Con qué direcciones mantiene comunicaciones su departamento? Marque con una X todas las
opciones que considere apropiadas.

Vicerrectorado Administrativo Direccion de Servicios Generales
Direccién de Recursos Humanos Direccién de Finanzas

Direccion de Compras Direccion General de Proyectos
Direccion de Tecnologia de Informacidn (DTI)




3. ¢Qué canales se utilizan para enviar y recibir informacidn de los departamentos mencionados por
usted en la pregunta anterior? Marque con una X todas las opciones que considere apropiadas.

Correo electrénico Via telefénica Reuniones personales | |
Reuniones grupales Plataforma tecnoldgica

4. (Se utilizan formatos preestablecidos para intercambiar informacién con el resto de los
departamentos mencionados? (Ej: modelos de informes, formatos de reporte, modelos de cartas,
reportes de de tareas) Marque con una X la opcién que considere mas adecuada.

__Si __No
5. ¢Cudl de los siguientes tipos de informacion conoce usted que se comunican entre su

departamento y los otros departamentos del Vicerrectorado Administrativo mencionado por
usted anteriormente? Marque con una X todas las opciones que considere apropiadas.

Misidn y Visidn Manuales de procedimiento

Funciones del departamento Ninguna de las anteriores

6. ¢Existe alguna informacion periddica que se deba comunicar entre su departamento y los demas
departamento del Vicerrectorado Administrativo mencionado por usted anteriormente? Marque
con una X la opcién que considere mas adecuada.

__Si __No

7. Ala hora de enviar y/o recibir informacion hacia los departamento del Vicerrectorado
Administrativo con los que se comunican habitualmente, ¢ existe algiin esquema que le indique un
orden de a quién debe acudir? Marque con una X la opciéon que considere mas adecuada.

__Si __No

7.1. De ser afirmativa su respuesta, ¢cdmo supo de la existencia de este esquema? Marque con
una X la opcidn que considere mas adecuada

Por compafieros de trabajo Por instrucciones de un
superior

Por la descripcién de sus funciones dentro del
departamento

8. éComo se siente con la forma en la que se comunican su departamento con los demds
departamentos del Vicerrectorado Administrativo? Marque con una X la opcion que considere
mas adecuada.

Muy Satisfactorio ‘ ‘ Satisfactorio ‘ | Poco Satisfactorio ‘ ‘ Muy Insatisfactorio ‘ |




Sobre las comunicaciones hacia la Universidad: En este apartado se le pide que llene la informacidn
de acuerdo a la interaccion que conoce que existe de su departamento hacia las demas dependencias
y comunidad ucabista en general.

1. ¢(Mantiene usted comunicacion directa con la comunidad universitaria? Marque con una X la
opcion que considere mas adecuada.

Si No

2. ¢Qué canales se utilizan para enviar y recibir informacion desde su departamento hacia la
Universidad? Marque con una X todas las opciones que considere apropiadas.

Correo electrénico Via telefénica Reuniones personales | |
Reuniones grupales Plataforma tecnoldgica

3. ¢Se utilizan formatos preestablecidos para intercambiar informacién con la Universidad? (Ej:
modelos de informes, formatos de reporte, modelos de cartas, reportes de de tareas) Marque con
una X la opcién que considere mas adecuada.

Si No

4. (Cual de los siguientes tipos de informacion conoce usted que se comunican desde su
departamento hacia la Universidad? Marque con una X todas las opciones que considere
apropiadas.

Mision y Vision Manuales de procedimiento para hacer solicitudes

Funciones del departamento Ninguna de las anteriores

Existe alguna informacidn periddica que se deba comunicar desde su departamento hacia la
Universidad? Marque con una X la opcion que considere mas adecuada.

__Si __No

6. Alahora de comunicar informaciones desde su departamento hacia la universidad, éexiste algun
esquema que le indique un orden de a quién debe acudir? Marque con una X la opcién que
considere mas adecuada.

__Si __No

6.1. De ser afirmativa su respuesta, écodmo supo de la existencia de este esquema? Marque con
una X la opcién que considere mas adecuada.

Por compaiieros de trabajo Por instrucciones de un
superior

Por la descripcion de sus funciones dentro del
departamento




7. ¢Coémo se siente con la forma en la que se comunica su departamento hacia la universidad?
Marque con una X la opcién que considere mas adecuada.

Muy Satisfactorio ‘ ‘ Satisfactorio ‘ | Poco Satisfactorio ‘ ‘ Muy Insatisfactorio ‘ |

Contingencia: En este apartado se le pide que llene la informacién de acuerdo a las eventualidades
ocurridas en su departamento.

1. ¢(Ha experimentado el departamento alguna crisis? __Si __No
2. Suresolucion fue: __Alargo plazo __Amedianoplazo __A corto plazo
__Inmediato
2.1. Su resolucion estuvo a cargo de:
El jefe de la direccién__ Equipo nombrado para tal fin___ Otro (especifique)

3. ¢Sudepartamento tiene prevista alguna contingencia de acuerdo a las caracteristicas del area en
el cual laboran?

__Si __No
4. (Existe un manual de procedimientos a seguir establecido?
__Si __No

5. ¢Ensudepartamento hay una persona designada como vocero?

Si No

6. De las opciones que aparecen a continuacidn marque los tres (3) principales valores que posee su

departamento.
Trabajo en equipo Compromiso
Sentido de atencidn al cliente Responsabilidad
Lealtad hacia la Universidad Honestidad
Calidad Servicio

7. Mencione una fortaleza de su departamento

7.1. Se han elaborado planes para potenciar esta fortaleza Si No

8. Mencione una debilidad de su departamento




8.1. Se han elaborado planes para disminuir esta debilidad _Si __No

9. Mencione una fortaleza del Vicerrectorado

9.1. Se han elaborado planes para potenciar esta fortaleza _Si __No

10. Mencione una debilidad del Vicerrectorado

10.1. Se han elaborado planes para disminuir esta debilidad _Si __No

11. ¢ Conoces los programas o los planes futuros comunicacionales o de gestion del departamento
donde trabajas?

Si No



ANEXO C

Transcripcion de Entrevistas



Rafael Hernandez - Vicerrector Administrativo

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO

P: ¢ Cuando se fundé esta direccién?

R: EIl Vicerrectorado nace practicamente cuando mtaddniversidad. Cuando la
Universidad inicia comienza con el Vicerrectoradoadémico y el Vicerrectora
Administrativo. Estas son, digamos, las columnas tigne el rector desde que se
fundo la Universidad hace 55 afios. Y la Universisadunda en el afio 1953.

P: ¢ A qué se dedica este Vicerrectorado?

R: Sus funciones son muy amplias. Es el que seaedioda la parte administrativa
de la Universidad. Maneja todo lo que es la pan@ntiera, la parte de personal, la
parte de infraestructura, la parte de comprag)ftagstructura digamos informética,
toda la parte de vigilancia, ahora todo lo que datep de la Ley de Ciencias y
Tecnologia, la Locti, la parte de auditoria intedeala Universidad. Es decir, toda la

estructura administrativa de la Universidad quem@mde a todas las Direcciones.

P: ¢Ustedes como Vicerrectorado tienen una misigmyision definida?

R: Eso lo puedes conseguir dentro del Plan de BDarEstratégico que esta
coordinando el Vicerrectorado Académico pero queotros formamos parte
también, y alli dentro de esto esta nuestra vigidnestra mision. Eso puede dartelo
la Profesora Aurora Brito, en postgrado, a ellddmron la coordinacién de este plan

estratégico.



Para esta comunicacion se elabord un folleto muytdnca lo mejor lo tengo por aca,
donde se colocaban los planes con todos los akant@ mision y vision. Y con

todos los objetivos del Plan Estratégico.

P: ¢ Cuéntas personas componen este Vicerrectorado?

R: No sé. Tendriamos que preguntar unidad por drpgaque hay muchas en cada

Direccidn, con eso puede ayudarte la Direccionatedmal.

P: ¢Y aqui en la unidad del Vicerrectorado?

R: El Vicerrector, una secretaria, dos becas toapain mensajero.

P: ¢ Como se nombra el cargo de Vicerrector?

R: Lo nombra el Consejo Fundacional de la UnivadidEs el Unico cargo que
nombra el vicecanciller que es el superior gersgdbs Jesuitas en Venezuela. No lo
nombra el Consejo Universitario, no lo nombra ettBe Lo nombra el Consejo
Fundacional a proposicion del vicecanciller de tavidrsidad que es un cargo que La

Compainiia de Jesus designa para que alguien gusrddereses.

P: O sea, es el vicecanciller quien hace la pastuia

R: Exacto. El lo postula y es el Consejo Fundadigngen lo nombra, no el Consejo
Universitario. El Consejo Fundacional es la maxantoridad de la Universidad que
es donde esta el Canciller de la Universidad, queleCardenal de Venezuela, el
vicecanciller que es el mayor de la Compafiia dés)essta el Rector. A diferencia

del Vicerrector académico que si lo nombra el Gondaiversitario.



P: ¢ Qué requisitos consideras que debe tenerdarer.?

R: Eso esta todo previsto en un librito que essghtiito Organico de la Universidad,
y ahi tienes toda la informacion. Alli estan lasmdioiones que debe tener el

Vicerrector Administrativo, porque sino nos vamageanorar aqui horas.

P: Y ademas de esos requisitos indispensables gjéa en ese libro, ¢qué otras
cualidades, aptitudes o habilidades debe tenepersmna para ocupar este cargo en

tu experiencia?

R: Una persona con estudios de postgrado en adracié®. Debiera ser una persona
egresada de la Universidad, que conozca la Undestsgue tenga sentimientos hacia
la Universidad, con conocimientos en administracExperiencia, una persona que
ya tenga experiencia en empresas, en altos cabEgbs.es un cargo sumamente
delicado, u cargo con muchas ramas. Una personapmaigsional y con amplio

conocimiento en administracion, y yo diria que debeun egresado de la UCAB,

con un sentido Ucabista.

P: ¢ Cuantas personas han estado antes en este cargo

R: Estuvo El padre Azagra, el profesor Lopez Casyslsorenzo Caldentei. Yo soy
el quinto Vicerrector. El padre Azagra fue Vicetoggpor diez u once afos, y creo

gue hubo otros padres. Yo debo ser el quinto ex¢bsvicerrector.

COMUNICACIONES DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: Aqui dentro de la unidad del Vicerrectorado, & ganales de comunicacion

utilizan?

R: Pero, ¢con quiénes?



P: Para empezar con el personal que labora deatestd oficina.

R: Teléfono, correo, viva voz. Esos son los candl@s mi secretaria es con quien
tengo comunicacion fundamental porque ella mankjmensajero y a los becas

trabajo.

P: ¢ Qué tipo de informacion comparten?

R: La agenda, mensajes, citas. Ese tipo de cosas dgie se encarga una secretaria

ejecutiva.

COMUNICACIONES HACIA LAS OTRAS DIRECCIONES:

P: ¢ Con qué direcciones te comunicas directamente?

R: Con todos ellos. Hay una reunion semanal, qredlComité de Gerencia, todos
los lunes a las 9:00 a.m. Una reunion de Directgustamente con todos ellos. Para
gue manejemos las actividades de la semana. Lumgaada uno de ellos se van

resolviendo los problemas.

Y luego, la otra comunicacion importante es conRelctor, con quien tengo
comunicacion continua. Y con el equipo rectoral.

El equipo rectoral lo conformamos el Rector, l@s t¥icerrectores, que somos el de
Guayana, la Vicerrectora Académica, el Vicerreé&tdministrativo y la Secretaria

General. Mantenemos una comunicacion formal unaaezsemana, los lunes a las
8:00 a.m., que es lo que llamamos el Café Rectqued, es una reunion formal, y

luego, informalmente.

La comunicacién diaria se da por teléfono, por nt&slo hacia arriba e igual con el
resto de mis Directores. Hay otras reuniones tamipiee son con los Decanatos, no

llego casi a los Directores de Escuela porque daollcon los Decanatos para



transmitan también la informacidén hacia las EsaueGon ellos tengo una reunion
mas o menos formal que es cada 15 dias, que dsmuprao que tenemos antes de
gue haya Consejo Universitario. El Equipo Rectahadorzamos con los Decanos, es
un almuerzo de trabajo donde hay una comunicacidndi, y luego la comunicacién
menos formal que cada vez que hay un problema ycetm® con los Decanos, con
los Directores de Escuela como te dije me reunoomeguardando el orden

jerarquico.

P: ¢Existen formatos preestablecidos para estdaatoa con otras Direcciones? O

por ejemplo, después de estas reuniones, ¢ selglejaoa escrito...?

R: No. Cada uno lleva su agenda de observacioeemgna a semana se ve el estatus
de como van las cosas.

P: ¢ Como trasmites a tus Directores cuales sorespensabilidades?

R: Todo eso esté tabulado completamente en un indewargos que hay cuales son

las descripciones y cuéles son las responsabikddelsu cargo.

P: ¢ Yo podria tener acceso a esa informaciéon?

R: Si. Todo eso creo que esta metido dentro datietOrganico de la Universidad.

P: La comunicacion con las otras Direcciones, xetusiva de los Directores o

alguien mas tiene comunicacion directa contigo?

R: Cualquiera puede hablar conmigo. Esto es unétiqgaolde puertas abiertas
totalmente. Si alguna de las personas de las digsgeDirecciones quiere hablar
conmigo, yo manejo una agenda. Mis Directores tigneerta franca completamente.

Cualquier otra persona tiene que manejarse corgemnda, mi secretaria los anota.



Siempre lo comunico a mis Directores. Por ejemplouna persona de Personal
guiere hablarme, yo llamo a al Director y le consomjue tal persona quiere reunirse
conmigo y le pregunto si sabe sobre qué quiereahabl Si me dice que no, bueno,
espero la cita, pero que ellos siempre sepan gueeal vino a hablar conmigo. No
recibo nada oculto. Yo les digo mira: “Fulano dd Vene hablar conmigo” y
normalmente ellos me dicen: “Bueno, si, tiene uobl@ma personal, o necesita
ayuda con tal cosa”. O “No, no tenia idea” y depemdb de lo que me digan lo hablo
luego con ellos, si es una cosa personal buencagemite NOSotros y si es una cosa

institucional si la informa a mis Directores.

Pero yo, digamos, mantengo siempre mi puerta abiefo también mantengo
comunicaciones con los estudiantes. Yo me reunovamaal mes en la Casa del
Estudiante, un lunes a las 12:00 a.m., con logetites estudiantiles, para recibir
guejas, solicitudes. Por problemas en los bafashlgmas con las distancia, ha
aumentado la cantidad de robos, esas son cosasnguoejo con la directiva
estudiantil.

P: Tengo entendido que se hacen evaluacionesi@abagadores...

R: Se hacen evaluaciones al personal técnico, poof@ y administrativo. No se

evalla a todo el mundo.

P: Y, en este sistema de evaluaciones, ¢ evallmaaole a los directores?
R: Si.
R: ¢ Ellos tiene acceso a esas evaluaciones?

R: Claro porque tiene que firmarlas después. Egasegaluaciones que desarrollan
Recursos Humanos y como tu debes saber van atades@onificacion, y para que

eso sea valido el evaluado tiene que firmar lauaabn.



COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD

P: Hablamos sobre reuniones con los estudiantegcariatos, ¢con quién mas te
comunicas dentro de la comunidad Ucabista?

R: Formal, con el Consejo Fundacional, con la FaidtieAndrés Bello, formo parte
de la Fundacion, soy Vocal de la Fundacion André@oBLa Fundacion se retne dos

veces al afio y yo formo parte de la Directiva.

Este un cargo con el que se comunica el quieraerYesta oficina recibo desde la
sefiora que barre que tiene algun problema hast&dimser que vienen a hablar

conmigo. Yo recibo todo el espectro de comunicason

CRISIS:

P: ¢Ha experimentado el Vicerrectorado algunaserisi

R: Si, bueno las situaciones tipicas que se pi@sepor ejemplo, en las discusiones
de los contratos colectivos, con los sindicatospélabra crisis es muy amplia, creo
gue crisis, como tal, no. Yo tengo como Vicerreepenas un afio y medio, y antes
Caldentei estaria como once afios, y desde querdecue ha habido una crisis, si
situaciones adversas. Pero crisis en cuanto a dsjely que el personal quiera
destituir al Vicerrector, no. Todo se resuelve, betenido situaciones fuertes, donde
cada uno quiere exponer su punto de vista, perasam equipo compacto, un

equipo homogéneo, un equipo que trabaja muy biemoS también un equipo

nuevo: el Director de Recursos Humanos es bastaeeo, al Director de Finanzas

hace apenas un afio que lo consegui, esta la maiteqle era el CAl, la parte de

sistemas ahora se esta convirtiendo en una saladini



P: ¢Tienen alguna crisis prevista para la que spapen o un manual de

procedimientos en caso de una crisis?

R: No, no lo hay.

P: Ahora, ¢quién seria el vocero del VicerrectorAdministrativo en un momento

de crisis?

R: Depende de la crisis. Pero el vocero del Victorado es el Vicerrector. Si el
Vicerrector no esta seria el Rector. O sea, noumysub-Vicerrector. No puede
decirse que como no esta el Vicerrector el Diredorlgun departamento asume el

Vicerrectorado. Si el Vicerrector no esta el Reesume el cargo.

P: Y en el caso de que sea una de las Direcciargpsel presenta el problema, ¢ quién

asume la voceria?

R: El Vicerrector. Por ejemplo, si se presentaaorgingencia mafiana con Finanzas,

el Vicerrector asume el papel del Director de Faaan

EVALUACION:

P: Tres valores del Vicerrectorado Administrativo.

R: Ser Ucabista, el sentimiento hacia la Univeidzlaridad en todos los procesos y
acciones. Y luego, aglutinar de algiin modo, porgsieuna labor tan diversa que
tienes que ser como una resistencia, como un atabzador para que no se formen
crisis, catalizador de las acciones. Tienes quevahir para que no haya problemas
entre el sindicato, problemas con los profesores, los estudiantes, eres muy

catalizador.

Con lo cual necesitas mucha paciencia, mucha entegie es un cargo que no

debiera ser para una persona muy joven sSino ya eonmi caso con cierta juventud



acumulada, pero tampoco viejo porque tienes qumjaa mucho. Si alguien que
tenga paciencia, que tenga razonamiento, que ga Experiencia. Este es un cargo

gue no puede llevar alguien con mucha fogosidaqumose vuelve loco.

P: O los vuelve locos a todos, ¢,no?

R: Los vuelve locos a todos.

P: Fortalezas del Vicerrectorado.

R: El equipo que tiene. Un equipo de Directoresmetn es una fortaleza. Otra es el
apoyo institucional del Equipo Rectoral. Para aliagos los Directores y hacia

arriba el Equipo Rectoral, que hemos logrado sexquipo muy unido.

P: ¢Existen acciones puntuales con las que setrabando para potenciar esas

fortalezas?

R: Si. Estamos analizando la creacion de subcomamsmas del Directorio que
tengo, estamos pensando en crear un Directorioddgiigiciones, eso va a arrancar
pronto. Se va a encargar de todas las comprasagiegnetodologia para comprar,

para procesar.

Hay ya un Comité Técnico Informatico que va a aaaliconjuntamente con los

Directores del area toda la parte de informatica.

Hay también una relacion muy importante, a trawekdireccion de Personal, en la
formacion profesional de la gente. Hasta ahora tnescen la Universidad hemos
estado pendientes de la formacién académica deprofesores pero no de la
formacion profesional de la gente: cursos paras@setarias, cursos para obreros,

cursos para los contadores. No son docentes peapsigitacion es importante.



P: ¢Y las debilidades del Vicerrectorado Admintstoe

R: Una de las debilidades del Vicerrectorado estaraleza del trabajo. Si todas las
cosas estan bien hechas pues nadie dice nada: h@ynpapel en el bafio todo lo

notan, pero si hay nadie se da cuenta.

Hay una debilidad que creo que alcanza a toda lwetédad y es que las
comunicaciones no son las idéneas. Por ejemploteybablaba de que yo me

comunico con los Decanos pero hay mucha informag@nno llega a las Escuelas.

Se ha buscado la manera de tener canales formealeordunicacion. Se hacen
reuniones dos veces al afio en el Aula Magna castlod profesores para hablar del

presupuesto, pero tu te sorprendes al ver que raughestan enterados.

Un problema asociado es la comunicacion incorretienes al Rector enviando
comunicados a la Universidad y la informacion da @orma u otra no llega. Y
también los alumnos no tienen informacion impogatbre becas y todo ese tipo de

Cosas.

P: ¢Y acciones puntuales que se estén tomandaligargauir esas debilidades?

R: Si, bueno tu eres un ejemplo de ello. A travddadEscuela de Comunicacion
Social estamos trabajando, desde la incorporacita dProfesora Polesel, estamos

trabajando varios proyectos fuertes para estudtar e

Estamos trabajando en una campafia de comunicaciba Bs estudiantes de
comportamientos y de apoyo a la infraestructuraGsehpus. Tenemos habilitados
unos recursos para mantenimiento y de pronto lgegésdo el mundo, ensucia mas
de lo que nosotros podemos recoger. Personas giagts, estan comiendo algo y
de pronto se paran y dejan alli toda la suciedad. hafios... esta misma mafana
entré al bafio de damas a inspeccionar y uno cansigalquier horror alli. Esto

afecta la imagen de la Universidad.



Con esta campafia también, por primera vez, henrmisi@ain apoyo incondicional

en la Escuela de Comunicaciéon Social.

La otra cosa que es importante es la parte delEdtmatégico Corporativo, el cual se
esta haciendo con mucha seriedad, y que va a garald parte estratégica de la
Universidad. Por parte de este Vicerrectorado tes desarrollado un plan de
infraestructura, que llamamos el Plan Maestro deadstructura, proyectado a los
proximos 10 afios para el crecimiento de las ingtatas. La biblioteca es algo que
pronto va a dar resultados, el tema del estaci@ramise solucioné con el
estacionamiento nuevo, y tenemos, digamos, un RMlaestro para Construccion
donde ahora estamos trabajando en el area de galpomde viene un edificio con

un gimnasio arriba, un gimnasio cubierto.

