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Resumen

El presente estudio estd derivado de la evaluacién integral realizada en el Instituto Tecnoldgico
Privado de Occidente, ubicado en 5°. Avenida 2A-14 zona 9 de la ciudad de Quetzaltenango. La
investigacion tuvo como principal objetivo evaluar si el actual proceso de comunicacién interno
incide en el cumplimiento de las funciones gerenciales de los colaboradores, tema importante,
considerando que una crisis a nivel social latente, radica en la falta de comunicacién, tanto en las

familias, los grupos asf como en las empresas.

La técnica utilizada para obtener la informacién fue la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario auto-administrado, el cual fue respondido por 50 colaboradores del instituto, que
constituyd la poblacién total. Asi mismo para fundamentar la investigacién se consultaron
fuentes bibliograficas tanto de libros como otros estudios realizados para fines similares, y de

informacién obtenida por internet.

Posterior al estudio se determiné que en la institucién se utilizan distintos canales de
comunicacién, lo cual significa que existen distintas herramientas para comunicarse y los
colaboradores consideran que son las apropiadas. Sin embargo, las personas con menor tiempo de
laborar en la empresa no estin informadas de diversos aspectos que se manejan dentro de la

organizacion, lo que refleja un atraso en el proceso de comunicacidn interno.

De esta manera, después de haber analizado los resultados, se recomienda ejecutar la propuesta
del plan de comunicacién intema para superar las debilidades que les afecta en el tema de la

comunicacion y transmitir la informacion a todo el personal de una forma eficiente y eficaz.



Introduccion

Debido a los cambios en el campo econdmico, politico y social el mundo ha sufrido dramaticas
transformaciones que han repercutido en los mercados internos de cada pafs, las empresas que se
han visto mds castigadas han sido las familiares, pequenas y medianas, especialmente por no
contar con eficientes sistemas de comunicacion internos que permitan soportar los mecanismos
que maneja la compelencia. Para el presente trabujo de investigacion se enfocé en una institucion
educativa privada y su capacidad para transmitir informacién desde todos los puntos dentro de la

misma.

Es importante enfatizar que la comunicacion interna eficaz se lleva a cabo dentro de la empresa
entre todos los integrantes de la misma, con el objeto de ser un medio lubricante para el
funcionamiento uniforme del proceso administrativo. Es un ingrediente primordial que [acilita la

ejecucion de la planeacidn y organizacién administrativa.

Este estudio estd conformado por cinco capitulos; en el primero se abarcan aspectos relacionados
al diseno de la investigacién. El segundo hace referencia al contexto de la empresa donde se
realizd la prictica. En el tercer capitulo se hace una descripcion de los aspectos importantes
referentes a la primera variable de estudio que es la comunicacién organizacional, tales como su
importancia, las formas, los medios, las barreras, funciones, caracteristicas, y tipos de la misma.
El cuarto capilulo hace mencién de la segunda variable conformada por las funciones gerenciales,
alli se senalan las definiciones de las etapas del proceso administrativo. Y la Gltima seccion estd
conformada por los anexos, con la exposicién en primer lugar de la propuesta que surge del
trabajo de investigacion, y que se refiere a la implementacidn de un plan de comunicacién interno

para el instituto, asi como el diugndstico realizado al inicio del estudio y el instrumento utilizado.

En base al resultudo del estudio, donde se pudo determinar qué no obstante el crecimiento que ha
tenido la institucidn, el proceso de comunicacién con las personas que han ingresado a laborar en
los (ltimos cuatro afios, ha sido poco complelo, la ejecucion del plan de comunicacion interno
propuesto para el Tecnoldgico, servird para que haya mayor fluidez en el proceso y se fortalezca

el ambiente de confianza, abriendo nuevos lazos entre los miembros para que se identifiquen con



la empresa, logrando una comunicacién integral y de alguna manera contribuyendo al desarrollo

de ]la misma.

El aporte de esta investigacién recae directamente en el instituto, ya que fue el centro del anlisis,
y al mismo tiempo se constituye como fuente de referencia bibliografica para los estudiantes de
administracién de empresas que deseen conocer aspectos relacionados con el fortalecimiento de

la comunicaci6n interna.