Ya sabemos lo que vamos a hacer de aqui a 20 afiogjye es mas importante
tenemos los permisos de la alcaldia para llevasa ese Plan Maestro. Desde hace

dos afos este plan viene estructurdndose completame

P: Evaluemos brevemente las fortalezas y debilglade cada una de las

Direcciones...

R: Eso no lo puedo hacer.

P: Y al menos una fortaleza y una debilidad de caxbe

R: Es que todas la direcciones son 8 y en estanitgsho podria decirte eso.

P: ¢Y en general?

R: Todas son fuertes, las debilidades son puntyakssn cosas que no atreveria a
decir asi. Eso lleva un pensamiento mas alla. leopyedo decirte es que todos mis

Directores son excelentes, sino no estarian ah. rBuy eficientes. Comienzo cada



dia con mucho dinamismo y ellos igual. Todos estély bien evaluados y si hay

alguna falla se corrige.

P: Ya hemos conversado sobre varios planes deédggsttomunicacion que se estan

llevando a cabo, ¢ existe algun otro que no hayatosiado?

R: No, ese es nuestro esquema de trabajo.



Angel Finoncchiaro - RRHH

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO:

P: Angel, ¢ cuando se fundo el departamento?

R: El departamento empez6 al fundarse la univetsi@ decir, lo primero que
necesitas para empezar una empresa es personat égie estaba mas asociado a
administracion y se llamaba administracién de pwko algo asi. Luego si queda
s6lo como RRHH.

P: ¢ A qué se dedica este departamento?, ¢qué hace?

R: Aqui nos encargamos del pago de ndémina tantooaendes, empleados y
profesionales.

Esto incluye el pago de todos los beneficios qugeda ley.

También del reclutamiento y seleccion de persasif) para la parte administrativa
digamos de la universidad, porque el personal deasm o escogemos aqui pero si
validamos su entrada. Cada vez que alguna unidzebite de un recurso, pasa una
solicitud a este departamento y nosotros ubicamasvaluamos un profesional
indicado para el cargo.

Por otra parte esta la formacion de personal. ilgeiade, la parte docente la lleva un

comité especial, pero desde aqui formamos al dedtpersonal de la universidad.

P: ¢ Existe una mision y vision establecida patepartamento?

R: Si. Bueno, no la tengo aqui en fisico en est@emndo.



P: ¢, COmo me podrias hacer llegar esa informacgni@,mail?

R: Si, escribeme un correo para tenerlo presente.

P: Ok. ¢ Cuantas personas componen el departamento?

R: Ahorita somos 12 personas.

P: ¢ Tienes un organigrama que puedas darme?

R: Justamente estaba repasandolo. Si quieres a&uimlique es posible que haya
cambios.

Como veras esta el director y luego seis divisiobescoordinador de beneficios, un
administrador de personal, un administrador de &oiém, un encargado de seleccion
y compensacion y contador. Recuerda que como llesamdmina es importante el

apoyo contable.

P: ¢ Cémo se nombra al director de Recursos Hunmbnlasuniversidad?

R: Lo nombra el rector de la universidad.

P: ¢En tu caso quién te escogio?
R: Ya yo tenia 15 afios en el departamento y ese@lndo al mando luego de la
directora anterior (ella estuvo por 42 afios eragd@). Asi que para el vicerrector era

I6gico que yo la sucediera.

P: ¢ Qué requisitos debe tener una persona panaabptrgo?

R: Debe ser un profesional en relaciones indusgial administracion con un post
grado en Recursos Humanos. Es muy importante querg@anizado y una persona
abierta a escuchar, alguien amable. El trabajo ste departamento te lleva a
interactuar con personas constantemente y manejachas solicitudes e

informaciones.



COMUNICACIONES:
DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: ¢ Qué canales utilizan para comunicarse dentaegartamento?
R: ¢Dentro del departamento? Verbalmente. Somogspes una oficina pequeia
como veras, y es facil acercarte al otro para cicate. También pasamos correos
cuando necesitamos enviar informaciones mas coagptegxactas.

P: ¢ Existen formatos preestablecidos para estarcoanion?
R: No.

P: ¢ Qué tipo de informacion se maneja dentro denti@mento?
R: Sobre el trabajo en general. Discutimos casodRIEHH todos los casos son muy
especificos. No existe un manual de reglas porquesisuaciones que debes analizar

de forma individual. Por eso es importante quelaunicacion sea abierta.

P: ¢ Hay alguna comunicacion periddica que debadizaca
R: No, realmente. O sea, lo importante es mantesanformados todos del status de

los casos.

P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?
R: No. Aqui yo tengo las puertas abiertas, todésractuamos como iguales, cada

uno en su area, pero a la hora de comunicarnoayorta jerarquia.

P: ¢ Existe alguna barrera de la comunicacion?
R: No.



P: ¢COmo se les trasmite a los trabajadores larniaition sobre sus
responsabilidades?

R: De manera verbal. Aunque existen las descripsi@® cargo por escrito siempre
se conversa con las personas para informarlescytisobre lo que va a ser su

trabajo.

P: ¢ COmo se evalla el desempefio de los trabaj@dores

R: Existe un instrumento que se aplica para losleadps de la universidad
anualmente. De hecho el desarrollo de esa herrtargsresponsabilidad de RRHH.
Yo lleno esas evaluaciones esas mismas evaluacijpaes el personal de esta

direccion.

P: ¢Y conocen tus supervisados los resultadosadec@aluaciones?
R: Por supuesto. Deben discutirse con cada unglcares con qué base fueron
evaluados de esa forma. Ademas, de esa evaluaejgenden las bonificaciones

anuales que da la universidad.

COMUNICACION ENTRE LOS DEPARTAMENTOS:

P: ¢ Con qué departamentos de la Unidad Adminigirag comunica habitualmente?
R: Con todos. Especialmente, con finanzas y cowmiagrrectorado académico y

administrativo.

P: ¢ Con cada uno de esos departamentos, qué catil@as para comunicarte?

R: Principalmente, cara a cara en reuniones. Tamlig mail si son solicitudes o
comunicaciones mas extensas y precisas. Eso descuiterrectores y finanzas. Con
los otros departamentos y el resto de la univedsiddizé Biogestion. También la

informacién sobre nédmina se envia en papel.



P: ¢ Utilizas formatos pre establecidos para corant@@on ellos?
R: Para algunas cosas como los reportes de nélaimdigrmacion sobre prestaciones

y el envio de valijas.

P: ¢ Qué tipo de informacion comparten con los elifeys departamentos?
R: Me envian solicitudes de personal, dudas y dtasssobre casos, igualmente les

damos respuesta a estas solicitudes y les inforsaptwe la ndGmina.

P: ¢ Hay alguna informacion periddica que deba ftasea algin departamento?
R: Principalmente informacion sobre pagos y retames. Esa es periodica. Los
empleados deben firmar sus recibos de pago, recliogidaciones, reciben

utilidades.

P: ¢ Existe una jerarquia de comunicacion?

R: El departamento estad dividido como te mencionahi@es y cada grupo esta
dedicado a una parte especifica. Dependiendo dalcGada uno se comunica con el
interesado. Por ejemplo, antes de mi ascenso yablela ndmina de Guayana y

Coro, y aun cuando inquietudes sobre este temiigerdautomaticamente a mi.

COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD:

P: ¢ Qué tipo de comunicaciones utiliza hacia laarsidad?
R: Informacion sobre nombramientos y pagos prificipate.

P: ¢ Qué canales utilizas?
R: Correo. La intranet de Biogestion. Con los psofes es que tenemos problemas
de comunicacién. Muchos docentes se niegan aautiiz correo interno que es la

forma mas efectiva de alcanzarlos. Se quejan dmlldad del servicio y de que



apenas recibes dos mails ya tienes la cuenta llemaverdad es que no es muy
amigable; es algo en lo que debe trabajarse.

Uno de los proyectos que tenemos es reservar wciesen las carteleras de las
escuelas para RRHH. De esta forma, los profesamdsgm estar mejor informados.
Recuerda que RRHH se parece a Finanzas porquéagijue haber respaldo fisico
para todo; asi que la mayoria de las cartas yog@b entregan en los buzones de las

escuelas, impresos.

P: ¢ Existen formatos?
R: Si, 0 sea, toda la comunicacion impresa comaddss ya tiene un formato en el

gue vaciamos simplemente los datos.

P: ¢ Alguna comunicacion periodica?
R: Si. Cada quincena el docente debe firmar sbboeSiempre se comunican los
aumentos. Siempre se informa del deposito de atibd. Son periodicas pero

dependiendo de la fecha.

P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?
R: Soélo yo envio esas comunicaciones al resto dmilersidad. Los directores y
decanos normalmente acuden a mi y los profesai@gspnales y empleados al area

especifica que se encarga, dependiendo de latsdlici

CRISIS:

P: ¢Ha experimentado alguna crisis el departamento?
R: No.

P: ¢ Qué otras contingencias tienen previstas?
R: La verdad es que el esfuerzo estd puesto eajdraton tiempo y planificacion
para no tener que enfrentar crisis.



P: ¢ Qué procedimiento seguirian en caso de unsxris
R: No existe un plan de acciéon. Tratamos de cuilsirpor ejemplo, DTI guarda un
respaldo completo de la informacion del departamenh backup de todos los

archivos y ese tipo de cosas.

P: ¢ Quién ejerce la voceria del departamento?
R: Yo. De hecho, todas las comunicaciones que siedepartamento yo estoy al

tanto de ellas y de cierta forma las apruebo gégsseguimiento.

P: ¢ Varia esto dependiendo de la relevancia oéa @& comunica?

R: De tratarse de algo muy importante es el victsreel que se comunica.

P: ¢En caso de que tu no estés?

R: El vicerrector.

EVALUACION:

P: ¢ Cuales son los principales valores que corsidgre tiene este departamento?

R: Responsabilidad, colaboracion y sentido de &iaral cliente.

P: ¢ Cuales son las fortalezas del departamento?
R: Tenemos un buen equipo: nos entendemos muy bésn,un grupo
multidisciplinario que puede dar respuestas cowards de diferentes areas y asi

podemos también integrar visiones.

P: ¢ Qué acciones se estan tomando para potertaaf@salezas?



R: Como departamento seguimos invirtiendo en len&mion del personal. No solo
tratamos de capacitar al equipo sino especializpdia crear expertos en cada

materia.

P: ¢ Cuales son las debilidades del departamento?

R: Hay dos temas principalmente: un problema deaspfisico, como verés la
oficina es muy pequefia y los archivos ya casi m@may un problema de falta de
personal. Por supuesto que una cosa condiciontaalaHasta no mudarnos no puede

habilitar otro recurso ni siquiera si tengo la &a@on para hacerlo.

P: ¢ Existen acciones puntuales para mejorar las?al
R: Mas o menos. Existe el apoyo de finanzas peredidad es que lo del espacio

nos limita mucho para mejorar actualmente.

P: ¢ Cudles son las fortalezas del vicerrectoradorastrativo?
R: Es un vicerrectorado cercano y accesible. Puadescarte con dudas o con
propuestas y siempre seras atendido, aun cuandm$as no puedan resolverse a

corto plazo, el espacio para expresarte existe.

P: ¢ Acciones que esté realizando para potenciaf@salezas?
R: Bueno, se sigue manejando un calendario de etrogey de comunicaciones

continuas como siempre.

P: ¢ Cuales son las debilidades del vicerrectorddurastrativo?

R: Abarca demasiadas cosas. Es muy amplio y ptanio es dificil de manejar. O
sea, no puedes estar sobre tantas cosas y lleggpeavisar de forma eficiente a
todas.

También es un momento de cambios. El vicerrectimahsdlo tiene un afio y pocos

meses en el vicerrectorado y se han dado variobioarde autoridades. Digamos



gue la estructura se estd asentando. Por ahomynmadcho mas que hacer que seguir

acoplandonos.

P: ¢ Qué planes de comunicacionales o de gestiidiéuturo el departamento?

R: Actualmente se estan trabajando tres iniciativas

La primera, es un manual de reclutamiento, parar g&jr escrito y normado todo el
proceso de reclutamiento y seleccion del persdtsihs son normas que ya existen
pero nunca se habian conformado en un manualmdiéguia.

La segunda, es mejorar la comunicacion con losrdeseUna parte de este plan son
las carteleras en las escuelas y la otra es laiéreae nuevos espacios donde
hacerles llegar informacion.

Por ultimo, una de las analistas del departamestéorealizando su tesis de postgrado
en comunicaciones y estd estudiando el tema coauioi@l dentro del
departamento y hacia la universidad. Los hallazip®ste trabajo seran utilizados

para mejorar la comunicacion en el departamento.

P: Muchas gracias, Angel, por tu ayuda.

R: No dudes en contactarme para cualquier otra cosa



José Gregorio Garcia — Director del Tecnologia de linformacion

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO

P: ¢ Cuando se formo este departamento y cuanagwdle@ la conclusion que debian

fusionarse?

R: A ver... Para muchos esto debio fusionarse haahotiempo, porque no estaba
muy bien delimitado y se cruzaban muchas de lasidnas de cada departamento
desde que se creo el CAl, ya que inicialmente adtaljue se llamaba CTS, digamos
gue es el departamento original de lo que es I @& sistema de la universidad y
nace el CAIl, en el 92 — 93, vino como un proyecto ndontar las redes en la
universidad; ok, lo que pasa que el CAIl se concibidialmente como una unidad
para lograr incorporar el uso de la informéticatdedel campus; o sea, propiciar
mucho mas la incorporacion del uso de la inforradga la academia, de hecho
proyectos mas vinculados con como introducir el desda informatica dentro de la
academia. Digamos que eso fue el empuije inicialgo& se planteo en el CAl, poner
disposicién herramientas para los estudiantes, rp@rdisposicion de herramientas
para los profesores, ok, lograr un nivel de alfabeton, si se quiere llamar asi de la
informatica, ok, en practicamente todos los miemla® la universidad, ok, luego de
esa primera etapa nace lo que es el proyecto querhdia es el centro de estudios en
linea, toda la parte de formacion semipresecegaatlistancias nacié también en el
CAL.



Al mismo tiempo ibamos como fortaleciendo todassesegrramientas de

comunicacion o herramientas que digamos permitealéger esas actividades del
dia a dia. Llega un momento en que bueno, de algamera u otra lo que era el

antiguo CTS solamente se estaba dedicando a tmeslay sistemas: el sistema de
control de estudios, el sistema de nédmina y etmiatde finanzas o administracion.
Todo el resto de las cosas era responsabilidacCAel Que pasa, que de alguna
manera los sistemas corrian en las redes que spansabilidad del CAIl, para

fortalecer también los mismos sistemas de estessistemas que son eje principal,
habia como que aprovecharse también de todas esdades que tenian lo que por
otro lado el CAIl habia hecho como lo eran: la pagueb, todo el portal de entrada
de la universidad, las herramientas de comunicasiogntonces bueno se termin6 de
tomar la decision de unificar los departamentoprgwechar las dos cosas que tenian

ambos para tratar de fortalecer y digamos saaaejor que tenian los dos recursos.

Quizas estuvo en la cabeza de las autoridades de mmaicho tiempo, pero
efectivamente se toma la decision este afio pasatiyia este afio académico quizas
también impulsado de que vienen cambios de todasd#oridades o cambio de
vicerrectores, vicerrectora; y bueno en generardms que con esta nueva entrada de
las autoridades decidieron incurrir en estos caspbiouno de esos cambios fue la

unificacion de esos dos departamentos.

P: ¢ Cual es ahora la fecha de inicio del departanfen

R: La fecha de inicio digamos que es formalmenta@nembre del afio pasado, en
el 2008.

P: ¢ Cuantas personas componen actualmente alatepatb?

R: Hay un grupo de profesionales, que lo componasi ¢odo ingenieros,
comunicadores sociales y gente de relaciones inalest ese es como un nivel. Esta

otro grupo que son empleados, que son las pergoi@asos apoyan a nosotros y son



los responsables de todos los servicios que daosxstros en los laboratorios de la
universidad, son los encargados de las salas dabosatorios. Y esta otro grupo que
son los estudiantes, que son los que nosotros rasdeca trabajo. El grupo total

somos como 50 6 52 personas, el nUmero exacto nlo B& pero estamos mas o
menos en ese orden, de ese numero importantejimesras mas importantes son los
de beca trabajos y los empleados, ahora de protdegcomo tal, debemos estar en

el orden de 14 personas.

P: ¢ Quién escogio el cargo del DTI?

R: Los nombramientos formalmente los hace el redtoque pasa es que el DTI
depende del vicerrectorado administrativo, y reabmemi jefe es el vicerrector
administrativo. Es decir, el nombramiento es a c#alli del vicerrector

administrativo. El vicerrector postula y el rectioalmente decide.

P: ¢ Qué requisitos se debe tener para optar a dardirector del DTI?

R: Formalmente, no sé que requisito se debe teaeue no hay un requisito
establecido. Porque digamos la oportunidad queotgongde ser director de esto es

quizéas es porque ya venia siendo director del CAl.

P: ¢Como esto fue una fusion, anteriormente cugrdgesonas ejercieron el cargo
como director de los departamentos CAly CTS?

R: Del CAl, exactamente tres personas, ok. El oque&d el proyecto se llamaba
Filipo Fabrocini, un ingeniero italiano que propidodo el desarrollo de la red, el
duré digamos que como director, porque esto aunpeygecto, aun no tenia el
nombre de CAI (Centro de Aplicacion de la Inforited), pero es el que dio inicio al

proyecto; el dur6 mas o menos como afio y medio.



Después vino el segundo director, que fue Angelori@o, y él durd
aproximadamente cuatro afios, cuatro afios y medaespués continué yo, bueno

hasta el afio pasado que me nombraron directordel D

En cuanto al CTS, digamos que mi memoria va a destdres atras. El director con
el cual estuve compartiendo estos 15 afios que tealggjando en la universidad ha
sido Daniel Graterol, ok, y antes de €l era el ggof Manuel Gaspar, ok, digamos
gue antes de Manuel Gaspar realmente desconozoodigamos que ahi estan los

ultimos 20 arios.

COMUNICACIONES:

DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: ¢ Ahora en funcion al departamento como tal, chauen para comunicarse dia a

dia dentro del departamento?

R: Bueno, hay mucha comunicacion personal, porgumd digamos como ves el
departamento, como ves, no es cerrado, no sanadicerradas, es abierto; y buenos
estamos todos este digamos concentrados en uesgEdcio. Entonces hay mucho de
acercarse a los escritorios y conversar por un kagor el otro esta el correo, que es
basicamente lo que usamos. Y bueno ya las comumnmescpropias del compartir el
dia a dia en el almuerzo, o sea, uno almuerzataeroién habla de cosas del trabajo

y en el compartir del dia a dia.

P: ¢Y en funcibn a los correos, existe un formateegtablecido para la

comunicacion?

R: No.



P: ¢ Qué tipo de mensajes se suelen comunicar?

R: Nos comunicamos basicamente todas aquellas qasasecesitan que quede ahi
anotado como pendiente, digamos como, recuerdalduede semana tenemos que
hacer tal cosa; si hay alguna reunién que vamesg@atmos que asistir o que tenemos
cuadrada, mira recuerda que tal fecha es la reutatbién lo usamos para mandar
documentos, o0 sea, cualquier documento como unataion documento que hay

gue revisar o analizar, todo eso se manda poraorre

Los correos que recibimos en cuanto a fallas ortepaodo eso pasa y algunas veces
es0s correos circulan entre nosotros, porque badmonejor es alguien que tiene que

darle respuesta de eso.

P: ¢Hay alguna comunicacion perioddica obligatou tgnga que transmitirse?

R: Periddica que tenga que transmitirse, en esteantm no. Se esta trabajando en
un proyecto, es decir, digamos hay dos (...) hayasmeecie de periddico digital, si
una revista digital, ok, que se llama Factum, queotros la sacamos mensual, ok, y
gue digamos lo desarrollamos acd, y tiene comoatess de informacion, uno que
tiene que ver con la parte de proyectos haciarfauoadad, uno que tiene que ver con
el area de la tecnologia y otro que tiene que ey este, el tercero es en el ambito de

educacion, pero no solamente de de tecnologiaag@licino en general.

P: ¢Es interno en el departamento?

R: No, de hecho es hacia toda la comunidad. Hay pugo, mas bien, de
informacién nuestra; creo que es mas bien inforomaayeneral para toda la

comunidad.

Adicionalmente a eso, hemos arrancado a partime pasado, una iniciativa de
sacar bimensualmente, un reporte de los avancess yddsarrollos de nosotros
mismos, internos. Y eso si, va a ser un traba@not se esta ahorita desarrollando el



primer capitulo, que va a ser interno y que salirhensualmente. Es un poco
recoger cuales han sido los logros del departamguo®proyectos se han terminado,
en que andamos; porque de una manera u otra heemdo; y un poco para que

todos estén al tanto de como van las iniciativasadia quién.

Adicionalmente si hay como una estructura de rewespy a manera de estructura de
reuniones, que circule una informacién formal, a, $&y una minuta de la reunion,

gue vamos a hacer.

P: ¢ A esas reuniones va todo el departamento?

R: No, en esas reuniones son conmigo, yo con, & gasa es que no tienes el
organigrama, son digamos con los coordinadorefey e unidades, yo no me redno
con los grupos, ellos a su vez tienen su propiandica de cOmo reunirse con su

equipo.

P: ¢ Ahi me viene otra pregunta, existe algun tgpgdarquia para la comunicacion?

R: A ver, ¢en qué sentido? ¢ A qué te refieres?

P: En vista de que usted se retne con los coomliesd jefes de unidades, ¢ellos a

su vez tienen que trasmitirle la informacion a spadtamento, a su grupo?

R: Si, si realmente las reuniones mias con ellsg®&ente son reuniones de status
de trabajo, cdmo estan las cosas; si hay diganfosmacion que se tenga que
conocer en el grupo realmente no existe una jeil@rqomo tal, es decir,
evidentemente puede ser que se haya tomado ursiddeguie yo tenga que informar
al grupo, pero también igual digamos que somosabtest la estructura bastante
plana, realmente una estructura muy plana, conpoags niveles, ok, quizds ahorita
tiene mas niveles por esta unificacion de se dicedons dos departamentos y se

generd un nivel adicional, pero realmente digamumsrgpsotros tenemos basicamente



tres niveles, ok, y son, es bastante plana; endomamente no hay una jerarquia de
informacién sino que realmente cualquiera colofarinacion, bien sea en la pagina,
bien sea digamos en correo, bien sea pone un papalgin lado alguna cosa; no
hay. Pero formalmente evidentemente hay una jei@rglcosas que yo tengo que

decir, el otro tiene que decir.

P: ¢ Existe alguna barrera en la comunicacion?

R: Si, o sea, si tenemos dificultades digamos itaptes con el tema de la
comunicacion, no soélo digamos quizas el problemasitanto en la comunicacion
interna, ok, entre nosotros, sino de nosotros helamundo exterior, donde yo creo
gue tenemos una debilidad es nuestra capacidad demide a la gente donde
estamos; es decir, qué estamos haciendo, haciee d@mdos, cuéles son nuestros
proyectos futuros, cOmo van las cosas, quizas atioade tenemos descuidado el
asunto; hacia adentro como te digo es un gruponezdé pequefio, ok, no es una
oficina gigantesca, es un grupo pequefio estamas ted el mismo sitio, y es un
grupo que es muy, quizas la palabra unido no esdks adecuada, pero ciertamente
somos primero un grupo muy homogéneo contempordaenayoria tiene bastante
tiempo trabajando juntos, nos conocemos; mas alla telacion profesional que hay,
también hay una relacion de amistad. Eso hace gueartimos mas alla del ambito
laboral, entonces bueno, comemos casi todos jutéosepente organizamos cosas...

Entonces ahi fluye, digamos que ahi fluye bastaietela informacion.

Y hacia la parte digamos, hacia la parte de alaajien fluye; yo creo que quizas el
problema grande es en comunicar hacia fuera. Nosobsmente del DTI el
inconveniente, yo creo que la Universidad tienedlifades importantes con el tema

de la comunicacioén

P: ¢Como se les transmite a los trabajadores larniaicion sobre las

responsabilidades de su cargo?



R: En el momento en que se contrato a la persope;, lm menos la dinamica que ha
sido, casi todas las personas que han entrado \jlariaehan tenido una entrevista
conmigo inicialmente, han pasado por toda una fseevaluacion. En esas
entrevistas iniciales es donde conversamos un @odo que consiste el trabajo qué
es lo que se va a hacer, qué desea uno que hpgastaa, y luego, ya una vez que la
persona que ha sido seleccionada la persona ya entun periodo de prueba.
Durante ese periodo de prueba uno lo que mas osnergue va es digamos que
ratificando y fortaleciendo un poco mas ese con@eito que debe tener sobre su
entorno. Ciertamente, adicionalmente a eso hay def@siciones y unos documentos
de definicion de cargos, normalmente no, la veeRdue no lo entregamos; no es
gue se le entrega a la persona diciéndole estadefihicion de cargo esto es lo que
hay, eso lo tiene la Direccion de Recursos Humanesiste el documento; pero
realmente es un documento; que yo diria que hastano, porque casi a ningun

empleado se le da.

También, la verdad es que el tipo de trabajo qe®tnos hacemos aca es un trabajo
en su gran mayoria es muy poco estructurado, nanefrabajo que tu puedas
estructurar muy bien y que tu le puedas decirke @elsona mira esto es lo que usted
hace de 8 a 6 de la tarde, digamos que, muchaatajd es un trabajo de, por un
lado investigacion, de revisar, de mantener, deeptdrse a restos diarios y a fallas
diarias; entonces digamos, no es facil estructueatonces lo que ves en las
definiciones de cargos, por ejemplo cuando hal#asndadministrador de red, bueno
si, es un administrador responsable de velar quedi@sté funcionando bla bla bla,
de acometer un conjunto de actividades para quedies esté digamos estables, pero
bueno, digamos que es algo muy general; porqueneadd es muy dificil digamos
aterrizar en cosas concretas las actividades, pppquque bueno administrar una red
es basicamente estar pendiente, estar pendienged®ueno no sabes de que: de un
ataque, de un virus, de una falla, de las nuevesones que hay, de estar leyendo
para ver que cosas nuevas se pueden incorpores, @igamos que son cosas que
basicamente estan bastante generalizadas en &ixgotr estar pendiente, tienes que

leer; y si vas a todos, todos estan mas o menpsi agis igual para un administrador



de red le pasa lo mismo, para un administradoseteidor es igual, para un
desarrollador de aplicaciones también, o sea, esabu responsabilidad, bueno
desarrollar los programas a tiempo, bueno pero prggramas, y con qué
herramientas, y a qué retos se presenta, buenodkegel proyecto en el que esté
trabajando. No es tan facil estructurarlo como an&jor otros tipos de cargos que

quizas es mucho mas facil enmarcarlos en activedade

P: ¢ COmo se evalla el desempefio de los trabaj@dores

R: Existe un instrumento de recursos humanos queoasel que hacemos la

evaluacion de los profesionales.

P: ¢ Esos resultados se les comunican a los traivegd

R: Si, de hecho esas encuestas se tienen querdiscuellos.

COMUNICACION ENTRE LOS DEPARTAMENTOS

P: ¢Con qué departamentos de la unidad administsatie comunican ustedes
habitualmente?

R: Con todos. Absolutamente con todos, porque samosgje transversal a toda la
universidad, digamos que los sistemas de informagiécticamente apoyan a todas
las unidades, por ende somos una unidades deisgpaia todo el mundo. Somos
una unidad de servicio para recursos humanos, sehsistema con que se maneja la
nomina, somos el responsable del sistema adminstrantonces cuando pueda
debemos estar hablando con el de finanzas sobrdeladles de las aplicaciones,

somos los responsables de los sistemas con qpegeneen la academia.



P: ¢Y ustedes suelen recibir comunicaciones dettos departamentos?

Muchisima, a diario y digamos un poco para queerdais la informacion la
podemos tipificar: una buena parte es todo lo gereetque ver con fallas, tanto en
fallas en los servicios que estamos dando (porgsetros tenemos aqui una unidad
de soporte técnico) porgue nosotros tenemos qoé/eesmira la maquina no se me
conecta, la maquina se me dafd... Hay innumerablesdad de fallas que nos
llegan, en la universidad en un promedio son cof@) 1 1200, si 1200 maquinas
tiene solamente en el campus Montalban, entoncesobte podras imaginar son
1200 posibles fallas que puedan haber entonceenes un volumen importante de
fallas, ademas tanto de hardware como de softwaregde ser entonces mira la
aplicacion esta dando este inconveniente entoroesios que revisar que problemas
presentd la aplicacion si fue es problema o unlpnoé del usuario que no lo esta
haciendo bien; por otro lado tienes todo lo quersguerimientos, ok, requerimiento
me refiero a gente o unidades que de alguna mas¢ha solicitando algo nuevo,
bien sea algo nuevo porque requieren equipos nu@eogue requieran que se les
cambie algo, porque ahora vino un nuevo directquigro que me pongas esto mira
estoy necesitando que me ayudes en esto o biatigsernos a nivel de aplicaciones,
mira yo voy a ver si me pueden ayudar con unaapba que me ayude a hacer esto
o0 mira ahora resulta ser que el producto que teegesito que me le incorpores tal
cosa, ok, eso es otro digamos otro cosa que ntalas sino requerimientos; y por el
otro lado, las otras digamos solicitudes digamésrimacion también nos vienes son
los servicios propiamente dichos, es decir, panpje las reservas de los salones de
computacion, ok, informacion que nos llega a ndeslsolicitud, mira quiero que me
reserves tal laboratorio, quiero que me abras weata de correo, se me dafio o
guiero que me cambies la contrasefia, 0 sea, esedéipinformacion y bueno,
basicamente digamos que esas son digamos lagdreteg flujo de correo que viajan

todos los dias.

P: ¢ Qué canales de comunicacion utilizan?



R: Ahorita digamos que por un lado esta el corn@i@as el mas usado, el teléfono
tenemos un numero telefénico por donde recibimda ta atencién de las fallas, ok,
y ahi en la pagina web tenemos un par de instrtoseque se han estado

potenciando que son formularios de solicitudes, ok.

P: ¢ Qué tipo de comunicacién hacia otros depart@m®enelen dar ustedes, no por lo

gue reciben sino por lo que ustedes necesitemtiina otros departamentos?

R: Ahi es donde quizds hemos tenido mayor cantikadallas, porque casi no

transmitimos lo que hacemos, ok, pero bueno la neyde la informacién que

normalmente enviamos tiene que ver con cosas nugrase han incorporado a los
servicios que estamos haciendo, cosas nuevas quensgado, algo nuevo o nuevo
avance de algun proyecto; lo que pasa es que hademos ni con la periodicidad
debia hacerse y quizas nos limitamos solamenteniaido quizas no terminamos

como de concientizar en la gente el alcance denaesaa solucién, simplemente
informan mira hemos incorporado tal herramientastg €uizas por error pensamos
gue la misma gente le va a sacar provecho y atiorde nos equivocamos, quizas
deberiamos insistir mas; pero realmente nuestanacion que va hacia ellos es
informacion de nuevas cosas que hemos hecho y akguitio alguna cosa que por
A o por B tiene que ser digamos tiene que ser suih@ temporalmente porque se le

esté haciendo mantenimiento bueno eso es partéadaldia.

P: ¢Existe una persona 0 un grupo que esté encardad transmitir las

comunicaciones a la unidad administrativa?

R: No, formalmente no, digamos que cada quien astansmitiendo digamos que a
sus clientes naturales su relacion era directasitanoosotros generamos con Luis
Ernesto, que era con quien te ibas a reunir, Luned$fo fue digamos dentro de esa
reestructuracion se genero6 lo que hemos llamadodedinacion de servicios, ok, la

coordinacion de servicios lo que pretende preciséenes servir de puente directo



mas con todos nuestros usuarios, que sea a travésadunidad de servicio que se
transfiera y se comunique a todo el resto de lauoitad. Esta es una oficina
tecnologica detras de esta oficina lo que hay @imals es muchos ingenieros que
quizads no seamos muy dados a comunicarnos, quizéenamos todas las destrezas
para comunicarnos muy bien con la gente y de dah@cerles llegar el mensaje.
Digamos, la ideas es bueno que los administradatig@mos que todos los
ingenieros en el area nos dediqguemos mas digamlas parte mas dura de la
tecnologia y podamos apoyarnos en otro grupo padtargransmitir la informacion

con mayor calidad.

Entonces si la hay en este momento, pero esta emgi@a gestionarse.

COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD

P: ¢Usted me habl6é del FACTUM, que era la comuiiocaqgue ustedes estan
utilizando para comunicarse con la universidacle@mico medio que ustedes estan
utilizando ahorita para comunicarse hacia la usidad?

R: Lo que pasa es que el FACTUN no es una comudaitagel DTI hacia la

comunidad, sino una revista digital, es un med® lOSOtros sacamos un poco como
para tener nosotros una digamos una primera inf@vam lo que es una revista
digital, entonces digamos que la fuimos propiciandsotros para ver si logramos
gue alguna otra unidad también se anote en ladeagnerar una revista en formato
digital con cierta periodicidad; pero realmenteesauna informacioén nuestra hacia la
comunidad de hecho la informacién que estd ahisnmfermacion del DTI, sino

informacidén genérica, es decir, por ejemplo enltdnd capitulo que se sac6é como
hay algo de ciudadania, presentar un poco todeeneh del referéndum en las
elecciones entonces hicimos un reportaje, digames uma de las secciones del
capitulo se le dedic6 a eso. Como en otros momgrao®jemplo hemos sacados

informacién sobre los trabajos de corte social spiestan haciendo, o sea que tipos



de proyectos sociales se estan llevando la undagisno son del DTI son general de
la universidad, ok, porgue entonces tu dirds pérlquhacen ustedes, bueno porgque
nosotros somos los responsables de la pagina wikbuhéversidad, entonces somos
responsables de todas las noticias que van en dmapdveb, por un lado de
generarlas, pero también alimentarnos del restaslénformaciones que hay en la
universidad; la universidad tiene un periddico gadlama El Ucabista, ese periddico
Ucabista tiene un conjunto de informacion buenaliienosotros recogemos de esa
informacién que nos la manda la directora del pic@y esa informacion a la web,
pero como te dije, bueno yo siento que si tenemues sgguir fortaleciendo esos
canales de informacion hacia a dentro, y hay mdeheeces algunas muchas de las
cosas que se hacen en la universidad se descoawioetes que hace la parte de los
muchachos de la web, recoger esa informacion yrfarggé hicimos, bueno tratar
de potenciar eso con otro tipo de medio que nafselamente la pagina. En general

es informacion general de la universidad puestanarrevista digital.

P: ¢Y no existe ningan otro tipo de comunicacior gea de ustedes hacia la

comunidad?

R: Realmente cuando nosotros tenemos que decgte al la comunidad se la

decimos via correo.

P: ¢ Ustedes tienen un formato preestablecido gasac®rreos?

R: No.

P: ¢Hay alguna comunicacion periddica obligatota tengan que trasmitirle a la

Universidad?

R: No.



P: ¢ Existe algun esquema en el flujo de la comaidinahacia la Universidad?

R: No.

CRISIS

P: ¢Han experimentado en el departamento algUmémoisis?

R: Si.

P: ¢, Como se resolviod, quién estuvo al mando o gadarde resolver la crisis?

R: Normalmente las crisis nuestras cuando se dgamos que se resuelven entre
todos, entre todos le tenemos que meter, porqueahmente sonrosas complejas que
no depende de una sola persona sino de todo gleeqampleto. Han sido algunas

fallas importantes de nuestro sistema, bueno dmygléere que estemos mas de uno
metido alli tratando de ver que es lo que estanglmsd&ntonces digamos que no hay

un solo responsable.

Ahora si lo ves desde el punto de la informaciéa g& manda a la comunidad, un
poco para que estén al tanto de la falla que temema buena parte lo he hecho yo,
cuando digamos son inconvenientes importantes yelque manda el correo a la
comunidad indicando un poco las dificultades quaness teniendo, y otra buena
parte la manda Luis Ernesto, la razén por la cué Ernesto digamos suena bastante
en lo que venimos hablando es porque antes de ggidusionaramos con CTS,
eramos CAI Luis Ernesto era coordinador de la @guweb y él es comunicador
social entonces digamos que tiene mucha destrenzcha facilidad para el tema de
saber comunicar y saber mandar el mensaje adeauadas la comunidad. Entonces
digamos que Luis Ernesto para nosotros, de todpuglo, es el Unico comunicador

bueno no es el Unico hay dos, pero él y su grupda®conocedores del tema, son



las personas sobre las que nos apoyamos; muches ee@sas epocas de crisis toda
la informacién que vayamos a dar estan consultpdatuis también, mira vamos a
mandar esto ¢qué te parece? ¢Le decimos estooailmidad? ¢ Con esto vamos a
generar mas crisis? ¢Los vamos a asustar mas?ny lallé recibimos un poco las
recomendaciones de él; aunque formalmente depetul@ml sea el caso lo puedo
mandar yo o lo puede mandar él.

P: ¢ Ustedes tienen algun tipo de contingencia gieepara este departamento?

R: No, estamos trabajando en unos planes de centiegahorita.

P: ¢ Ahi va mi otra pregunta, existe algin manugrdeedimientos a la hora de que

ocurra una crisis?

R: No, eso es lo que estamos haciendo como te hadriaionado, digamos después
de esta fusidn digamos que nos hemos reestructulifel@nte y se generd dos
unidades que digamos responden un poco a estegtaiento tuyo: 1) la unidad de
servicio, que es responsable Luis Ernesto, estiadrde servicio es la responsable o
digamos, tal cual como esta visualizada, es el onsdbre el cual vamos nosotros
acercar toda esta informacion hacia toda la conagnét® la universidad, es decir, es
a través de él que vamos a dar a conocer las a®fydios avances, eso es a nivel de
comunicacion, eso es por un lado. A nivel de los/ises, esa unidad es la
responsable de que los servicios nuestro cumplanc@rtos estandares, que de
alguna manera sirvan como, la palabra no es augitoo que defiendan un poco los
intereses de nuestros usuarios; 0 sea que paga, by el responsable de una
plataforma tecnoldgica y un ingeniero; bueno y yal gnismo tiempo también soy el
gue esta evaluando si estoy bien, es una cosa dercomprar y darme el vuelto. La
idea es que esta unidad de servicio sea la redgensa poco de ir evaluando como
se siente la gente, qué tan bueno es el servitié, ppdemos cosas podemos

incorporar. Entonces ese es un poco el enfoqueongee se le esta dando al



departamento, un enfoque mas desde la estrategiardieio y la idea es que con
Luis Ernesto podamos empujar esto, de hecho yaasedado dos oportunidades
donde hemos tenido que informar un par de copastia de ahorita de enero, y estas
dos cosas que hemos tenido que informar digamoseua damos a Luis y Luis
prepara el formato para ser enviado, él es questdh @municando y como es un
cambio de cultura de la forma de trabajar estanmmsita todos estamos ahorita
empezando a entender como es esa nueva dinAmicgegzéndole a decir a Luis

Ernesto esto es lo que hay, esto es lo que lemosrenviar a la comunidad.

2) Y la otra unidad importante es la unidad depaetato de calidad, el departamento
de calidad si es un departamento de auditoriajda es que ese departamento de
calidad nos permita a nosotros poder cumplir conconjunto de estandares
precisamente para elevar el nivel de los servidwsese listin de cosas que debe
verificar el departamento de calidad esta comooelo un apartado de lo que es
contingencia; bueno que si tu tienes un plan, siask luz cudl es el plan B, si ese
plan B estd acompafiado de una campafia comunichaioaaes el paso a seguir,
gué vas a informar qué no vas a informar; en etames ahorita precisamente

trabajandolo, levantandolo.

EVALUACION

P: ¢ Cuales considera usted que son los tres vg@onespales del departamento?

R: Yo creo que hay un gran componente de digamo® dlemaria, no se si palabra
es fidelidad o identificacion con la universidadea@ que todos los que trabajamos
aqui estamos muy identificados con la universidadryla labor de la universidad lo
cual evidentemente ayuda mucho a precisamentgan@sr a esas crisis y entender
para que estamos aqui, ok, yo creo que esa esuaa primeras cosas, segundo creo
gue tenemos un fuerte componente de trabajo emp@qgcieo que existe una muy

mucho del sentido de la amistad y del trabajo grofeal y colaborativo, yo lo



resumiria, no se si lo puedes separar o si lo puaciéicar, pero para mi digamos son
dificiles como de enumerarlos asi, pero sientorgaémente el grado el nivel de lo
gue es responsabilidad y el trabajo en equipo ypedrismo creo que han sido
fundamentales y se han visto fortalecidos cadagqueztenemos una época o alguna

crisis nos hemos visto fortalecidos y se ha vistn@logramos trabajar en equipo.

P: Ok, ¢entonces serian responsabilidad, trabaggeipo e identificacion hacia la

universidad?

R: Si.

P: ¢ Cual considera usted qué son las fortalezategartamento?

R: Como departamento yo creo que, es que es difibllar asi de uno mismo, pero
yo creo que la gran fortaleza es que detras elrdepanto existe gente muy bien
formada y profesional, el departamento como taletieso; o segundo yo creo que
gozamos de alguna manera de credibilidad, somaarasespetados en cuanto a las

afirmaciones, por lo menos en cuanto al area tégiua se refiere, ok.

P: ¢Qué acciones puntuales se estan realizandoppeaciar las fortalezas del

departamento?

R: Bueno, quizas para potenciar esas fortalezasesalta dificil decirte, porque no
son digamos que quizas las acciones inmediatapregisamente para superar tratar
de superar las debilidades que nosotros considergome tenemos como equipo Yy

como oficina.

P: ¢Y cudles son esas debilidades?



R: La comunicacion hacia al mundo exterior es wgtalidad, o sea lo que te estaba
comentando; pero bueno estamos trabajando, seesta® unidades, todo el tema de
la concepcién de lo que hacemos con una visidredéc®s. Entonces bueno, se ha
estado trabajando en esta parte que te estaba temmderun poco de levantar mas el
servicio, los criterios de calidad, todo lo qua@eue con ese apartado de niveles de
contingencia, de seguridad; bueno de cierta mamsas son debilidades que de
alguna manera uno tiene; en bueno toda la par@odementacion mucho de las
cosas que nosotros hacemos esta en la cabeza ae nodotros y la idea es ir
sacando eso de la cabeza de nosotros y logramsiStarla en unos buenos
manuales de procedimiento, una buena documentdeidal manera que el dia de
mafiana uno de nosotros no esté aqui esté todosesto ede tal manera que la
universidad esté segura de que si uno de nosajesid estar puede contar con que
todo esté muy bien documentado. Esas son debisdadelas que nos hemos
concentrado.

P: ¢ Cuales considera usted que son las fortaletd$agrrectorado Administrativo?

R: ¢Del Vicerrectorado o del Vicerrector?

P: ¢ Del Vicerrectorado Administrativo?