Capitulo I
La comunicacién organizacional y su incidencia en el cumplimiento

de las funciones gerenciales (Instituto Tecnolégico Privado de Occidente 2009)

1.1 Planteamiento del Problema

El Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente es una de las casas de estudios tecnoldgicos mds
conocida de Quetzaltenango, cuenta con un cuerpo docente calificado, ha tratado de mantener su
calidad educativa para formar jGvenes profesionales competentes en el campo laboral, en sus

veintinueve anos de actividades.

Sin embargo han venido presentindose algunos problemas, los cuales han involucrado a cada una de
las dreas que lo conforman, entre ellos el mds importante que se puede mencionar es la inadecuada
comunicacién que existe entre los medios y altos cargos administrativos hacia los colaboradores, lo
que provoca contratiempos o incumplimiento de actividades programadas en el desarrollo de sus

actividades.

Por tal motivo, y al tomar en cuenta que las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la
verdadera importancia a las comunicaciones y la informacién, ya que ellas han comprendido que éstas
contribuyen en gran parte a mejorar el ambiente comunicativo y es indispensable para lograr la
necesania coordinacién de esfuerzos a fin de alcanzar los objetivos perseguidos por la organizacién y
por quienes la integran; es importante estudiar y analizar la responsabilidad de los dirigentes para
establecer una buena comunicacion con su grupo de trabajo y asi tener menos posibilidades que
existan malos entendidos o sentimientos por parle de los colaboradores de sentirse fuera de la

organizacion.

Al considerar que hoy en diy, los negocios avanzan mds cn funcién de lo competitivo del
mercado, la evolucién de la tecnologia y las comunicaciones, nace la necesidad e importancia de
esta investigacion por determinar (Qué incidencia tiene la comunicacidn organizacional en el

cumplimiento de las funciones gerenciales?.



1.2 Definicién del problema

¢{Cémo funciona la comunicacién organizacional?
(Con qué medios se difunde la informacién organizacional?

(C6émo facilita la comunicacion, la adecuada ejecucion del proceso administrativo?

€ < < <

(Qué estrategias existen para poder direccionar eficazmente la informacién dentro de la

institucion?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Evaluar si el actual sistema de comunicacién interno incide en el cumplimento de las funciones

gerenciales.

1.3.2 Objetivos Especificos

v Identificar el funcionamiento de la comunicacion de la empresa.

v Identificar los medios mds utilizados en los procesos de comunicacién dentro de la
institucién.

v Determinar si existe un adecuado canal de comunicacién en cada etapa del proceso
administrativo.

v Enunciar las estrategias de comunicacién empleadas que responden a las necesidades de la

organizacion.

1.4 Justificacién

Actualmente, para toda empresa tener un fluido proceso de comunicacién permite a los gerentes
llevar a cabo las tareas de su trabajo. La organizacidn requiere comunicar a las personas sus
responsabilidades de trabajo, asi como comunicarse con los colaboradores de modo que se

alcancen las metas del grupo.

Debido a lo anterior, se realizd la investigaci6n en el Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente, cabe
mencionar que ésta no es la Ginica institucién que ofrece carreras técnicas, existen otras que como tal

compiten para captar mayor nimero de profesores y estd en manos de ellos elegir una u otra
2



institucién, decisién que estara determinada por la competitividad en la calidad docente y el ambiente

organizacional en la empresa.

La importancia de esta investigacion se basé en la necesidad de una efectiva comunicacién que
debe existir en las instituciones, por parte de las autoridades superiores hacia sus colaboradores,

ya que para efectuar cada una de sus funciones deben interactuar y comunicarse con los demds.

Por tanto contar con una adecuada comunicacién organizacional, generard un ambiente laboral
agradable donde todos se sientan un piblico interno importante, que redundard en la efectividad de sus

responsabilidades.

De igual forma este estudio puede servir como apoyo a otras investigaciones para cualquier institucion
educativa, porque cada dia se exige mis una educacién con calidad y excelencia y ésta no se puede
brindar sin la participacién de sus miembros; en consecuencia, en toda organizacién debe haber un
compromiso de todos los colaboradores, para llegar a compartir los objetivos y asi obtener los mejores

resultados.

1.5 Delimitacién
1.5.1 Espacial

Instituto Tecnol6gico Privado de Occidente, con la participacién de 50 personas.