R: Bueno, yo creo que en general, quizas hablo deréo grupo de autoridad: 1)
tiene muy claro las bondades que tiene hoy la tegfeg como la tecnologia puede
de una manera apalancar el crecimiento de las iaagaones; entonces yo creo que
€s0 es importantisimo porque nos permite a nosptrder sacar adelante iniciativas
y proyectos, ok, quizds para nosotros eso ha sigoimportante que se entienda que
hemos tenido mucho respaldo en todas nuestraatiuas de parte de las autoridades
y en este caso de parte del vicerrectorado; estamgsclaros del papel que juegan
hoy las tecnologias para el crecimiento de lasnizgaiones, eso es uno.



Otro yo creo que el vicerrectorado administratigsoua ejemplo muy claro de como
se deben hacer las cosas con el mayor ahorro psilska, una optimizacion de los
recursos; creo que eso lo hemos aprendido todeséan uno de las cosas que nos
toca hacer, a tratar de hacer las cosas con lass pecursos que tenemos tratar de
hacer lo mejor, tratar de optimizar al maximo nigsstecursos, tratar de ahorrar en
la medida que podamos y el vicerrectorado es umpgede eso, digamos no de
austeridad sino de saber usar el dinero, o searlsaprovechara al maximo. Y
bueno para nosotros en particular digamos queceiréctorado es nuestra cabeza por
arriba, digamos que para nosotros el vicerrectotadién ha sido un ejemplo de
didlogos, nosotros siempre hemos tenido, cuand@m$iéemido dificultades o cosas
gue plantear, se le han planteado al vicerrectoiirasitrativo y nos han sido muy
bien recibidas las observaciones, hemos recibidp lioen apoyo de ellos en cuanto
a las dificultades un entendimiento que la tecrialags algo dificil digamos que a
veces es algo dificil de entender y controlar, grisuexisten dificultades propias de la
tecnologia y bueno de alguna manera hemos sentajmgo que nos dicen: “bueno
si vamos pa’ lante vamos a tratar de superar fazuldades que tenemos y ya”, creo
gue eso también son la comprension pues del quargonente tecnoldgico yo creo

gue es algo importante que hemos recibido de él.

P: ¢Y cuales consideran que son sus debilidades?

R: ¢Del vicerrectorado? A ver yo creo que una decésas que yo siento es quizas
gue mayor comunicacion hacia su entorno, creo huiearectorado debe informar a
la gente mas igual creo que en general todas ldades una falta de comunicacion
también. En principio, pensaria que esa es la m&& gporque las otras estdn muy
relacionadas con las situaciones econdmicas, &oarilsis, y yo creo que no es una
debilidad porque digamos que es algo propio deitlsasgon, las dificultades
econdmicas hacen que el vicerrectorado adminigirateé vea como que no tiene
suficientes recursos o algo por el estilo, pero llaymomento de crisis en donde
lamentablemente estamos todos asi.



P: ¢Y qué programas o planes futuros comunica@enal gestion estan ustedes

ejecutando?

R: Los que te habia comentado, 1) la creacion dmitdad de servicios, ok, yo creo
gue eso es un cambio importante, porque pretergiemdis profundizar mas esa
promocion y divulgacion de todo lo que nosotrogmsts haciendo y apoyarnos en
alguien que esa es su formacion como es el cakoisi&rnesto y del equipo que son

comunicadores sociales, ok; eso por un lado.

2) Por el otro lado estamos fortaleciendo el si&b, ok, particularmente la parte
nuestra si vas a la pagina del DTl es una paging puco informativa, 0 sea,

simplemente informacion muy estética, queremosliecer la parte de la pagina, ok,
por otro lado estamos desarrollando, estamos patet@ un proyecto para apoyar,
bueno nos beneficiariamos nosotros, pero en geasrphra apoyar el resto de las
unidades transversales de la universidad comonpsseretaria, cooperacion hacia el
estudiante y un servicio de 0800UCAB, un lugar doladgente pueda llamar o pueda
simplemente redireccionar todas sus inquietudésmes trabajando en ese proyecto;
como te habia comentado el instrumento que se car €ada dos meses interno,
bueno que inicialmente nace como una iniciativastitaehacia adentro, recogiendo
un poco Como NOs vaya en esa primera experiencames si a lo mejor de alli se
saca un resumen y cada seis meses le damos uim laotetla la universidad de todos
los avances y todo lo que ha tenido el departamestimos a ver cOmo es esa
informacién, qué calidad tiene para ver un poccefectivamente vale la pena

informarselo a la gente.

Otro elemento importante, estamos potenciando kxdios/canales de comunicacion
arrancamos un proyecto en enero de este afio @amélio de todo lo que tenia que
ver la plataforma de correo, mensajeria, ok, deBetaperlo listo antes de irnos,
digamos en este afio debemos tenerlo listo todanursaa plataforma de correo
electrénico, eso es otra parte importante. Estazapgiando un poco nuestra vision

del uso de las herramientas de la mensajeria tAsian, nosotros teniamos mucho



mas, digamos protegida si lo quieres ver asi, gidema del uso del messenger y
todo el tema de mensajeria instantanea dentro géataforma de la universidad,
estamos ahorita tratando de ver cdmo nos apertgraneso, ok, y cémo lo hacemos
de tal manera que bueno que también los directpoegue bueno cuando nosotros
cerramos el messenger por ejemplo fue a solicikidod mismos directores, que
decian que sus empleados se las pasaban chateandoapajando, ok; pero bueno
la realidad es que no podemos dar la espalda@agexto que existe hoy y es que la
gente mantiene por ahi unas comunicaciones queaswetes si es bien utilizada se
aprovecha también para el entorno laboral, entdmgeso, estamos tratando de darle
la vuelta a esa incorporacion de esa plataformahetdo el proyecto de email
contempla la incorporacion de alguna herramientaeasajeria instantanea, en eso

estamos trabajando.

Digamos que para nosotros los dos grandes objetjuesnos estamos planteando
después luego de toda esta unificacion, por un éstid el fortalecimiento de todo
nuestro sistema de informacion, o sea, de que negesistemas estén mucho mas
eficientes y que se basen mas en una plataformaewnebna interaccion mas a
distancia, eso abarca todo lo que tiene que ver auscripciones en linea, con
solicitudes a través de la web, digamos que esa esfoque, y el segundo enfoque y
mas importante todo lo que tiene que ver con fectallos canales y las herramientas
gue hoy por hoy ofrece la tecnologia para comus&abp sea, incorporar mas
herramientas de comunicacion incorporar lo quebastas hablando de mensajeria
pantallas, vamos a hacer telefonia IP, vamos aivegramos adaptar un proyecto de
poner television en la universidad de tal manempyeda fluir mejor la informacion,
0 sea, potenciar esa necesidad de comunicaciamivarsidad por otro lado, tiene
dentro de sus plan estratégico hay un equipo qtée tesbajando en el plan
estratégico, el grupo de comunicaciones institad&s) ese grupo estd como
trabajando un poco en establecer criterios, todavemual que dije, todo lo que es la
parte grafica de la universidad, todo lo que esccoos organizamos ya formalmente
la universidad para poder divulgar todo lo querastahaciendo, porque hasta ahora

han sido iniciativa que cada departamento se pp@oan poco esta su situacion y



trata de sacar iniciativas en si mismo para tdgague le conozcan y sepan que estan
haciendo, pero bueno la idea es que la univerdidadsto esto como una debilidad,
como algo en lo que tenemos que trabajar y busnmiversidad por otro lado ya
tiene un grupo trabajando en eso, nosotros lo go®s a hacer es apoyar a ese grupo

colocandole a disposicion de ellos todo lo quedadlogia ofrece hoy.

P: Ok, eso era todo muchas gracias Ingeniero.



Raiza Reyes — SSGG

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO:

P: Para empezar, Raiza, voy a necesitar tu ayudacpanpletar y, de cierta forma,
corroborar la informacion que tenemos sobre el depeento. ¢ Cuando se fundé el

departamento?

R: El departamento lo inicié yo, en enero de 199fles de eso era coordinadora de
los laboratorios de la universidad y por eso, pigei en la remodelacion del edificio
de ingenieria. El vicerrector en aquel momentoLer@nzo Caldentei y el que es el
vicerrector ahora, un gran amigo, Rafael Hernandez,decano de la Facultad de
Ingenieria. En ese momento, no existia una deperadgue se encargara de las obras
y de las necesidades de la universidad de una forgamizada. Con el proyecto de
los laboratorios yo manifesté mi interés en lasasbe hice algunos comentarios
claves. Ese dia, revisando las obras con ellos Rlafel propuso que yo ayudara

directamente al vicerrectorado en lo después deroa como esta direccion.

P:Y, ¢a qué se dedica este departamento?

R: El departamento se encarga del mantenimientergkede la universidad (bafios,
aulas, jardines, areas de estudio y cafetinesgdim la limpieza sino los arreglos
menores; de la vigilancia de la universidad; esteniento y personal que labora
para su funcionamiento. Ademas, cumplimos una éunde asesoria con el Parque
Social, aunque cada dia se constituye como unadimichs fuerte y autonoma, ellos
mismos me dicen: Raiza, ti0 eres como EEUU y nosotm@mo Puerto Rico.
También, damos asesoria para las remodelaciores gohstrucciones mas grandes
(estacionamiento nuevo, edificio cincuentenaridafebiblioteca); bajo mi direccion

se encuentra un ingeniero de obras y proyectosgaumde esto.



P: ¢ Existe una mision y vision establecida patephartamento?

R: Si. Bueno te cuento que cuando empecé a levartdierfiar el departamento se
fueron sumando las necesidades y todo fue consilogé sobre la marcha. La
persona que me ha ayudado a crear un manualgsiies®, con la estructura y toda
esta informacion es Vanessa que es mi Asistenteirstnativa. Ella incluso trabajé
como parte de su tesis, en algdn momento, un pequeBo de induccion para las
personas que ingresaran a Servicios Generalesugaqgui la idea es que todos
conozcamos de todos los procesos que se llevayges un trabajo que necesita de

una velocidad de respuesta y es importante qua fpatamos colaborar.

P: ¢Crees que pueda hablar con ella al salir?
R: La mafiana de hoy no se encuentra pero puedearléay concretar una cita a

traves de Zulay.

P: ¢ Cuantas personas componen el departamento?
R: Aproximadamente unas 150 personas, pero no maaejinformacion con

exactitud. Esa informacion te la pueden dar condeéalle en RRHH.

P: Esas 150 personas, ¢incluyen obreros, persenahgieza y profesionales a su
cargo?

R: No, porque hay muchas asignaciones que aunqua&sysuperviso se llevan por
contratistas. Poe ejemplo, el personal de limpjeda plomeria son realmente de una
empresa contratista que suministra este servicdJLAB.

Déjame explicarte un poco el organigrama de micdiéa:

Nosotros dependemos directamente del vicerrectoeabioinistrativo como otros
departamentos (compras, DTI, que es nuevo, finaR&RKIH, oficina de proyectos).
En Servicios Generales hay varios divisiones oaded, si se quiere, porque es la
Gnica manera de organizar a tanta gente que trgimj la universidad. Voy
dibujarlo para que lo veas mejor. En una primeredj encontramos: un chofer y mi

secretaria (estos eran los Unicos cargos queaxistiando empecé el departamento);



el personal de mantenimiento que es un personalradicion, aqui el jefe de
mantenimiento que me reporta a mi se encarga desdodcios de telefonia,
jardineria, electricidad y carpinteria; esta Vaaagse es mi asistente administrativo
y me apoya aqui en la oficina y me asiste con k@ e distribucion de trabajo y
organizacion de recursos; luego, tengo contactol@a®mrroncesionarias que tiene la
parte de plomeria, cafetines y limpieza; tengo sietente técnico que se relaciona
mas con los recursos de tecnologia; un jefe déanigia que lidera a todo el cuerpo
de vigilantes de la universidad; un jefe de almacgme es proyecto que aun estoy
perfeccionando con tesistas; el estacionamiente, pguitenecia antes a contratistas
pero ya paso a administracion de la universidadngeniero de obras y proyectos,
gue como te comenté asesora y supervisa las reacoateds y construcciones; y el
CIAP y el parque social que se apoyan desde aqui.

P: ¢ Eso es so6lo en la primera linea?

R: Si, debajo de esas cabezas o dependencia elasumdis personal y “becas”.

P: Parte del financiamiento del departamento vienesas dependencias, o sea, ¢ del
pago de estacionamientos o alquiler de cafetines?

R: No. Todos los alquileres y dineros que se generala universidad van a la
Fundacion Andrés Bello. De hecho, la Fundacion @sfid de los terrenos de la
universidad, que es una organizacion sin finesudel La universidad le paga a la
Fundacion Andrés Bello un el alquiler.

P: ¢ En serio?
R: Si. Nuestro financiamiento viene de un presupugae, de acuerdo a nuestras

necesidades, es establecido por finanzas.

P: ¢ Ese presupuesto lo negocian ustedes con fgfanza
R: Si y siempre recibimos apoyo de ese departamengmdo se presentan
imprevistos o urgencias.



P: ¢ Como se nombra al director de Servicios Gersal

R: Yo he sido la Unica directora. La verdad que séocomo se trabajar4d mi
reemplazo. Lo que hemos hablado, con Rafael y aoe<aldentei, cuando estaba
en el cargo, fue que yo fuese formando una perdemai confianza para que pudiese
encargarse del departamento en el momento que yoetimara. A lo mejor se
realizard una extension del organigrama para quiegde un cargo menos operativo

pueda supervisar y apoyar a esa persona nueva.

P: Pero, ¢ de quién dependeria el nombramiento?

R: Del vicerrector administrativo. En su momenigg Caldentei el que asigné mi
cargo.

Antes de que yo llegara al cargo, las responsabiigl de este departamento estaban,
muchas, en las manos de contratistas y un ingedesadras con poco compromiso y
poco entendimiento de las necesidades de la uidadrsCuando fui propuesta para
este cargo ya tenia muchos afios en la universidad gutoridades conocian mi

trabajo.

P: ¢ Qué requisitos debe tener una persona panaabptrgo?

R: Amor a la universidad: porque este una positidatante complicada y poco
gratificante sino apoyas tu trabajo con un profuse@otimiento ucabista. Es un
trabajo sacrificado porque siempre debes trabajando los demas descansan,
porque toda la parte de mantenimiento estad activaseietos y fines de semana.
Ademas, poca gente nota o reconocen cuando las es&mn bien pero el centro de
todas las quejas cuando algo falla; para un tredsijel compromiso y el sentimiento
de que te debes a la universidad son muy impodante

Académicamente podria ser un ingeniero, mas ceecdadmecanica que de la

informéatica, creo yo.



P: ¢ Qué otras aptitudes o perfil deberia tenep@sona?

R: Bueno, la experiencia. Debe ser una personaumabeda a manejar personal.
Ademas, en un departamento como este se manemakde todos los niveles y es
muy importante saber relacionarse con cada unaeedieerdo los nombres de todos.
También, aunque no es obligatorio, me parece goeri@eser mujer. Me parece que
eso facilita el trato con los obreros y garantizeespeto pero la confianza al mismo
tiempo.

Ser profesora también tiende muchos puentes. Fjjseetodos me llaman “profe”,

sienten una afinidad por esto.

COMUNICACIONES:
DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: ¢ Qué canales utilizan para comunicarse dentaegartamento?

R: Cara a cara. La mayoria se realizan verbalmentpersona o por teléfono. Dentro
de la oficina tenemos una pizarra donde se llevatatus y asi los “becas” que
cambian de turno saben en como van las cosasuelqueda pendiente.

También usamos mucho la radio para hacer seguinnienios trabajos.

Cuando me llegan solicitudes de servicios siemgplienprimo en esa impresora que
esta a tu espalda y les coloco el nombre del eadargVii secretaria me ayuda a
repartirlas y yo entrego muchas personalmente.

Cuando voy a pedir cosas especificas que tengalguenas detalles las paso por

correo.

P: ¢ Existen formatos preestablecidos para estarcoanion?



R: No. Bueno las solicitudes de trabajo llegan leforenato que da Biogestion. Mi
secretaria, la asistente administrativa y yo lesh®s seguimiento por esa misma

via.

P: ¢ Internamente, manejan algun otro formato, ipfmames o documentos?
R: Para comunicarnos internamente no. Con provesdorotros departamentos si

tenemos constancias de entrega.

P: ¢ Qué tipo de informacion se maneja dentro dentEmento?

R: De todo. O sea, todas las solicitudes de laeusigdad y los trabajos trato de que
los conozcan todos y no sélo los responsables. &loremte, estamos siempre
comunicando situaciones que hay que resolver, ésdde trabajo es sobre lo que

mas comunicamos.

P: ¢Hay alguna comunicacion periddica que debdizaga
R: No. Internamente no. A veces solicito informebre irregularidades o novedades

en alguna dependencia.

P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

R: No como tal. Todos sabemos de todo. Todo el mwedcomunica con el resto
dependiendo de la situacion, por supuesto que nmtiena al tanto a mi. Pero yo
puedo perfectamente entenderme con los obreros elaageniero de obras. Todos

somos iguales.

P: ¢ Existe alguna barrera de la comunicacion?

R: Dentro de Servicios Generales, no. Se lidiandiboultades. Por ejemplo, mucho

personal tiene muy escasa formacion y hay susdefsibes que hay que tomar muy
en cuenta. Ademas son personas que entiendenskas @e una forma diferente, nada

puede asumirse. La ubicacion del departamento @ungs mantiene lejos del resto



de las direcciones facilita la comunicacion: el edor de vigilancia esta aqui al lado

y esta es la base del personal de mantenimiento.

P: ¢COmo se les trasmite a los trabajadores larniaition sobre sus
responsabilidades?

R: Todos tiene una induccién cara a cara conmiggagsar. Yo me siento con ellos
y les explico las responsabilidades de su cargou§ cpsas tendran bajo sus
responsabilidades. También les hablo sobre lasdoes en general del departamento

para que estén enterados.

P: ¢Y este proyecto de induccion en el que tradajiessa no se utiliza?

R: No casi. La verdad es que es un departamentoatdable. Ademas el personal

rota mucho y, como te comentaba, muchos tienenvaheducativo bajo y necesitan

el cara a cara.

Para los vigilantes si hay cursos de inducciéra Bae conozcan la universidad y las
reglas. Este personal rota con frecuencia peroi@miienes integrantes de tradicion.
Cada semestre, el jefe de vigilancia los lleva eehal recorrido: una de las

actividades es conseguir diferentes oficinas ygmaitgdades de la UCAB e incluso

tomarles fotos. Salen trabajos maravillosos desesmttividades, aunque algunos son
flojos y no se entusiasman. Este departamento gsmportante para la universidad.

Son el personal que mas tiene contacto con losliagstes y visitantes y tienen que

sentirse identificados con la universidad de unafoespecial.

P: ¢ COmo se evalla el desempefio de los trabaj@dores

R: Todos tienen sus tres meses de prueba segém lBdro anualmente RRHH envia
un formato de evaluacion del que dependen las ibacibnes. Esos bonos son muy
importantes para los trabajadores porque aumeritartras afio y de cierta forma
reflejan el tiempo en la universidad. Yo evalladacuno de esos 150 empleados y a

cada uno los siento aqui, donde tu estas, pardigtigamos su evaluacion.



P: ¢Y conoces el desempefio de cada uno?

R: Mira, cada uno de los supervisores, todos lastgunombre en esa primera linea
del organigrama, llenan las evaluaciones de susrdiados en lapiz. Una vez listas,
me reuno con ellos y llamamos a los interesadotesSeomunica su evaluacion y se
escucha también lo que deben decir y, luego yelleno a boligrafo y la firmo para

gue vaya a RRHH.

COMUNICACION ENTRE LOS DEPARTAMENTOS:

P: ¢ Con qué departamentos de la Unidad Adminigirag comunica habitualmente?

R: Principalmente con Compras, Finanzas y RRHH.

P: ¢ Son esos todos con los que te comunicas?
R: También con DTI, que es el CAl mas CTS. La miyde las veces por cuestiones

con las cadmaras de vigilancia.

P: ¢ Con cada uno de esos departamentos, qué catil@as para comunicarte?

R: Con compras uso mucho Biogestion.

Con finanzas la mayoria son formatos escritos, ymrde todo hay que dejar
constancia y es muy delicado.

Con RRHH hay mucha comunicacion verbal. Principabeeporque son casos en los
gue solicito mas asesoria y cada problema es bastarticular. Este es un
departamento con mucha némina.

Con DTl me manejo mas con correos.

En realidad uso correos con todos cuando tengexj@ner casos o hacer consultas
en las que debo dar mucha informacion o datos megigws. Pero, el seguimiento lo

hago mucho por teléfono.

P: ¢ Qué formatos preestablecidos utilizas?



R: Con finanzas, solicitudes de aprobacion de fepsldlicitudes de 6rdenes de pago.

Con compras, pero via Biogestion, solicitudes depra.

P: ¢ Qué tipo de informacion comparten los difeedepartamentos?

R: Todos los departamentos se complementan o ‘@etieapoyarse. Esa es la
informacién que comunicamos. En la mayoria de &®s son solicitudes para poder
continuar con nuestro trabajo, tanto en para etboso para nosotros. Si en el edificio
de OCACE se queman varios bombillos, a SSGG llegasolicitud del afectado, no

importa de qué departamento, pero para yo podenegfos necesito que compras
consiga los bombillos, asi que yo realizo una gotic Todos dependemos de los
otros.

También, el proyecto del almacén es una forma dangaar que en estos casos
SSGG pueda responder de manera mas rapida aitatudek, teniendo ya materiales

en la universidad para poder trabajar.

P: ¢Hay alguna informacion perioddica que deba itasea algun departamento?
R: A finanzas se le entregan cuentas de los trabagalizados y los recursos
invertidos y a RRHH por recursos humanos pasa tadanformacion sobre

trabajadores, como las evaluaciones que deben etarg® de forma obligatoria.

P: ¢ Existe una jerarquia de comunicacion?

R: No, todos nos comunicamos.

P: Pero, ¢ Cuando se debe hablar con recursos hsntaradquiera del departamento
llama o escribe?

R: No, con RRHH por ser temas delicados que tierevgr con el personal siempre
llamo yo.

Pero con finanzas, para cosas del dia a dia, halilhas veces Vanessa.

Con compras nos comunicamos mi secretaria, Vayegsa



COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD:

P: ¢ Qué tipo de comunicaciones utiliza hacia laarsidad?

R: ¢ Qué no sea con la parte administrativa?

P: Si, otros publicos fuera del departamento yadelhidades administrativas.

R: Redacto comunicaciones en fechas especificasejemplo, para informar de
trabajos que se estaran realizando. También llasnddaatencion sobre situaciones
irregulares durante la vigilancia. También le despuesta a solicitudes y correos que
recibo de todo el resto de la universidad en casque necesiten algan servicio en

especial.

P: ¢Incluso de estudiantes?

R: No. Pero si de docentes. Existe un proyecto ipahair a los estudiantes y becas
trabajo en la revision de la universidad. Hay mecheces que existen detalles que
pasan meses sin resolverse porque aqui en SSG@®@snenteramos de que hay
goteras en los bafos, faltan bombillos en un daléan pizarras. Porque es un
campus super grande y realmente, mas alld de nesgtre trabajamos en esto y

hacemos rondas, no existe un personal mas téamieogado de esta area.

P: ¢ Existen formatos?

R: Los que dicta Biogestion. Déjame ensefarte. efgd una jerarquia diferente y
por lo tanto puedo revisar diferentes niveles dpldéaforma. Para que veas en esta
pantalla me indican la cantidad de solicitudes. fdoaingreso, las imprimo y las

delego, y cambio el status de la solicitud para ejusolicitante pueda saber que ya



esta en curso. Asi es como llevo un sistema deatofis el DTI el que administra

actualmente esta plataforma que facilita muchoaégjo, realmente.

P: ¢ Alguna comunicacion periddica?
R: No. Mas alld de las que se dan por trabajoscedps y fechas para el

mantenimiento, no.

P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

R: Sdlo yo envio esas comunicaciones al resto deileersidad.

Igual el primer contacto cuando un profesor o ws@ela tienen una solicitud soy yo.
Luego para canalizarla entra Vanessa o mi asisténteco, dependiendo del caso.

Pero la puerta al departamento soy yo.

CRISIS:

P: ¢Ha experimentado alguna crisis el departamento?
R: Caramba, si. Porque somos una pieza clave ysfgeasion de los servicio puede
crear el caos. Cuando hay momentos de crisis e&S$@ue siempre esta alli para

dar la cara.

P: ¢ Qué crisis han tenido y cdmo se solventaron?

R: Bueno, cuando el movimiento estudiantil, porvigilancia vivimos muchas

tensiones. El personal de vigilancia aqui no egnupo de seguridad, ni siquiera
estan armados. Sin embargo, es nuestra respodadbikalvaguardar a los
muchachos.

En ese caso, la comunicacion por radio fue fundéahencluso para mantener a los

muchachos informados de la situacion. En segusiaiplantes me informaron de lo



gue pasaba en el estacionamiento y se despejGatladiantes que querian movilizar

los carros.

Yo personalmente me quedé hasta el final al pieca@bn. Algunos querian que la

vigilancia saliera a proteger, pero hay que enteqde no se puede obligar a nadie a
jugarse la vida en un trabajo, porque incluso éagléncias politicas no siempre son

las mismas.

P: ¢ Qué personas reaccionaron?

R: Conmigo estaba la vicerrectora académica y pooés.

P: ¢ Qué otras contingencias han experimentadoertigrevistas?

R: Las suspensiones de servicio. Llegamos a vivir econ la electricidad. En esos
momentos todo el mundo quiere salir de la univasiglhay mucha desinformacion.
Ya los vigilantes saben que el primer lugar pargoin ascensores y barreras del
estacionamiento. Utilizamos mucho la radio para gdemas ellos informen de la

situacion y llamen a la calma.

P: ¢ Qué procedimiento seguirian en caso de unsxris

R: Bueno, el principio general para vigilantes esdir primero a ascensores y
barreras de estacionamiento. También, alejar aesvsdiantes del peligro y dar
informacién. En cualquier caso siempre nos reunirabgefe de vigilancia, el

vicerrector administrativo y académico y yo pagbelar un plan de accion.

P: ¢ Existe un manual escrito para crisis?

R: No. En realidad por la naturaleza de este depento, todas las situaciones son
Unicas. Este departamento tiene una inmensa residad porque se utiliza para
comunicar al alumnado en momentos de contingeRoiasupuesto que existen unos

parametros a seguir, como los discutimos perogmrals especifico.

P: ¢Quién ejerce la voceria del departamento?



R: Yo.

P: ¢ Varia esto dependiendo de la relevancia oéa @& comunica?
R: Puede ser. Es decir, hay comunicaciones de uassg encarga el vicerrector

administrativo. Pero la vocera del departamente Entiniversidad soy yo.

P: ¢En caso de que tl no estés?

R: El vicerrector.

EVALUACION:

P: ¢ Cuales son los principales valores que corsdgre tiene este departamento?
R: El trabajo duro, porque somos un motor de acgiéarvimos de base para que la
universidad trabaje.

Somos un departamento centrado en la gente quenforma. Un valor importante
son sus trabajadores que lo hacen posible.

Y el compromiso con la comunidad ucabista, el amaaia la universidad.

P: ¢ Cuales son las fortalezas del departamento?
R: La disposicion al servicio y la entrega al tjab&stas son caracteristicas de este

departamento y son los valores que siembro endbpersonal que lo compone.

P: ¢ Qué acciones se estan tomando para potertaaf@salezas?

R: Actualmente, se est4d trabajando en una reiacdioc econdmica en
reconocimiento al personal que trabaja en la usidad. De hecho, se esta
trabajando en un tabulador de sueldos que permiala tradicion y los afios de
servicios sean tomados en cuenta, porque la adagies importante porque crea un
vinculo con la comunidad universitaria.

También se esta trabajando para diversificar ycefrends oportunidades educativas,

cursos tanto para profesionales como para obrerpsrsonal de vigilancia. Aqui



tenemos muchas diferencias de nivel educativo yames que el personal se
especialice con cursos y becas dentro de la uitiaers

P: ¢ Cuales son las debilidades del departamento?

R: Bueno, hay muchas cosas que mejorar. Hay muatese de trabajo por falta de
personal y falta de presupuesto. Como te decieenaata cuando los bafios estan
limpios pero si cuando se dafia un ascensor.

P: ¢ Existen acciones puntuales para mejorar lasfal
R: Contamos con mucho apoyo por parte del depantange finanzas. Ellos siempre
nos colaboran dando concesiones en momentos srit8in embargo, no esta en

planes ampliar la ndbmina del departamento temp@ratien

P: ¢ Cudles son las fortalezas del vicerrectoradorastrativo?
R: Hay muchas cosas corregir. Es un vicerrectoragwo y hay problemas que han

intentado solucionarse pero siguen arrastrandose.

P: ¢Y puntos fuertes?
R: Es un Vicerrectorado retador y arriesgado. Essbuweno pero muchas veces es
precipitado en las decisiones que toma. Apoyadfmmas, que era algo que debia

hacerse y ha buscado reorganizar a sus direcciones.
P: ¢ Acciones que esté realizando para potenciaf@salezas?
R: Estamos en medio de un periodo de cambio deidades importante y sigue

trabajando para constituir un equipo de trabajo.

P: ¢ Cudles son las debilidades del vicerrectorddorastrativo?



R: Hay problemas en la comunicacion.

En muchas ocasiones la comunicacion hacia el ecen de parte de los directores
no es tan frontal y sincera como deberia, me imcluy tampoco desde el
vicerrectorado hacia las direcciones. Por supugstiima de incertidumbre por los
cambios tampoco favorece.

Hay mucha informacion que se maneja como “chismeb \se discute o desmiente
de manera formal para evitar malos entendidos.evigd una relacion de amistad,
mas alla de la laboral con Rafael, y soy con éidmas directa.

P: ¢Hay algun esfuerzo puntual que se esté redbizaara corregir estas debilidades?
R: Es un tema que se ha tratado. Sin embargo, nasteeacciones concretas. Por
ejemplo tenemos dos semanas sin tener la reunid@irelgtores con el Vicerrector,
pero se siguen tomando decisiones que vienen &tsdée rectoral y se comunican

de manera informal a los directores.

P: ¢ Qué planes de comunicacionales o de gestiindiéuturo el departamento?

R: Por una parte, se esta trabajando para defigicargos y realizar un manual de
procedimientos para SSGG.

También existen planes para realizar una campaiaipaentivar en los alumnos el

cuidado de las areas de la universidad.

También, estd en proyecto la creacion de un gremugervision de las instalaciones.
A nivel de obras se esta construyendo la biblioteck universidad.

El almacén y mejora del sistema de control de itareos lo estan trabajando unos
tesistas. La idea es que SSGG pueda ser mas awtomamanejar un pequefio

inventario que nos permita trabajar con mayor iftdeil y velocidad en los problemas.

También controlar los gastos y aprovechar mejpresupuesto.

P: Gracias, Raiza, por tu ayuda.

R: Estamos aqui para ayudarte.



Juan Carlos Mayo — Director de Finanzas

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO
P: ¢ Cuando se fundé este departamento?

R: Uy... Bueno, no te puedo decir. En realidad titogos los afios del mundo.
Porque desde que esta la universidad tiene que babgepartamento de finanzas,

¢no? Ok. Tiene que existir desde el origen deiletsidad. Yo llevo afio y medio.

P: Dime una cosa, ¢,a qué se dedica este departédment

R: ¢ A qué crees tu?

P: Yo creo que yo hago las preguntas y tu ponegspaliestas.

R: Ok. Se dedica completamente a planificaciéntrobde la disponibilidad de los

fondos y la contabilidad de la universidad, en téas macro.

P: Yo estoy necesitando la mision y la vision depattamento. ¢COmo puedo

conseguir esa informacion?

R: Tengo que pedirsela a RRHH, cuando ellos cregirdrea. De repente tienen una

mision y una vision alli. Igualito que la estruetude lo que es finanzas como tal.

P: ¢lgualmente el organigrama, entonces?

R: Si, igualmente.

P: ¢Y cuantas personas componen el departamento?



R: El departamento esta conformado ahorita por...nBute doy mi organigrama,
tienes: el director, con 4 pilares, ¢ de acuerda? e@srtesoreria, otro es control previo,
otro es presupuesto y otro es contabilidad. Colidadi presupuesto, control previo y

tesoreria.

Tesoreria es el que maneja todos los bolivares, lmdjue tiene que ver con las
entradas y salidas de recursos de la universidaghtas por cobrar y todo lo que

tiene que ver con cuentas por pagar, proveedczes.y

Control previo es la parte fundamental de cémoaltetpdas las solicitudes, que
cumplan con todos los deberes formales, las fagttwdo lo que tiene que ver con la

parte del SENIAT y todas esas formalidades como tal

Después eso se procesa y va a presupuestos y gpareocontra la disponibilidad
financiera, si hay bolivares pues se paga. Siesorsple va para contabilidad.

P: ¢ Como se nombra al director de este departafhento

R: Por el vicerrectorado administrativo bajo unaszon previa.

P: ¢ Mas o menos como es esa seleccion?

R: Ahi si tienes que ir a RRHH.

P: ¢ Se maneja entonces con RRHH?

R: Toda contratacion en la universidad viene poHRR el area que lo esta pidiendo

hace su seleccion y en vista de las evaluacionasigea.

P: ¢ Ta trabajabas antes en la universidad?



R: No. Bueno, yo fui, soy profesor de la Escuel&dataduria, soy egresado de aqui,
de las dos carreras, administracion y contaduda, un postgrado en finanzas y

ahorita estoy dando un seminario.

P: En tu opinidén que ya tienes un afio de experestiel cargo, ¢,qué otras aptitudes

o habilidades deberia tener una persona pararsetai?

R: ¢ Me estas hablando de un perfil?

P: Si.

R: Bueno, mira, primero para mi forma de ver que agalquier cargo de direccion

gue son los motores de la universidad, los cabsltie batalla, que coordinan a una
cantidad de personas aguas bajo para que den s&spuwe lo que requieren las

autoridades, de a donde va a ir la universidadetieque tener un perfil alto de

experiencia laboral. Te voy a decir algo, ¢quédri@sui?, en la universidad salen
los becas trabajo, de becas trabajos vienen paraac creciendo y van quedando, y
les van dando cargo de director. Entonces, ¢quiisee?, que el director tenga

experiencia en distintos sectores en el area poualse esta solicitando. TU no me

puedes decir que una persona de educacion vadrseristrador aqui.

Para mi lo primordial es la experiencia laborak gdnde viene la persona? Para
saber quién es la persona. Numero dos, que sestacaeria ideal pero si no lo hay
gue sea egresado porque siempre hay un sentindentmiversidad. Valores bien
precisos y determinados, esto va mas alla delocdurn. Cuando td ves un curriculo
tu ves una fachada, como se ve y qué vende, esificagun 80% de tu imagen. El
otro 20% sera un conocimiento que ta manejes atpdg/eso. Y cuando tu tienes un
tiempo entonces se reversa: un 80% va a ser comariejas y el conocimiento un

20% porque ya tienes que saber cOmo te manejas.

A nivel de la universidad hay muchas falla, quinds adelanto a alguna de las

preguntas, hay muchas fallas de comunicacion y asufdilas de lo que “asi se hacia



durante toda la vida”. La gente es renuente adoshs y eso es humano. “Mira y
¢por qué? Yo lo venia haciendo asi”. Factores mogeelementos externos, ejemplo,
el SENIAT ha hecho muchos cambios. En la parte midimativa esos cambios se
revierten en la parte operativa y académica. Eemngqué sucede?, que la gente
tiene un show de que “Mira, epa, yo no voy a hacecambio”, “Ya va, si antes se
hacia asi por qué ahora cambid, yo no quiero”; ¥atan las normas. Y no es un
cambio de realizar un procedimiento nuevo, sino sp® elementos que hay que
incluir en el proceso actual. Ahorita, “epa, tensmu@ cambio, una modificacion”.
Esa modificacion crea un gran volumen, un gran huvh@s mentira, todo esta

funcionando bien lo que pasa es que hay que cungplicierta normativa.

P: ¢ Cuantas personas han estado en este cargg@até®, que tu recuerdes.

R: Uno, dos, tres, cuatro... que me hayan dicho.

P: ¢ Cudl era el nombre del anterior?

R: Deborah Cordero, que esta ahora en la unidadoyectos especiales.

P: Con su asistente estuve hablando ayer.

R: ¢Con Diana?

P: Si, es decir, con su Especialista de Proyectos.

R: Me extraia que tenga ese cargazo. Con Dianadtal&uena pomposo ese cargo.
Ta dices, ¢qué tanto hace?

P: Bueno, eso pasa un poco en todas partes, nersédauniversidad.



R: Aqui no pasa. Aqui son todos ejecutores, aquiidsngas el cargo y gente bajo tu
mando, todos tienen que ejecutar. Aqui no hay didssiaborales. Esa no es la idea.
La idea es gerenciar y la idea de aguas abajagseba dirigencia y ese perfil, estos
son los hacedores de esta manera, esta manera ynasera, y ellos también

propondran, “mira de esta manera y esta maneraea) hay un feedback de ambas
partes de abajo para arriba y de arriba para apejo, yo no vengo a hacer aqui
subsidios laborales de que yo voy a hacerle ehjwadl otro. No, sefior, aqui cada

quien a lo suyo.

COMUNICACIONES DENTRO DEL DEPARTAMENTO.

P: Dentro de esta direccion, que veo que tienavalivisiones, ¢ qué canales utilizan

para comunicarse?

R: ¢Qué canales? Correo electronico, reunionesri@em reuniones, feed back
directamente con la persona. En esta salita dedredodos los lunes o martes nos
reunimos aqui, para ver la planificacion de la semg ver qué paso con la
planificacion de la semana anterior. Aqui, comuwida directa conmigo, con la
gerencia. Una vez que se da esa decision aqué agunms abajo. Y a veces los relino
a todos alla afuera. Cuando los llamo afuera con@prip a cookies y cuando las
pongo ahi todo el mundo se asusta. Mentira, es gradalzarles la vida. Hay una
comunicacion muy buena, yo los retno a todos miningovez al mes. Normalmente

son dos veces, porque la gente tiene que sabedfada vemos.

Cuando yo voy a pedir alguna cosa yo no utilizagBgiion, yo no tengo esa salida, a
mi todo el mundo me solicita, no me lo solicitarr Biogestion ni nada de eso
porque todo lo que procesos contables siemprecssite papel, el soporte o factura,
por lo tanto yo no puedo meter nada de eso emssteYo tengo otro proceso que
voy a hacer. Por eso la peticion de ellos hacitsodd pasa por solicitudes de pago e
informacion por escrito. Acuérdate de que es finanzcontabilidad, recursos,

planificacion. Yo no puedo trabajar con esto todaV¥io tengo una planificacion, que



ya voy para alla, en la que voy a meter una heema@ielectronica. Esto estd en mi

planificacion de este afio y es una herramientdréléca de solicitud de pago.

¢, Qué sucede? Antes de que obligue a la universidada que cualquiera venga y
diga “Si, pasa la factura y ya contrato”, tiene tgreer el visto bueno de la autoridad
a la que él le tiene que rendir cuentas, es data aprobacion y que el vicerrector dé
su aprobacion via electronica. Para que una vemwdsis estemos de acuerdo y OK 'y

se contrate. El OK quiere decir dele curso; NO guiecir hasta luego, ¢ me explico?

P: ¢ Consideras que existe alguna barrera de larcoacion?

R: Todas. Esto es un bunker. En todas las distémt@as de las direcciones en la
universidad se generan unos bunker. Tratar dendestructible para tratar de ser lo
mayormente indispensable para que no me saquegerkincia es de puertas abiertas,
déjame decirte, yo no quiero estar aqui de por pimtgue me aburriria, y dos, no

quiero estar aqui y que yo me vaya y esto se daigés. Eso no es gerenciar. Y aqui
se debe gerenciar, se delegan funciones, masplansabilidad es del gerente.

Ahora, la idea es romper los bunker para que halgge con las distintas direcciones
del vicerrectorado administrativo y las distintasecciones del vicerrectorado

académico.

P: Y aqui dentro de tu direcciéon como tal, ¢comaglgue existen barreras para la

comunicacion?

R: ¢Con mi gente? Para nada. Si eso existieratadasaqui. Yo tengo que estar
enterado de lo ultimo. Por ejemplo, yo tengo quaresterado de todo, lo bueno y lo
malo.

P: ¢Cbmo les trasmites a los empleados la infodmasbbre las responsabilidades
sobre sus cargos?



R: Aqui sentados y con metas concretas. “Estasusbmciones y este es tu perfil”.

Yo escojo a la persona y le digo “estas son tusidmes y estas son mis funciones”.
Por ejemplo, si tu volteas hacia all4 dice “penssoproporcionales” arriba de todo,
me hizo toda la charla para ver mi posicion déddja que estan haciendo, a ver si lo
estan haciendo bien, y después alla arriba ermglaresdice “07 de marzo de 2009” y
esa es la fecha tope para la entrega de ese tral@govez que tienen el trabajo
elaborado me siento y lo reviso y veo si cumple e&loobjetivo, esto es un FACE to

FACE, sentados, ¢ me explico?

Por eso te digo que hay un area operativa y uncareable, el area contable recibe
todo. Velo como un equipo de béisbol, es el cataiaque recibe todo, si viene todo
malo entonces, bueno. Por eso tenemos un areandlcprevio, presupuesto y

tesoreria que son operativas, el dia a dia deilergidad, y lo otro es netamente
contable. Si los primeros me hacen buen equipo, imdue me llega aqui esta como

debe ser y como debe ir contabilizado.

Entonces, ¢como tiene que ser? Con metas fij@dps.se hace una planificacion

por area: ¢,qué es lo que tienen para cada uncsd&iopos de mi gran macro que
tengo de la planificacion anual, cobmo tengo quarest cada uno de ellos? Ejemplo:
ahorita ya viene una planificacibn de presupuesioencargado del area de
presupuestos ya me paso lo que va a hacer corstagas unidades, este lunes 9 yo
presento en el directorio, donde nos reunimos témodirectores del vicerrectorado,

para presentarles a cada uno lo que me tienenajudldi tienes un cronograma de

trabajo de cdmo va a estar cada una de éstas.

P: ¢ COmo evallas tu el desempafio de los trabagaderte direccion?

R: Muchas cosas. Tu sabes que hay tres cosas fentles: no solo es hacer sino
como estan y como estan incentivados, esto tieeezggumucho con ellos y por esto
las respuestas que te pueden dar. Yo cuando nte si@m una persona lo primero

gue evalluo es donde vives, cOmo vives, cOmo dst&egundo es donde estudiaste,



estas estudiando, estads terminando, cual es tw gtadinstruccion, donde estas
parado; el tercero es cuanto ganas (hormalmentedouas dices eso te responden
“nada” o “muy poco”); y lo ultimo cual es tu trabajcudl ha sido tu rendimiento,

coémo esta, como va saliendo, y todo esto. Bajotiesmces una valoracién porque
hay algo muy importante y es que el ser humane fecos de muy alta rentabilidad
0 generacion de trabajo y cualquier problema imtefamiliar o cualquier otro, te

tumba eso. Entonces, son como ollas de presidm &stbajando y de pronto “ay, se
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desinflg”. El ser humano tiene sus altos y bajos.

Entonces, la pregunta es ¢,como es que yo los évallo

P: Si y ¢como es la transmision a ellos de esaiaiah que me estas diciendo que
les haces?