1.5.2 Temporal

De Junio a Noviembre 2009.

1.5.3 Tedrica

Administracién de Empresas

1.6 Metodologia

1.6.1 Sujetos
o Director y sub-directores
o Secretarias

o Docentes e instructores



1.6.2 Poblacién

La poblacion que serd censada para la presente investigacion estd conformada por 50

colaboradores.

1.6.3 Procedimiento

a) Identificacién de la empresa: Bisqueda y seleccién de la empresa.

b) Obtencion de la informacidn: Visita a la institucién para recopilacién de datos propios de la
institucién.

¢) Elaboracién del diagndstico y problematizacién: Elaboracién del FODA e identificacion del
problema a estudiar.

d) Elaboracion del disefio de la investigacién: Establecimiento del planteamiento del problema,
objetivos, justificacion, delimitacién, cronograma y presupuesto de la investigacién.

e) Recopilacién y formulacién del marco teérico preliminar: Investigacién de referencias
tedricas de las variables.

f) Elaboracién del instrumento de la investigacién.

g) Recoleccién de datos a través del instrumento seleccionado.

h) Tabulacién, anlisis e interpretacién de resultados

i) Formulacién de conclusiones y recomendaciones

j) Elaboracién de la propuesta.

1.6.4 Técnicas e instrumentos

Para la presente investigacién se utilizd la técnica de la encuesta, con el instrumento del

cuestionario auto-administrado.

1.7 Marco Teoérico Preliminar

1.7.1 Antecedentes

Caal L. (2008), en su tesis titulada Disefio de una estrategia de comunicacién institucional que
favorece la integracién del recurso humano y propicia un clima laboral y organizacional;

concluye que entre las manifestaciones de sentimientos desfavorables més frecuentes por parte de
4



los colaboradores se puede mencionar; la apatfa, el temor entre los trabajadores antiguos y recién
ingresados, temor hacia la gerencia, coordinadores y asistentes. Estas deficiencias en el sistema
de comunicacién del recurso radican en que ha pasudo a ser un sistema de comunicacién de tipo
informativo, olvidando que la esencia de la misma reside en la interactividad que se puede crear

entre los colaboradores.

Es esencial que la estrategia de comunicacién interna promueva un sistema eficiente, dgil y
eficaz, para que se logren los resultados institucionales planteados en el plan estratégico.

La comunicacién interna es indispensable, y la dindmica de la misma debe de estar dirigida en
todos lados; de arriba abajo (desde la gerencia) y de abajo arriba (hacia la gerencia), lateral (entre

distintos dreas y equipos de trabajo) e incluso diagonal (entre distintos reas o niveles). (P. 63)

Villatoro A. (2009), en su tesis titulada Diagnostico de un plan de comunicacién interna en una
Empresa de lintes y colorantes para textiles; llega a establecer que en la empresa se maneja tanto
la comunicacién descendente, la ascendente como la horizontal; sin embargo dentro de los
principales problemas encontrados estin: La falta de comunicacién hacia los colaboradores,
problemas por comentarios o rumores y que no todos transmiten la informacién necesaria. En
relacién a la comunicacién interna, demuestra que son pocos los colaboradores que trasladan la
informacién de lo que ocurre en sus departamentos, lo cual perjudica a la empresa al momento de
querer superar los obstdculos que pueda enfrentar. Por lo que se evidencia que es necesario
establecer los canales de comunicacién adecuados a fin de evitar tener repercusiones en roces,

diferencias y malos entendidos dentro de la organizacién. (P. 69)

Jansd A. (2007), en su tesis titulada Un plan de comunicacién interno que promueva la
integracion del personal en Comercial Mallorca; llega a la conclusién que debido a la falta de
identificacién de los altos directivos a los colaboradores y entre ellos mismos, surge la necesidad
de elaborar un plan de Comunicacién, y la reformulacién de la visién, misién y los valores de la
empresia. Asi mismo, la necesidad de contar con un comunicador que promueva, ponga en
marcha el plan, aporte ideas practicas y de apoyo sélido a la empresa en el drea de comunicacién,
de tal manera que se pueda mejorar los canales de comunicacién por no haber agilidad en los

actuales. (P. 80)