R: Inmediatamente y dia a dia. Yo veo a todo eqrel, a todos desde el méas arriba
hasta el mas abajo. Si yo veo que una persona tkeda que una persona no esta
dando el rendimiento, que una persona empiezala, faso llamandola a capitulo

inmediatamente sobre qué esta pasando. Por eggotguke hay varias aristas en las
que puede haber afectacion: la familiar es unagcémomica, la muerte de alguien, y
ahi empiezan a haber diversos factores que impéthoen desenvolvimiento de esa
persona. Entonces, tratamos de aislarlo. ¢ Quélesia? Que no entre ese problema
a la universidad o a la institucion donde estaajeairlo para que pueda desarrollarse.
¢, Qué pasa con eso?, “¢necesitas dos dias?, tomastdsas”, porque tu no puedes
estar en dos cosas a la vez. No eres un Dios, eivaqui y el ahora. Si estas aqui
dame rendimiento, pero es que no estas aqui,agtasisicamente pero mentalmente
estas con tu problema afuera. Y cuando estas atetalitu problema afuera, estas
mentalmente aca. O sea, no estas ni aqui ni aladésconéctate. “¢ Usted necesita
un permiso para tal cosa? No lo necesito, ustqulisde retirar. Retirate”. Eso trae

muchas cosas: confianza, la gente se abre conrebkepas. Eso si, primero la

universidad, para que no haya una afectacién |lgbpeao dentro de eso hay

prioridad, o sea, “ahorita la universidad o es mebfema familiar”. “Oye, me parti



un pie” o “tengo que llevar a mi mama que no tian@as nadie”, bueno, lo voy a
entender. Hay una parte social que tu tienes ciem@er.

Después es con las metas. La evaluacién es comtasmYo soy muy objetivo
cuando me pasan la evaluacién veo meta ejecutadtaya parte social de la que te

estoy hablando...

P: ¢ Quién te pasa esa evaluacion?

R: RRHH. Ellos tienen toda una estructura de prieguy llegamos a una conclusién,
“bueno, hay que mejorar esto y lo otro” en un FAGE-ACE con cada uno de los

trabajadores y se hace la evaluacion.

COMUNICACION CON OTRAS DIRECCIONES

P: Ahora, hablado un poco sobre la comunicaciontudedireccion con otras

direcciones, ¢,qué canales utilizas? Me hablaste soiportes escritos, ¢ cierto?

R: Soportes escritos y correo electronico. ReursioBsas son las tres areas, porque
fijate, nos hemos automatizado: la automatizacsdio @eor que hay. O sea, lo mejor
es eso, pero detras de un correo hay una frialdatb ynejor no hay una explicacion
correcta de lo que ta quieres hacer. Por eso, yusteiyo sobre esto o lo otro pero
tenemos que reunirnos aunque sea una vez paralsehegqué es lo que quieres,
explicar la necesidad que tienes, para que dedpuyes los demas correos y todo
€s0; pero Si necesitas eso.

P: ¢ Con qué direcciones te comunicas? Con todds gae me han dicho.

R: Si, con todas. Mira, la gente est4 acostumbaigdéa que “te mandé un correo, te
mandé un correo, te mandé un correo”, pero tieeetguer un razocinio los correos
gue te mandan. No es para perjudicar, ni nada,gugroestan acostumbrados a hacer

la fila de “te enviado, te enviado, te enviado”,sadior: agarre el teléfono o haga una



cita, venimos y arreglamos, y luego hacemos unaeseta. Pero si a mi no me
avisan de lo que hay ti me puedes poner una lesteodreos, pero tiene que ver
primero cédmo arranca la informacién. Es muy faakid “Juan Carlos te estoy
ubicando...”, como dicen las personas “te estuvedtato y no te ubico”, pero ya va
cuando usted me ubique es por algo. Fijate quelesado... bueno pero sobre esto

no es la entrevista, estoy pensando en otra cosa.

Por eso te digo, la gente dice “ya te mandé tiemeestar arreglado”, no, porque yo,
por ejemplo, falto ayer o no estoy por algo y hages que no puedo leer el correo (y
tengo 20.000 cosas ahi). T no puedes poner coquisite que “todo individuo
tiene que llegar a las 8:00 de la mafiana, encexldesmputador y leer todos los
correos que tiene”, no ejecutamos nunca nada. Yudsscon las diferentes

dependencias yo voy generando con cada uno lariafaon.

Por ejemplo, nosotros tenemos un area de sopartelaggente esta equivocada en

gue es una direccién de accion, que es DTI. ¢ Spkgess DTI?

P: Si.

R: ¢Qué es DTl para ti?

P: Bueno...

R: Una unidad de soporte. Un gran monstruo querameahi, entre comillas un
monstruo, que crearon ahi pero es una unidad aeteqpara las areas operativas. Yo
soy un éarea operativa, RRHH es un &rea operati8&G5es un area operativa,
Direccion de Compras es un area operativa, la Anedes un area operativa.
Soporte o DTI no es un area operativa, da sopdde distintas areas. Aqui hay una
mala interpretacion de lo que es una unidad dersgpde frente te lo digo. Y ha
impactado en toma de decisiones y ha impactada ejetucion de las operaciones
para que se lleven a cabo. “Porque yo creo, yoavosear” No, no, no, no disponga

de la camaras. “Usted pongame las camaras que gi@decomo las quiero yo”



porque es soporte, una unidad de apoyo. Que élpligdo hacerlo o no puedo

hacerlo porque tengo mucho trabajo o eso, esoasasa.

Con compra hay comunicaciones todo el tiempo. Mmgyyomtaste cuantas personas
estamos ahorita, estamos 23 personas incluyenddepdrtamento de caja que
depende de tesoreria. Yo tengo algunas personaal@oestan los cajeros, ¢td has

ido, no?, ¢has pagado alguna vez por alla?

P: Si. Ahora, este procedimiento del que td mesesidblando de: primero

reunamonos o llevemos la comunicacion de esta faresté escrito en alguna parte?

R: Yo estoy haciendo mis normas y procedimientdsrimos para después ir para
afuera. Yo tengo una persona que me esta levantandesos internos operativos de
levantamiento de funciones de cargo. Hay un peud ya existe, pero yo quiero la
generacion de esa estructura. Cuando yo llegudl@aguimero que hice fue, “bueno,
dame la estructura”, “no, no hay, lo que ta quigraser”, ¢qué te parece? Son esas
cosas que tu dices “aqui tiene que existir un aggama de que es asi” y de ahi a

quién le reporto. Entonces yo tengo un equipo gaesse encargue de eso.

P: Y en cuanto a la jerarquia, ¢ por ejemplo, t8 ertalirector de este departamento
y...?

R: Y lo que diga... No, jmentira!

P: ¢ Con la comunicacién a los otros departamentos?

R: Yo comunico siempre y cuando no vaya a afedtamas de los procedimientos
de esos departamentos. Cuando son procedimieriésada de lo que tiene que ver
con el departamento de finanzas de repente lonm@ono pido permiso ni nada por
el estilo. Si yo de repente quiero cobrar de estaema y quiero que el voucher diga

esto y esté asi, es una solicitud mia. Por ejemyplmo voy a decirle a la secretaria,



“por qué tu haces eso, por qué se van a llevadasttas personas para alld”, que “me
afecta porque ahora me queda distante, me quedaejosyy se llevan a la gente de
caja para alld”. Yo no me meto en eso porque ezopsocedimientos internos de
cada departamento. Entonces, yo establezco miegimientos internos para poder
sacar los procedimientos externos. Yo lo que hladeasta ahora es conocer los “y
gue” procedimientos que existen por normas de ysmsstumbres que ha hecho la
universidad mas no existen. O sea, yo me sientbyadigo “dame el manual de un
tesorero” y eso no existe. Por decirte, aqui couttitar, yo vengo y te digo “dame el
manual de funciones del que hace las retencionamplgestos” y no existe. Lo
tienen en la cabeza los muchachos, entonces, ¢@8t@leso?, plasmalo y cuando
llegue el auditor “tome aqui estd”. Y usted se \agyi tiene sus funciones y lo que

tiene que hacer.

P: ¢Y las otras direcciones se comunican con estds cabezas que tu tienes aqui?

R: Si, si. Si hay algo muy fundamental que tiengs gedir “mira esta pasando esto,
esta fuera de los parametros de un procedimientoatbes conmigo para ver coOmo
podemos evaluar y encajar un nuevo procedimienta pHdo. Eso es gerenciar,
porque antes era “yo”, el zoismo, “o recibo toda yni me dan todo”, no, no, no.
Aqui cae todo, en la direccion de finanzas, noste eargo, no debe ser en el cargo.
El cargo es un nivel de gerencia, de planificagi@ontrol: para donde vamos y qué
gueremos y que se cumplan los procedimientos, @andnos internos, porque hay
una deficiencia de procedimientos externos. Essa paucho. Tanto es asi que tu
puedes dar fe de que hay distintos logos en la ewidad en distintas
comunicaciones de todos lados, so6lo para empezaallppno sélo eso yo lo vi
cuando llegué aqui, pregunté “cual es el logo gquyeavmandar una carta” y no sabia
cual era, yo decia “esto no puede ser, tiene goerhmo plasmado que indique que
es este”, ¢me explico? Sea secretaria, sea finasgada academia quien vaya a

determinar eso.



Entonces, ellos se comunican con cada uno de elllevan la informacion a los

demas.

P: ¢ Sélo con las cabezas o también con los demas?

R: No, con las cabezas, porque ya va. TU tienesrquom las cabezas no puedes ir a
un beca trabajo, no puedes ir al muchacho que laacenciliacion, no porque lo
menosprecie ni nada por el estilo, sino porquesia gersona para que venga una
persona y le dé una instruccion. Ademas en esa rioauidn normalmente me

informa inmediatamente “Juan Carlos, va a llegay tal cosa”.

COMUNICACIONES HACIA EL RESTO DE LA UNIVERSIDAD
P: ¢ Qué tipo de comunicaciones se realizan hacistel de la universidad?

R: ¢ Qué tipo de comunicacion se origina?

P: Si.

R: Finanzas manda un reporte via electronica, me@oa todas las direcciones de la
universidad que manejan su presupuesto para lacg@cdel mismo y el status de
aca: cuanto fue su presupuesto, qué se ha ejechdsto ahora y qué tenemos, ¢de
acuerdo? Acuérdate de que son vias, aqui se mamgjareros, se maneja
contabilidad, no puedes publicar eso vox populi; l@otanto, es mas hacia la
gerencia, hacia las autoridades que hacia lascthrezs. A las direcciones de lo que
es Academia va cdmo estamos y como vamos en caddeulas dependencias para

cada uno de ellos.



En lo que es la parte del equipo rectoral va cotaplente todo, disponibilidades,
contrariedades, qué tenemos, qué no tenemos. Aaswate todo. Y se genera todos
los meses a peticion del vicerrector un Comité dienidistracion en el cual fue
secuestrado un banquero de los nuestros, ¢nowissecuestro a un banquero del
Venezolano de Crédito?, ¢Garcia Beluttini? Bueni@aBeluttini forma parte de

este Comité. De hecho, tengo un comité el 12.

P: ¢Ninguna otra comunicacion?, ¢con el resto deotaunidad ucabista, por

ejemplo?

R: ¢ Por ejemplo?

P: Otros departamentos me hablaron de publicacienesd Ucabista, de gente que

venia a pedir informacion, reuniones con el eshiddo.

R: No, eso es todo.

CRISIS

P: ¢Juan Carlos, ha experimentado este departaalgota crisis?
R: No.

P: ¢ Tienen alguna contemplada?

R: Mira, existen debilidades de RRHH y debilidadeslataforma tecnoldgica. Si ta
los tienes a los dos aislados tienes debilidadeta Barte de recursos humanos tienes
debilidades de formacion, de perfiles, de cargbameguismo que habia aqui “entra
ahi no te preocupes” pero la persona no tienerél para llevar el cargo, eso sucedia
mucho. Entonces, tienes falta a o mejor de coniecitos, la falta de personal, en el
sentido de que la plataforma o los distintos enteBan involucrado a finanzas como

el primer ejecutor de recibir informacién. Me egplinuevamente, cualquiera inventa



cualquier procedimiento por alla, pero cada vez tjuédnablas de un bolivar es
finanzas quien determina si o no. Aqui lamentabigenese hizo caso omiso.
Entonces yo soy de los que dice “no, no, no” portpag afectacion y un

desconocimiento de los distintos entes. Entoncesyyel malo de la partida. Tu
nunca conoceras un administrador o un auditor eze et bueno de la partida.
Siempre te van a caer mal porque son los chismibsda partida, hay una palabra
mas coloquial pero no te la voy a decir. Son los tpifrenan “Ay, yo quiero tal

"

cosa...”, “jepal, ¢coémo van a venir los bolivaresid#olos van a depositar, por qué,

coémo voy a pagar?” y entonces no evallan esasa@ones.

Esta la debilidad en recursos humanos por nimercelpszolumen transaccional que
ha aumentado en la universidad, porque no tiengplataforma adecuada. No tienes
una plataforma de punta que pueda soportar lo quguiero hacer todavia. Ahi es

donde tu te vas a RRHH y te soportas en ellos.

P: ¢Y contingencias pensadas en funcion a queasstgghen que rendir muchas

cuentas a entes publicos, por ejemplo?

R: Bueno...

P: ¢Nunca han tenido ningun problema en este séntid

R: Bueno, nos ha tocado parir y correr, pero nonescrisis. Es un problema puntual
gue se resuelve puntualmente. Por lo cual tuve ocguératar un recurso humano
adicional para digitalizar todo el papel y meteglo un CD, y pedir soporte. Pero
fijate cdmo es la unidad de soporte, “yo te lo noapdra alld y ta resuelve tu

problema” y eso no es asi. Si ta eres una unidabperte por qué encarecemos los
activos de la universidad. Si cada vez que yo fteces scanner, yo tengo que

comprar un scanner, y tu tienes un scanner alddiy no lo usas, usa tuyo y ti pon a
tu gente alli a hacer el trabajo de soporte queetigue hacer, ¢;me explico?

Lamentablemente no, te dicen “ese es un problenfamaezas, toma aqui tienes tu



scanner y tu fotocopiadora, resuelve tu problensayy te di soporte”. Y estas
equivocado porgue entonces yo necesito recurso fayneh equipo y espacio, y tu
tienes todo eso alla tirado y no le das el usowatir a los recursos. Y la unidad de
soporte es sencillamente que la unidad que needstgporte se lo soliciten a ellos y
ellos son los que tiene que llave eso, ¢quién nggjerun técnico para digitalizar
algo, bajo la batuta de un director de finanzas mpexe estar alla, si yo tengo que
hacer ese trabajo me voy hasta alla y les digoa“sate, saca este y este” y tienes
unos beca trabajo alla haciendo toda la produa#lo que es un scanneo completo
y tienes tu CD con toda la informacion. Y yo pueldole la informaciéon a LOCTI,
gue el Ley de Ciencia y Tecnologia.

P: ¢Y la voceria del departamento quién la lleva?

R: ¢ Qué es la voceria?

P: Por ejemplo, en el momento de comunicar algaerridcun problema, ocurrié una
contingencia, ¢,quién es esa persona que solietsogorte y habla con el resto de los

involucrados?

R: Primero soy yo y después vienen ellos, per@yeavexplicar como es eso. Cuando
ocurre e hecho se evalla en esa mesa quién waallebatuta o quién es el lider, o
quién va a ser el vocero de esa situacion. A mvatro lo llevo yo, “mira, José

Gregorio o Armando vamos a hacer tal y tal cos@regrama y nos reunimos” pero
después son ellos como quieren, como tiene que baju la tutela que se los dio y
cuales son los procedimientos que tienen que ll€gasea, que mis cuatro pilares
estan llevando la voceria en cada una de sus depeaad totalmente avalada e
informada por aqui, para no crear burocracia, ppgjuodo me lo quedo yo eso es

burocracia, “si no esta Mayo se tranco el serrucho”

EVALUACION



P: Ahora vamos a la parte mas divertida, ¢ cualedosoprincipales valores de esta

direccion?

R: Transparencia, honradez, sinceridad.

P: ¢Y las fortalezas de tu direccion?

R: Comunicacion. ¢ Internas me estas diciendo?

P: Si.

R: Comunicacion. Gran equipo. Unién.

P: ¢Qué acciones puntuales, Juan Carlos, se est@ando para potenciar estas

fortalezas?

R: ¢ Para potenciarlas?, explicate ¢a qué te efierepotenciar?

P: Bueno, en vista de que tenemos unas fortalezaag, estamos trabajando para

gue cada dia funcionen mejor?

R: Te las acabo de dar en toda la explicacion. dgamplo, en esa fortaleza de
comunicacion, ellos se rednen aqui y hay un problgmuntual, ellos lo van a

explicar, se van a comunicar entre ellos, todo®rsap se toma la decision, se lo
plantean y, 0 me esperan, y toman la decision adacen equipo. Cuando tu hablas
de equipo, cuando consolidas un equipo multidis@pb para cualquiera de las
distintas situaciones, porque cada quien esta €masnmuy especifica pero tengo un
problema que las otras areas lo ven distinto, eetalli va a salir una solucién a un
problema. Ese equipo multidisciplinario toma unaisién, asi se lleva a cabo. ¢ Por
gué crees que se realiza un Consejo Universitadost los martes? Para ver como

van las cosas y qué se va a presentar y en quénasda



P: ¢Y las debilidades? Hablamos de recursos hunyamalslamos de plataforma.

R: Si, exacto.

P: ¢Y coOmo se esta trabajando para mejorar estosgiu

R: Bueno, solicitud de equipos. Por ejemplo, delitaforma tecnoldgica yo he

hecho una solicitud ya al out sourcing que managsimo sistema (porque son dos
cosas software y hardware) ya se hizo la inducd@todo el programa. ¢ Qué quiero
decir con eso?, que dentro de las debilidadeseealgp muy importante: la gente

desconoce el sistema, no es un usuario 100%, esuario de lo que ve, hay un

desconocimiento.

Si el out sourcing, la empresa a la cual contradéme da los cursos adecuados no
puedo saber. Lo primero que hice fue solicitar aoitin de todo el programa, tanto
es asi que conseguimos debilidades del sistemagparallos lo corrijan y pudieran
solicitarlos nuevos y a raiz de nuevos requeriroenPor ejemplo, la ley de LOCTI
no estaba contemplada en el sistema, entoncesds\doe hacer un nuevo sistema

para adaptarnos con el sistema.

Cuando te hablo de la plataforma (software y hardni®s equipos son obsoletos.
Acuérdate de que la tecnologia tiene una fechadeimiento ¢si? Y un espacio. Los
espacios de cualquier institucion son limitadopaem®s fisicos ¢0k?, y si tu dejas
unos equipos que son, imaginate, de tarjeta, bygné hacen esos equipos aqui si ya
no sirven, si estan obsoletos? Te limitan a cret@mo de capacidad como de

memoria, como de todo. Una cosa lleva a la otra.

P: ¢ Cuales son las fortalezas del vicerrectoradurastrativo?



R: La generacion de un equipo altamente califieadoonfianza y gestion, o sea, que
saben lo que estan haciendo. Y la comunicacion s#e eguipo. Y algo bien

importante es que nosotros queremos atender aitelie nuestro cliente son los
alumnos, los muchachos, que existe un maltratoahaldds. Te explico, desde el
vicerrectorado administrativo estamos en una camgafatencion y asesoramiento a
los muchachos. ¢Como? Aqui me ha llegado hastae peadémica, td te pones a

pensar, tu estas saliendo ahorita de comunicaoials¢ verdad?

P: Si.

R: ¢ Cuantos entraron cuando tu entraste, el parfie?

P: Nosotros fuimos un curso bien atipico porquaeesempre fuimos muy poquitos

por ser el primer semestre paralelo de comunicanéial. Eramos 45.

R: ¢ Cuantos se van a graduar de esos que empepatgo?

P: Como 30.

R: ¢Por qué? Y bueno eso es tu escuela. Yo termgelas que en el aqui y en el
ahora la educacion en Venezuela es deficienteraagarla idea para que veas que
hacemos aqui en el vicerrectorado administratigodpnde voy, porque esto es una
empresa, los alumnos son nuestros clientes queagels recursos necesarios para
pagar nuestra nomina. Nosotros hacemos punto débequaqui, ¢qué significa
esto?, o que genere los ingresos para pagarlgenta y poder aumentar, porque tu
no vas a tener a los profesores sin calidad de Mdaas dejar de pagarles porque se
te van. Entonces, aqui no hay rentabilidad, potgumiversidad es sin fines de lucro,
es importante que sepas eso. No es como la Meitarpolo la Santa Maria que lo
gue quieren es cobrar a ver qué me queda como adue@mo accionista. Si llega a
existir un margen de ganancia esto se revierteabetas. ¢ Me logro explicar?



P: Si.

R: Aqui no queda nada. Cero. Entonces, tU no puetes a los muchachos sin un
asesoramiento en el aqui y el ahora. Las univetsglse ven ahoritay Tenemos esa
fama, somos muy buenos y muy duros, pero exigedocua®ngas que exigir, y
asesora cuando tengas que asesorar. El asesomagademico es fundamental para
gue se siga manteniendo la vida de la universifadexplico: los ingresos vienen
decreciendo, a nivel de alumnos, muy lentamenter. g&? Cuando yo me pongo a
analizar es que los muchachos vienen con ciertgamciones, la educacion en
Venezuela a cambiado a nivel de bachillerato, wdados muchachos llegan hay un
impacto muy fuerte. Y ese impacto es “malo, estspado, pa’fuera”. No les
importan, son un namero mas. Yo digo que debe iexist asesoramiento, un
acercamiento, yo no digo que los pases, sino quadesores. Después de que le des
una, dos o tres oportunidades, bueno, ya veraetlmismo sistema lo arrojard o
saldra de la universidad, o se adapta. Para esquekiacer la batalla. Cuando ya él
va madurando las exigencias se van incrementanskg,ccuando el pase ya primero
0 segundo afio ya agarro el nivel. Como un nifiouittig¢ ta lo vas a poner a correr?
No puede. Pon al nifio que de los primeros pasasadb ensefias a que corra un
poquito mas rapido y ya en primero o segundo afi®las. Aqui no, aqui lo que les
gusta es darles palo. Y esto es del vicerrectamaddémico, pero todo esto se traduce
en una afectacion del vicerrectorado administratMenos ingresos, problemas,

deudas.

El vicerrectorado administrativo es el que estamsde a viva voz “Sefores, ponganse
de acuerdo, qué es lo que quieren hacer porquaragfectacion administrativa que
estan afectando a esta gente”. Fijate, eso es coawion. No del administrativo,

pero eso es lo que queremos lograr con todo ldegdeyo. Con equipo, con fortaleza

y con todo eso.



P: ¢Y las debilidades del vicerrectorado admirtistya

R: ¢Las debilidades del vicerrectorado administo&tiMira, no es por prepotente
pero no las veo. No las hay. Porque hay una mugeuaemunicacion: primero del

vicerrectorado aguas abajo con cada una de suscidimes y después hacia las
autoridades. Recuerda que el vicerrectorado adimatii® no va hacia la academia.
Es el vicerrectorado académico el que informa paéa Pero de abajo hacia arriba y
viceversa. Por eso es que te digo que no hay ubdiddd. Podriamos tomar

debilidades como falta de, no de toma de decisjqgress de plataforma que te haga

mas expedita la respuesta.

P: Bueno, Juan Carlos, eso es todo. Gracias @yuida.
R: Si hace falta algo mas me avisas.

P: Yo voy a comunicarme con Angel en RRHH para mpeefacilite entonces las
definiciones de cargo, el organigrama y la misionsyon que tenga el departamento

ahorita.

R: Perfecto. Hasta luego.



Diana Palencia - Direccion General de Proyectos

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO
P: ¢ Cuando se fundé el departamento?

R: En noviembre de 2007. Al principio lo llevabaedtamente el vicerrector con

apenas un beca trabajo. Esto porque Deborah cabainrtomo directora de finanzas.

P: ¢ A qué se dedica el departamento?

R: Nosotros nos encargamos de los proyectos y sesuelacionados con la Ley
LOCTI. Actualmente, mucho de los grandes proyestosfinanciados por empresas

através de esta Ley.

El equipo rectoral define los proyectos que tigpeoridad y nosotros destinamos los

fondos a cada uno.

P: ¢ Qué proyectos son prioridad actualmente?

R: En este momento, las bibliotecas de UCAB Carg¢ad6€AB Coro. También estan

en proceso planes de formacion docente y de pérgoeao pueden interrumpirse.

P: Por ejemplo, en el proyecto de la biblioteca gsuno de los grandes, ¢ ustedes se
encargan de conseguir y canalizar estos aporteteg LOCTI, o también supervisan

la obra como tal?

R: No. La direccion general de proyectos gestiosgloyectos administrativamente,
es decir, nosotros, cada proyecto tiene un gerpregees el que va a estar pendiente
de la obra, en el caso de obras, o de las invegiigss, de los diferentes proyectos.
Entonces, esta la figura del gerente de proyectad gontacto de nosotros es

realmente con el gerente del proyecto. Ellos s@endoe estan pendientes de la



ejecucion, de buscar sus presupuestos, mandadosmpras, y todo. Nosotros nos
encargamos es de gestionar administrativamentde@s recibir los aportes de las
empresas, bien sea que las empresas nos contacteso#os 0 que Nnosotros a
tengamos algun contacto y busquemos esos aportdespliés direccionemos esos
aportes a los proyectos que son prioridad comoeeladbiblioteca. Esa nuestra
funcion encargarnos, no de la contabilidad porcaee s lleva en finanzas pero si

estar pendientes de si se hicieron loa pagos dentmda la parte administrativa.

P: ¢Y estos gerentes proyectos que se designacgsaaino, son nomina de ustedes

0 son personas de fuera...?

R: No. Todos son personal UCAB. Bien sea tiempopdeta o tiempo convencional.
Por ejemplo el gerente de la obra de la bibliotpoa es una obra muy grande es el
vicerrector. Pero él tiene al ingeniero de plangala universidad encargado de

supervisar toda la obra y estar pendiente de todo.

P: Voy a necesitar, Diana, la mision y la visiGhakpartamento.

R: Eso lo estabamos montando porque hay un maneabgeno ya se levantd, pero
aun no ha sido aprobado totalmente, que es el rhdeuk Direccion General de
Proyectos. Ya esta aprobado por el equipo regaral hay que divulgarlo y no se ha

hecho. La idea es divulgarlo justamente entre évsrges de proyectos.

P: Al menos, ¢puedo pasarte un mail para que artdsiemos la informacion que ya

tienen?

R: Si, chévere. Por lo menos la Ultima version lagada.

P: ¢ Cuantas personas hay en este departamento?



R: Solo dos tiempo completo, que serian la sulcttira que es la licenciada
Deborah Cordero, y mi persona, Diana Palencia,sgyeespecialista de proyectos.

Ademés de dos becas trabajo, uno por turno, uteo reafiana y otro en la tarde.

P: Ok, solo dos becas. Son chiquiticos.

R: Si, chiquiticos y 215 proyectos llevamos.

P: ¢Y, a nivel de organigrama?, ¢como es la egtaitt

R: Est4 la sub-directora que viene primero, o ggmero es el vicerrector, Deborah

le reporta al vicerrector y debajo de ella vengy Yas becas debajo de mi.

P: Una pregunta, ¢.cdmo se nombra al director @edegptartamento?

R: Lo nombra, obviamente, el vicerrector, pero f@ewconsulta al consejo

universitario. Aunque lo deberia nombrar el vicetoe

P: ¢Y como te postulas para el cargo? O ¢es simptenuna seleccion de alguien

gue esté dentro de la universidad...?

R: No, en este momento como ella venia trabajarwio el profesor Lorenzo

Caldentei, que era el antiguo vicerrector, que itgdren septiembre, ella ya venia con
la imagen de sub-directora, porque ella era lacttira de finanzas. Ella es la Gnica
sub-directora que hay en la universidad y porquepaodia perder el escalafon de
directora. Ella es sub-directora y no hay un prooeshto para llegar a ser sub-

directora.

Y en el caso de un director, o lo buscan fuerapetique ser un personal que esta

dentro que pueda dominar toda la materia.



P: ¢Y requisitos que deba cumplir esa persona? tiveapacitacion...

R: El conocimiento de los proyectos porque, pomeje, ella tiene un postgrado
pero no en proyectos. Lo que pasa es que conooeetqarocedimiento de como se
lleva un proyecto y pues, la ejecucion y su gestsdbre todo de la parte financiera
gue es muy importante porque es basicamente lbapgemos aqui: encargarnos de la

parte financiera de los proyectos.

P: O sea, que seria alguien titulado en administac

R: Exacto, administracion o contaduria.

P: ¢ Cuantas personas han estado como directordspdgtamento antes que ella?

R: No, acuérdate que el departamento es muy néewves estaba el director que era
el profesor Caldentei y al no estar él queda vacahtupo de director y esta ella que

es la sub-directora.

COMUNICACIONES DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: Ahora si vamos a empezar a hablar un poquitosoté@® la comunicacién y como

se llevan las comunicaciones entre ustedes cuagr@sian aqui adentro.
¢, Qué canales de comunicacion usan?

R: Depende. Por ejemplo, con los beca trabajo, tnaignestdn en la oficina,
verbalmente o incluso por correo o por el Chasi@&inente lo que utilizamos es
teléfono, personalmente, correo y Chat. Cuandonteseque darle instrucciones al
beca que no ha llegado o no esté aqui, o estamdisds de semana, o sea, que no lo

tenemos presente, entonces es por teléfono, paocdruscamos los otros medios.



Nosotras internamente depende, cuando son comionieacque requieren porque
tienen un anexo 0 no es necesario que sean parsdaslhacemos por correo. Sino,

personalmente. Como estamos a unos pocos passs)qgaiparamos y hablamos.

P: ¢ Ustedes manejan algun formato preestableciddatenacion que compartan?
R: Entre los cuatro no.

Bueno, aunque depende, porque por ejemplo, tenemfigsmato para los convenios:
cada vez que llega un convenio llenamos el formyagb que necesite informacion
sobre ese convenio se acerca a donde tenemosnehtéorlla afuera y tiene la
informacién de cual es el status que tiene eseervoyvpor ejemplo. También estan
los informes de avance, que son los informes deployectos, de como estan
ejecutados, también tenemos un formato donde seealegerente lo ha entregado si
no lo ha entregado, todo va a aparecer alli mardasies son los formatos béasicos

gue llevamos.

P: ¢Qué informacidon comunican normalmente?

R: Proyectos creados, proyectos que estan por sereanodificaciones en los
proyectos, temas de presupuesto, de fechas, gdésitde pago, el status de las
solicitudes de pago. Nombramientos de gerentedyioarde gerentes, todos los datos

de las empresas, todo eso es lo que llevamosamiante, ademas.

P: ¢Existe una jerarquia de comunicacién? Por égemps becas tienen que

comunicarse contigo para llegar a Deborah...

R: No, no, no. No es cerrado, la idea es estimalaomunicacion. Pero obviamente,
nos comunicamos todos de manera de que todos sgpamoe estamos manejando.
Si ella la da alguna directriz a ellos y yo nodapuedo mandarlos a hacer otra cosa y

se puede crear distorsidon, entonces por eso tratdenque todos estemos al tanto.



P: ¢ Existe alguna barrera en la comunicacion?

R: Internamente yo creo que no. Sobre todo poériars lapsos de tiempos, al estar,
no solo nosotras dos, sino ellos manejando tafbaniacion, el hecho de que ellos
estén periodos de tiempo tan cortos puede intpirum poco la informacion y que

realmente entre ellos circule, porque los becaslaa@sandan a nosotros, pero que

entre ellos mismo circule es mas dificil.

P: ¢Como se le trasmite a los trabajadores, agloasby a ti, como se les trasmitié la

informacién sobre sus responsabilidades en el thapanto?

R: De ninguna forma. Yo estoy aqui y ain no medso una descripcion de cargo.
Normalmente es asi. Yo empecé aqui trabajandoloocegrectorado académico. Yo
SOy una persona muy proactiva, yo normalmente peresa que me digan “tienes

gue hacer esto”, yo empiezo a hacerlo.

Cuando yo llegué aqui, que fue en mayo del afiodpagsammo no me decian les
pregunté a los beca trabajo “¢ustedes qué hacdf”aglempecé a tomar nota.
Bueno, si esto es lo que hacian ellos, yo mas msnesto es lo que debo hacer, y
empecé y de hecho, yo empecé como asistente y yaambiaron el cargo a
especialista de proyectos. Pero a pesar de queiaramlel cargo y cambiaron las

actividades alin no me las han dado.

P: O sea, que estas en eso...

R: Exacto.

P: ¢Como se evalua el desempefio de los trabajadgrestedes tienen evaluaciones

periodicas?

R: En el caso... Las Unicas evaluaciones que tenesooslas que nos da la
universidad, que son las que da RRHH que es unalam. En el caso de los beca



también, las da el Decanato de Desarrollo Estudianhque no es el decanato quien
la desarrolla, quien les da el instrumento es ali@ale Investigaciones y Evaluacion
Institucional, cuando nos pasan las evaluaciorsebdaamos se las remitimos y ellos

levantan una estadistica.

P: ¢Y los beca trabajo y tu, conocen el result&desa evaluacion?

R: Si. Tanto la del Centro de Investigacion comddd&®RHH porque cuando tu vas a

firmar la evaluaciones es porque conoces comdealis

COMUNICACIONES ENTRE DEPARTAMENTOS:

P: Ahora vamos a enfocarnos con la comunicaciore etgpartamentos, ¢con qué

departamentos en la unidad administrativa se carannistedes?

R: Primero con los gerentes, que aunque lo veas gamentes, cada uno esta en una
unidad administrativa diferente: pueden estar edeganato, pueden ser directores,
como pueden ser decanos, profesores o investigadBse es nuestro principal

vinculo.

Sin embargo, tenemos total comunicacién con elrndceorado administrativo, el
vicerrectorado académico y el departamento de Zemares vital la comunicacion.
Con contraloria interna que ahora se llama auditioterna también es bastante la

comunicacioéon. Con el rectorado.

P: ¢Y como te comunicas con todos ellos? Por efemph los gerentes ¢cémo es la

comunicacion?

R: Depende de lo que queramos. Por ejemplo, sinemfarme de avance y hay
modificaciones es por correo electronico. A mi mstg mucho trabajar con correo
porque todo queda escrito. Si hay modificacionesés facil que ellos lo vean y

guede por escrito lo que les estoy diciendo si @s gorreo electronico. Si es



simplemente, que aqui tiene una copia de pagona@dlamada por teléfono, o una

devoluciéon de una solicitud de pago, es por tek&fon

Ellos deben venir cada vez que tienen un pago qeerh asi que lo traen

personalmente a la oficina y listo.

P: ¢Y con el vicerrectorado?

R: En el caso del vicerrectorado primero, al sexstro supervisor tiene que estar
enterado de todo lo que estamos haciendo, inclestasl empresas que quieren
aportar y de los proyectos que aun no tienen diefiiquien va a dar la directriz es el
vicerrectorado administrativo. También el viceroecttiene que chequear
semanalmente todos los presupuestos que vamosaabfipanzas para que él las

apruebe previamente antes de bajarlas.

El Vicerrectorado Administrativo también tiene weanion que se llama Comité de
Gestion que se hace normalmente todos los lunebsatirectores, para esa reunion
va Deborah, y claro esto también fomenta la conaondo dentro del equipo del

Vicerrectorado Administrativo.

Con el vicerrectorado académico es mas sobre sogeqios y sobre algunas
decisiones importantes que haya que tomar y es@mano porque es la oficina de
al lado asi que es mas que todo personal. Apogs prbyectos de ellos; yo trabajé
antes con la profesora Silvana alli y, la tratoagadar mucho mas tanto con la
gestion del vicerrectorado como en los proyectaspmpueda ayudar el vicerrectorado

académico.

P: ¢Y finanzas?

R: Con finanzas... ahora estamos teniendo mejor cimacion porque designaron a
una persona que se esta encargando soélo de loscfyey OCTI. Antes era mucho
mas complicado. ¢Por qué tenemos que tener nelecivellos? Porque ellos son los



gue hacen todos los movimientos contables de mgeptos. Nosotros tenemos todas
las solicitudes de pago, se las entregamos amdiasno sabemos mas nada si ellos
no nos informan. Las transferencias entre proged#as transferencias que pueden
haber hecho las empresas, todo eso lo tenemoseqae Iinuy transparente pero
ademas, ellos son los que manejan la informaciansptros los que damos la cara
por lo que tiene que haber total comunicacion.eBibargo, como te digo, antes era
muy dificil porque era s6lo con el director, Juaarl@s Mayo, o con Mayuri que es la
contadora. Ahora como designaron una persona yaridayfacilidad para llamarla
“mira, tengo esto” y el nimero de proyecto que rjanes. Sin embargo, no es facil
porque... bueno como estamos hablando de comunicawdoontestan el teléfono,
sabemos que no contestan ni lo van a contestani¢a manera es escribirles por el
Chat “mira, te estoy llamando...” esa es la Unica emanY en cuanto a
comunicacion, no relacion, porque la relacion delag esta muy bien, pero como ya
van tantos proyectos y ademas ya empezamos la d@paerre de proyectos,
entonces pues... Si hay que mejorarla, yo piensae@weuerdo a la mejor logica yo
diria que hay que mejorar los canales, mas querntaugicacion o el trato que estan

bien.

P: ¢Es un tema, entonces de canales y no de...?

R: Exacto. Por ejemplo yo trabajé en el CityBarkcehtiempo, hice una pasantia
antes de entrar a la universidad (hice un bachitbemercantil y uno tenia que hacer
pasantias en lugar de tesis) y alli tenian un Gélat interno. Entonces, tu tenias
como un directorio con los ID o los usuarios dekpeal interno solamente. Y si ta

necesitabas comunicarte con alguien...

P: Eso lo hacen mucho en las empresas.



R: Si, y era perfecto. Esa es una mejora que yia.har Chat en lugar de ser una
distraccion deberia usarse como un canal de coaridit, obviamente, sélo interno.

Con algunos bloqueos, claro.

P: ¢Y con auditoria interna y rectorado?

R: No. En el caso de auditoria interna que es elbnme nuevo, que su directora es
Loly Ibarrueta, pues es mas de apoyo. Ella nosapaychisimo sobre todo porque
cada 6 meses tenemos que entregar al Ministerwipmente es mucha informacién
y somos muy poco personal tiempo completo, entoetlasnos apoya mucho y

ahorita que Deborah ha estado enferma ella estdfigpda. Como te digo es mas de

apoyo que tener que realizar algin tramite cordepartamento.

Con Rectorado porque el Padre es quien nos firrdastdos convenios con las
empresas, los contratos con aquellas personas ehsn dser contratadas para los
proyectos, entonces es eso: hay que llevarle etatoro el convenio poner el visto
bueno para que lo firme. Por ejemplo, si hay guedi algin convenio notariado con
alguna empresa él es la persona autorizada asiegamos que procurar que esté

libre y cuadrar todo para que lo pueda firmar.

P: Y en cuanto a jerarquia, ¢la que se encargatdecemunicacion eres tu o es

Deborah?, ¢ varia eso dependiendo del departan@m& que se comuniquen?

R: Con otro que no has colocado alli y que es itaptg es con el DTI. Nosotros

llevamos un sistema y ellos son los que se encargan

P: ¢ Qué sistema llevan, Biogestion?

R: No. En Biogestion tenemos algunos documentas. tteemos un sistema que nos

creo el CAl, perdon el DTI. Es un sistema de gesti® proyectos, que fue creado por



ellos, por lo que cualquier problema, si hos dawar 0 no podemos crear 0 cargar

una cosa tenemos que estarnos comunicando corpat@poder resolverla.

P: ¢Y eso les sirve a ustedes para comunicarsetcmdepartamentos?

R: No. Aqui llevamos control administrativo de j[m®yectos. Permiteme mostrarte.
También tenemos la informacion de las empresas. é&e login no lo tiene todo el
mundo sino sélo la direccion general. Por ejemplgyi entramos a un proyecto
grande como el de la biblioteca y podemos veretdd del proyecto, los montos
ejecutados, quiénes aportaron, quiénes son loastgeré¢odo. Pago a pago y en este
mismo proyecto puede entrar el gerente del proyettacerrectorado, compras (que

tampoco te lo habia mencionado) para consultamogepto.

Pero dependiendo del tipo de la comunicacion esjérarquia. Por ejemplo, yo no

hablo con el vicerrector si esta ella. En el casquk ella no esté, hablo yo con él.

Con el Padre Ugalde yo también trato de no haBlato porque hay cosas que
prefiero parar hasta que ella esté para que gmkesa él; es que son firmas y cosas

mas delicadas.

Con finanzas, si de todos. La de ella con el diregtla mia si con Ana que es la
persona encargada y no hay problema. Intercambiamh@snacion cualquiera de

nosotros.

Con el vicerrectorado académico tampoco hay prabldm distincion para poder

hablar con ello.

¢,Con quién mas? Con el rectorado, como son basntarfirmas, es lo que te estoy
diciendo, espero a que... pero la gestion de la fiomao tal o la gestion del

convenio notariado también la hago yo.

Y con el DTI todo el tiempo yo.

P: ¢Y con compras?



R: Con compras nosotros lo que hacemos es quegj@miplo, un gerente necesita
hacer una compra para el proyecto nos envia eéragjento a nosotras y nosotras lo
enviamos a compras. Entonces la comunicacion cainest basicamente nula en
cuanto a comunicacién verbal porque todo lo pasgmosescrito. Son papeles, tu
envias una solicitud para que compren algo, etiomandan a solicitar, te avisan

cuando esta comprado y listo no hay mas nada... yombgores comunicaciones.

COMUNICACIONES HACIA LA UNIVERSIDAD

P: Y ahora, con respecto a las comunicaciones hkciainiversidad, ¢qué

informaciones se trasmiten?

R: Nosotros hacia la universidad, pero ¢tipo qugtysotros hacia el resto del

vicerrectorado administrativo o hacia la comunidadbista?

P: Hacia la comunidad ucabista.

R: Mira, comunidad ucabista ha salido poco y enrdddma salido es en “El Ucabista
al dia”, informacion sobre lo que hemos podido egng que han sido millardos,
alrededor de 60 millardos. Muchas de las modifmaes que se estan haciendo en la
universidad, tanto de estructura como de mejorpahsum, han sido gracias a los
proyectos LOCTI. Entonces, “El Ucabista” si ha dijagdo algo sobre lo que se ha
obtenido gracias a la Ley LOCTI.

P: ¢ Esta informacion la ha buscado “El Ucabistaif achan sido ustedes quienes han

acudido?
R: No, no. Fueron ellos quienes nos buscaron amsso

Del resto donde hemos podido salir a flote es cwdosl muchachos logran alguna
competencia, porque normalmente el dinero pues agusiguen es a través de

nosotros o de donaciones.



Pero mas alla, no...

P: ¢Y ustedes se comunican directamente con esitsachos?

R: No, ellos que son los interesados en montarcglegto se tienen que comunicar
para poder montar el proyecto. Quien normalmenseuloica es el Decanato de
Desarrollo Estudiantil que deberia controlar tottus grupos de estudiantes que

deseen hacer algun proyecto formal con la univadsid

Pero, entonces, por ejemplo, informacién que nosatemos: va a salir un boletin y
esta en via el que publiguemos una revista. Paréedsemos pedido autorizacion a
las empresas, porque hay empresas que no quiezeseglivulgue el nombre de ellos
por medidas internas, no les conviene, y entoraesgde nos han dado autorizacion
saldrdn en esa revista donde se divulgaran todogroyectos que tenemos, los

avances que se han dado, cuales son pos-proyeigsctos cerrados.

P: ¢Y esta revista iria hacia la comunidad en géher

R: Si. Pero de resto mas nada. El resto de la doawidn es con el equipo de

directores, los decanos y el equipo rectoral.

P: ¢Y el Decanato de Desarrollo Estudiantil cuasgacomunica con ustedes, es

escrito o hablan por teléfono?

R: Si. Hablamos por teléfono.

P: ¢ Qué tan continua es esa comunicacion?

R: No. Una vez que se monta el proyecto no hayaodsinicacion hasta que bueno,
los muchachos se vayan de viaje, una solicitud afg,puna empresa que desea

aportar, pero esto una vez que se ha montado wqm Cuando no se ha montado



si hay mas comunicacion porque ellos tienen quetarlon si hay alguna
modificacion se las comunicamos por teléfono o @scrito, ellos la modifican,

volvemos a revisar, hasta que el proyecto ya estddara su ejecucion.

CRISIS:
P: Dime una cosa, ¢ este departamento ha experohoegiguna crisis?

R: Si, en el mes de octubre fue cuando nos entsramajue el Ministerio estaba
exigiendo un reporte semestral de todos los avanossvimientos de los proyectos.
Resulta que esa informacion salié en una GacetaaDgue no divulgaron sino que
colocaron en la pagina web del Observatorio NatideaCiencia y Tecnologia que
es el encargado por el Ministerio, y la colocararsiquiera como un punto nuevo o
algo que debian ver las empresas y beneficiarins, dentro de los reglamento.
Consultando all4 nos dimos cuenta y ademas nosamie de que teniamos un mes
para entregar lo del 2007 y lo del 2008. En ese embonestdbamos solamente
Deborah y yo, como personal tiempo completo, ydos becas trabajo. Teniamos,
para ese entonces, 180 proyectos montados y eddmrp soporte de cada pago
realizado y de cada aporte recibido, o sea, destlmdomovimientos mas informes de
avance de los gerentes. Fue un colapso total. Msstvabajamos de 07:00am hasta
las 11:00pm, bueno hasta las 10 porque luego ntabdo de aqui del edificio,
porque no podiamos trabajar hasta esa hora, penarfamente no podiamos, eran
sdbados y domingos... Sin embargo, logramos salota $in ni siquiera pedir una

prérroga, pero con la colaboracion de finanzas.

P: Y, en el momento en que se enteran que estadometn este rollo, ¢quién

reacciond?, ¢quién tomo las riendas a la horaddidgqué vamos a hacer?

R: Bueno, como funcionan aqui las cosas en la tsidad. Deborah al ver el
desastre se comunic6é inmediatamente con el vigerrecon los vicerrectores;

después se llamo a una reunion del equipo parguéeibamos a hacer (una reunion



del equipo, es decir, el director de finanzas,relctbr en ese momento del CAl, esto
para que nos ayudara con el escaneado de los domsperque todo tenia que estar

en fisico y en digital).

Te imaginaras... Estos dos tomos que ves aqui sonugdl parte de ese informe, y
esos informes tienes que salir cada seis meses.

Entonces, el vicerrector concreta esa reunion iyeallque se toma la decision de
quién va a hacer cada cosa, como lo vamos a hatgigs son los plazos de entrega.
Pero todo bajo la supervision del vicerrector.

P: ¢ Tienen algun manual de crisis?

R: No.

P: ¢ Alguna crisis prevista que ya tengan un plaacd&n?

R: No. Bueno, las crisis normalmente deberian yengabemos que van a venir, es
por el Ministerio. ¢Por qué? Bueno por informesoo auditorias que nos quiera
hacer el Ministerio o por fiscalizacion. Entoncexmo ya nos han hechos
fiscalizaciones y ya hemos entregado los informas mmmenos el plan de accién ya
esta montado de que si piden algo ya como quequida sabe que es lo que tiene
gue hacer. Y qué es lo que tiene que hacer? Bges sl mismo plan que se uso

para la crisis anterior. Pero no hay nada portescri

P: ¢Y en un momento de crisis, como tu decias.eponplo frente al Ministerio,

quién ejerce la voceria por el departamento?

R: Deborah. O en todo caso si ella no esta el nactor.



EVALUACION

P: Ok. Llegamos ahora a la parte mas chévere. A;eeidles crees tu que son los tres

principales valores de este departamento?

R: La honestidad, porque nos toca manejar muchidimero que no es nuestro ni es

de la universidad.
La lealtad a la universidad.

El trabajo en equipo pero como valor, como colatibrainterna porque sino no
funciona. Ademas, nosotros tenemos como banderangu®y manera de trabajar

sino como grupo, o sea, internamente eso es asi.

P: Dime una cosa, ¢.cuales son las fortalezas eelesartamento?

R: La organizacion; al estar tan bien organizadoacias a Dios, 0 como tratamos
porque obviamente siempre hay cosas que se esapargs dificil que nos puedan

agarrar fuera de base.

La entrega; porque como te digo, podemos trabasrshbados, los domingos,

jornadas de 12 horas al dia y pues lo hacemos.
Organizacion, entrega.

El adecuado conocimiento de la gestion adminigaatios conocimientos, no sé
como lo quieras poner, pero el conocimiento justdeede lo que estamos

manejando.

P: ¢ Qué acciones estan tomando para potenciaf@stdszas?

R: Conscientemente, ninguna. Claro porgue nospwdemos trabajar en funcion de,
pero conscientemente ninguna. Por ejemplo, conctmsocimientos, yo voy a
empezar, 0 sea, Voy a seguir con mi especializamidel area de proyectos que habia

parado. La paré porque tuve problemas con los gwods, la paré y pienso retomarla



en Abril, pero es algo personal que no es consmegnte para mejorar el

departamento aunque sea para eso, por eso digmaseconsciente.

No hay, a pesar de que es la segunda tesistagmgmads para el departamento, no
hemos tenido ninguna retroalimentacion de las,tesisiquiera nos hemos enterado

de las tesis finales. Entonces, bueno.

Algo que para mi es vital es mejorar los procesp®ejprarlos para estar organizado
y eso no lo estamos haciendo. Para mi, yo soy istuigta con estas cosas, lo mejor

es que todo esté por escrito.

P: ¢Y las debilidades del departamento?

R: Yo diria que necesitamos mayores y mejoreatmentos y directrices sobre todo
con los gerentes, para ponerles mas caracter yesimgsabes? Para ponerles
directrices y normas y poder decirles “mira, estéaenorma”. Una de las debilidades

es que eso no lo tenemos.

Lamentablemente una de las debilidades es el parsomal que tenemos que no nNos

damos abasto y no podemos hacer una revision dgérotiabajo internamente.

Yo diria que otra debilidad es mejorar los canalescomunicacion a todos los
niveles, porque pienso que también con las emppEsh$samos tener como un canal
divulgativo. Comunicacion no es nada mas lo quetnos podemos estar hablando,
0 un correo electronico o el Chat. También de Iawdcacion va a depender que
nosotros podamos mercadear los proyectos, aunguepseyectos internos, también

debemos hacerles publicidad y para eso necesitpoues divulgarlos.

P: Diana, ¢y estan tomando en este momento algroi@napara trabajar mejorar

estas cosas de las que estamos hablando?

R: Concretas, no. Para las normas, seria lo Umjge, es divulgar el manual de

procedimiento que es lo que te digo que se debader ahora en el mes de abril.



¢Por qué en abril? Porque esa fecha la colocaezpiglo rectoral y se va a hacer es
en un directorio, que es una reunién donde estéwsttos directores y decanos y es

alli donde se va a divulgar.

Por el poco personal, ya nos informaron que no gsamaontratar mas personal
porque, bueno, indudablemente toda la situacion esi& experimentando la

universidad y el pais, ya sabemos que para esodens hacer mas nada.

Y los canales de divulgacion no vamos a hacer nadmo te dije no hay un plan a

corto plazo. Ojala.

P: Ahora, ¢ fortalezas del vicerrectorado admirtistya

R: Yo creo que ha propiciado, bueno acuérdate gsieele vicerrectorado

administrativo con la nueva gestion del vicerrecuoe tiene como 2 afos...

P: Si, un afio y medio.

R: Exacto, en fin, entonces desde que él esta,rd@icpado la integracion de su
equipo de trabajo, por lo tanto, ha fortalecidodenunicacién dentro de su equipo de

trabajo.

Otra fortaleza es la disposicion al trabajo; Pemgjlo, en este momento en el que
teniamos la ausencia de Deborah por problemas idaes) pues él estuvo
absolutamente dispuesto a que lo que se tuvieséhager se hiciera, como si él

estuviera a la cabeza.

P: ¢Y cosas que ellos estén haciendo para potersaarfortalezas?

R: Ni idea. Normalmente, te lo digo también por odimabajan los vicerrectorados,
con mi experiencia en el vicerrectorado acadéntasoyicerrectorados son como un

poco herméticos. Estan los planes de trabajo das t#¢nen internamente es muy



dificil que los divulguen y a pesar de que lo dijugn a sus directores, no lo divulgan
a todos sus directores. Entonces, la informaciangae fluye, su plan de trabajo o

sus lineas estratégicas no son divulgadas; soartbasgterméticos.

P: ¢Y las debilidades del vicerrectorado admirtistya

R: Yo considero que, a pesar de que hay una bumnanicacion, hay una buena
comunicacion hacia los directores. Deberia habarmayor amplitud en los canales
de la comunicacién. Obviamente no va a hacer umaidge con todo el equipo de

trabajo, porque te imaginards que RRHH vy finanzsleamasiado amplio. Pero si
deberia hacerse. Asi como hay un directorio sota gaectores, hacer una reunion
del vicerrectorado donde se nos diga “mira, estAdas pautas, vamos a trabajar en
funcion de estos objetivos primero, de economigarrecursos”. Aunque sean las

pautas pero que sea un trabajo en equipo desdmeglectorado administrativo.

Pienso que las reuniones, no para perder tiemp@mbnte, pero si para que se
encause a trabajar por esos objetivos en comummsgnbuenas. De hecho, hay
muchas empresas que te ponen en las paredes ¥ eartaleras “cuales son los
objetivos, por qué vamos a trabajar este mes oafgie vamos a economizar los
recursos, Cosas asi que son cosas que impactarejgram obviamente la

productividad en funcion de lo que quieres lograr.

Otra debilidad seria lo que te acabo de decir éenbtismo, para mi esa es otra
debilidad. Obviamente no van a divulgar toda larnmfacion pero si buscar la manera
de que el equipo no se sienta aislado. Es asi cm®sentimos, como que ellos son

nuestra autoridad pero ellos estan por all4 y nosqor aqui.

Como digo yo, “los circulos del poder”, es muydifi

P: Una ultima cosa, Diana, para cerrar. ¢Prograleasomunicacion o gestion que

estén trabajando ahorita ustedes aqui?



R: ¢Internamente?

P: Si.
R: Como plan de comunicacion, ninguno. Porque nsi $& divulgacion y después

implementacion del manual de procedimientos seegsediver como un plan de

comunicacion; en realidad es mas un plan de accion.

P: Bueno, Diana. Muchas gracias por tu tiempo.

R: A tu orden.



Armando Volpe — Director de Compras

DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO:

Necesito informacion sobre el departamento y stdseherramientas qué utilizan

para comunicarse.
P: ¢ Cuando se fundé el departamento?

R: Se fundd hace siete afilos mas o0 menos.

P: ¢ A qué se dedica el departamento en si?

R: Comprar, nosotros somos los que compramos, Imoscis mejores precios, las
mejores condiciones del mercado para toda la widemt, desde abajo hacia arriba, 0
sea, desde cualquier tipo de producto, pero siesgmespeta también si la propia
unidad tiene ya un presupuesto, también se les ¢oncaenta.

P: ¢ Tiene misién y vision establecida?

R: Ah, puede ser que si, pero, puede ser quetaij@gscrito pero no...

P: ¢Y quién podria suministrarmelo?

R: Yo, podria buscarla.

P: Ok, voy a necesitar la vision, la vision y edamigrama del departamento.

R: Bueno, no sé si tengo eso, pero bueno yo basesai informacion.



P: ¢ Cuantas personas compones el departamento?

R: Cuatro, en este momento cuatro; pero hay urant@ctendria que estar buscando

el quinto, pero no he tenido tiempo de buscarcuiata persona.

P: Ok, ¢ Como se nombra al director del departandstmmpras?

R: Bueno, esto fue una unidad que se cred, pererglemente los directores son
nombrados por el propio rector, pero de alternafieke varias proposiciones si se
puede nombrar; pero desde que se fundd soy yo hastane vaya, pero no sé cual
seria el mecanismo, pero es asi, generalmenteuak dge en otro departamento,

tiene que ser bajo la autorizacion del rector.

P: ¢ Qué requisitos tiene que cumplir la persona @atar a este cargo?

R: Bueno mira, debe ser una persona que tengaaotdmaiglo experiencia en el campo
de trabajo, no en el campo académico. Yo veng@dmite académica porque fui
director de la Escuela de Administracion y Cont&por ocho afios y como profesor
de la universidad, y tenia mucha experiencia exalpo, en la calle, yo fui director
de varias empresas Yy vicepresidente de varias sagprg eso se tomd en cuenta.
Pero probablemente debe ser una persona que sepaiang que sepa buscar
proveedores, que sepa condiciones del mercado, gusi basicamente sea un
economista, un administrador, un contador; genenmaienuna persona que tenga un

minimo de educacidn universitaria.

P: ¢Desde que se fundo este departamento ust@bHa énica persona en el cargo?

R: Si.



COMUNICACIONES:

DENTRO DEL DEPARTAMENTO:

P: ¢ Qué canales usan para comunicarse internadente de la direccion?

R: ¢Nosotros internos? Bueno como una oficina ivalaiente pequefia bueno

hablandonos, si, la comunicacioén tu a tu.

P: ¢ Existen formatos preestablecidos en esa coauidi?

R: No.

P: ¢ Qué tipo de informacién se comunican dentralelghrtamento?

R: Pues, proveedores, precios, solicitudes, despaglejas, devoluciones.

P: ¢Hay alguna comunicacion periodica obligatoue gstedes envian, se dicen?

R: Hay un informe mensual a cada una de las unsdadiecasos. O sea, yo tengo un
presupuesto de cada una de las unidades y bajstema, hay un sistema y al mes se
hace un cierre y se le notifica a todas las uniglgde sistema lo que han gastado, lo
gue esta pendiente, lo que esta rechazado, losgaese transito, y también hay una
comunicacion con respecto a finanzas para que w&s1 0 menos como va los

gastos.

P: Ok, ¢pero eso seria una comunicacion hacia dépsrtamentos, internamente no

hay ninguno?

R: No.



P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

R: No.

P: ¢ Qué esquema para de flujo de la comunicacidranf

R: No la entendi.

P: ¢ Qué esquema de comunicacion siguen?

R: Formal, formal o informal, puede haber una coicagion escrita, pero mas es
informal o sea, como existe el tu a tu y esto es cwsa cercana, no hace falta

mucha...

P: ¢ Cree que exista alguna barrera en la comuéicdentro del departamento?

R: No, barreras no.

P: ¢Como se les transmite a los trabajadores larniaicion sobre sus

responsabilidades en el cargo?

R: Hay una evaluacion, hay una evaluacion y cuselde hace la evaluacion; y
periodicamente se le dice bueno es que estasdallansea es la evaluacion de los

puntos que establece recursos humanos y se la thgeersona.

P: ¢ O sea, cuando se evalla a los trabajadoree ¢ésinforma a los trabajadores?

R: Claro y se les hace firmar también a ellos.



COMUNICACION ENTRE LOS DEPARTAMENTOS:

P: ¢Con qué departamentos del vicerrectorado astnaitivo ustedes suelen

comunicarse?

R: ¢Con quién? Con todo.

P: ¢Y esa comunicacion es bidireccional?

R: Si.

P: ¢ O sea ustedes reciben comunicacion a ellodanleomunicacion a ellos?

R: Si.

P: ¢ Qué canales usan para comunicarse con ellos?

R: ¢ Qué tipo de canal crees tu? Formal, hablando.

P: ¢Toda la comunicacion que ustedes se dan estedepartamento y los otros

departamentos es hablando?

R: No, tu dijiste de las areas del vicerrectorgam?

P: De los departamentos o unidad administrativa.

R: Todo esta por escrito, porque unas auditoréaseti que respaldar las solicitudes

por escrito.



P: Ok. ¢Existen formatos preestablecidos para cmamse con los otros

departamentos de la unidad administrativa?

R: Hay un sistema, que es por biogestion comprdgysun sistema. Ellos escriben
bajo ese sistema y solicitan bajo ese sistemaquer&aya un cargo, entonces cuando

yo se la apruebo ya va un cargo, dice: te cuesta yeellos lo ven.

P: ¢Entonces solo lo que se comunican los otroar@@pentos con ustedes es

Unicamente sobre los pedidos y solicitudes de ptesios y compras?

R: Si.

P: ¢ Existe alguna jerarquia para la comunicacion?

R: No.

P: ¢ Qué esquema sigue el flujo de la comunica@aresos departamentos?

R: Ninguno, no hay ningin esquema establecido.aDlseque tratamos de evitar es
la burocracia, ellos escriben de un programa deyddition, uno analiza lo que
requieren y pueden tener las siguientes alterrsti@probado absolutamente todo,
rechazado puede ser directamente, o0 vamos a hadigue a lo mejor no hay ese
volumen de unidades sino que hay otro, pero todé basado en cuanto al

presupuesto que tengan disponible, o sea todo eanpa ahi.

P: ¢Entonces la comunicacién periddica con elldsa egie me menciond hace rato

del informe que ustedes pasan en que estado dsfa to

R: Si, eso es a través de un programa, de un sisteares una comunicacion es un

sistema de Biogestion.



COMUNICACION HACIA LA UNIVERSIDAD:

P: ¢Usted transmite algun tipo de comunicaciénahatiresto de la comunidad

universitaria?

R: Algunas veces si, como no. Sobre todo cuandoekagses de un determinado

producto se suele avisar, pero no de forma alaenanse puede evitar.

P: ¢De qué forma lo hacen?

R: Correo electrénico.

P: ¢ Existe algun formato preestablecido para eso?

R: No.

P: ¢Hay alguna comunicacion peridédica que se lestnga a la comunidad en

general?

R: No, periddica no es riguroso.

P: ¢Y este tipo de comunicaciones la transmiteluste transmite otra persona?

R: Yo.

CRISIS:

P: ¢ En el departamento como tal, han experimeratigdo tipo de crisis?

R: ¢ A qué tipo de crisis te refieres?



P: A lo que el departamento pueda considerar usia.cr

R: Claro, hay situaciones dificil, crisis no, stizmes dificiles ciertamente algunas
veces salimos al mercado y no hay producto, o tesesstricciones de importacion,
0 nosotros hacemos solicitudes, que eso no esrigig wero muy dificultoso, es la

solicitud a CADIVI, de eso nos encargamos también.

P: ¢En esos momentos, como se resolvio o quiérmenfuos encargados de

resolverlo?

R: Cada quien tienes sus responsabilidades, nosés mor favor, puede que ser que
hayan determinados productos que no se consigajyeose consigan con otro
proveedor, o el precio, y eso lo puede resolven kbiepersonal administrativo o en
algunas ocasiones lo resuelve uno también, pereoesariamente todo lo tengo que

resolver yo, también el personal puede resolver eso

P: ¢ Ustedes tienen algun tipo de manual de procentios establecidos para resolver

ese tipo de contingencias?

R: No. Hay un manual de compras si, pero un mgoara resolver crisis no, crisis o

dificultades no.

P: ¢ Aqui hay alguien determinado que sirva de vacksl departamento?

R: No te entendi.

P: ¢ Existe algun personal, usted o algun otro tepanto que cumpla los requisitos

para ser vocero por el departamento a la horaaderitir algun tipo de informacién?

R: No, si haya que transmitir hacia fuera lo haggpgrsonalmente, no hay ningun

impedimento de que algun personal manifieste queenoonsigue algo. No es un



impedimento, puede decirle a fulano apenas suitsalidha sido negada, 0 su
solicitud de diez productos se aprobé cinco, oaldidades se tenga menor, 0 que

hay que darles mayor por corto.

EVALUACION:

P: ¢Digame tres palabras o tres frases que coasidged serian los valores

principales del departamento?

R: Servicio, calidad y seguimiento.

P: ¢ Cuales considera usted que son las fortaletdgepartamento?

R: Su proveedor.

P: ¢Existen acciones puntuales en las que se restéando para potenciar las

fortalezas del departamento?

R: Buscar siempre mejores proveedores, cuando fileeora mejores proveedores me

refiero a calidad, precio, forma de pago, eso.

P: ¢Y cuales considera que son las debilidadedepalrtamento?

R: El mercado, la situacion del mercado, eso es defdlidad, no es tanto una
debilidad, pero es una situacion del mercado qyenalk veces es muy dificil que nos

entiendan cuando no hay productos.



P: ¢Hablando ahora hacia el vicerrectorado admatigb, cuales considera que son

sus fortalezas del vicerrectorado?

R: No. Preguntaselo a él.

P: No eso se lo tengo que preguntar a usted.

R: No esa no se lo respondereé.

P: Yo ya se lo pregunté ayer a él.

R: No se lo voy a responder.

P: No a las fortalezas.

R: No le voy a contestar eso

P: ¢Y debilidad?

R: No le voy a contestar eso

P: Ok. ¢ Existen programas futuros o de gestion naracionales del departamento?

R: Si, siempre hay de mejoria, queremos hacer mpkeimentacion o implementar

una comunicacion mas directa de sistema con fisanza

P: ¢Basicamente con finanzas?

R: Con finanzas para que tengan los restos de wamena diferente, o sea, haya

mayor fluidez en el pago a los proveedores, poatpiday una dificultad.

P: Ok, muchas gracias.