Jiménez P. (2005), en sus tesis titulada Estrategia moderna de comunicacién interpersonal de la

gerencia con cl sector operativo; concluye que en términos generales la comunicacion
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interpersonal dentro de la empresa estudiada tiene un nivel aceptable, la comunicacién
ascendente en su mayoria llega desde el sector operativo al Gerente General / Propietario
directamente en forma oral y en la voz de los mismos trabajadores. La mayor parte del sector
operativo sc siente en confianza ya que tienen acceso al Gerente General / Propietario, para
platicar con él, saben que él es abierto y estd anuente a escucharlos. La comunicacion
descendente, llega al nivel operativo en su mayorfa a través de los jefes inmediatos, debido a que
el gerente General / Propietario pasa mucho tiempo en la empresa, es mds factible que un
trabajador busque al Propietario y pueda hablar con €l a que éste llegue con los trabajadores a
hablar directamente.  Los trabajadores en su gran mayoria dijeron conocer y mostraron interés
por el trabujo en equipo; y a la mayoria de los mismos les gustarfa ser visitados y escuchados por
el Propietario con mds frecuencia. Esto los hace sentir como parte de la empresa, ademds que les

da la importancia que merecen como el recurso mas importante de la institucidn. (P. 93)

1.7.2 Marco Teérico Contextual

El Instituto Tecnolégico Privado de Occidente es una institucion educativa, perteneciente al
sector privado, como tal ha tenido la libertad y posibilidad de desarrollarse plenamente, lo que le
ha permitido llegar a ser lider en la implementacion de carreras tecnoldgicas en Quetzaltenango.
El Instituto fue fundado por un grupo multidisciplinario de profesionales. Inici6 actividades
formalmente en el mes de enero del afio 1981, habiendo inscrito a sus primeros estudiantes
durante los meses de noviembre y diciembre de 1980, estableciéndose asi un record de
veintinueve afios en la prestacion de cste servicio educativo, a la fecha se han graduado més de
cinco mil profesionales en sus diversos especialidades, provenientes de toda la regién de
influencia del departamento de Quetzaltenango, como lo son San Marcos, Totonicapdn,

Huehuetenango, Solol4, El Quiché.

Desde que inicid el actual milenio es filosofia de la institucién la calidad total, mediante la
optimizacién de los recursos, la profesionalizacion de los catedraticos, la implementacion de la
tecnologfa, la inculcacién de los valores sociales, morales, éticos, y de nacionalismo en todo el
elemento humano que trabaja y se forma en el Tecnolégico. La meta de la empresa es que la

educacion que se ofrece en el instituto sea real para que los estudiantes se puedan enfrentar a un

mundo real.



La misién del establecimiento es: “Proveer a la sociedad profesionales, con pertinencia social y
equidad en la prestacion de sus servicios, creando, desarrollando y difundiendo conocimiento de
alto nivel élico, académico y profesional, con un modelo educativo basado en competencias, a fin

de promover los cambios fundamentales que la sociedad necesita con profesionales proactivos™.

La visién es: “Ser la mejor institucion de educacién tecnoldgica del pafs. Disponer de un modelo
educativo de vanguardia que le permita impartir educacidn de calidad a amplios grupos sociales,
sin distincién de su situacién econdmica o social, formar integralmente profesionales de
excelencia, emprendedores, con mistica de servicio, creativos y productivos, competentes para

responder 4 los retos del trabajo técnico”.

Dentro de las opciones educativas tecnoldgicas que brinda estdn las relacionadas con el campo de
la electricidad, mecédnica automotriz, dibujo de construccion, disefio grafico, electrénica, peritos
en mecénica general graduados como torneros y fresadores, peritos contadores especializados en
computacién comercial, bachilleres en computacion, ciencias y letras, disefio grifico, turismo y
hotelerfa, mecanica general (en molos), secretariado comercial y bilingiie, impresores offset,
perito en ciencias de la comunicacién, administracién de empresas y la implementacién de las
especialidades de autotrénica y domdética. Todas las carreras se encuentran debidamente
autorizadas por el ministerio de educacién, brindando asi seguridad juridica a los estudiantes de

la institucion.

Ademis el instituto cuenta con una seccién de educacion bdsica que proporciona a los jévenes
estudiantes una vision completa de las carreras técnicas que se imparten en la seccién de
diversificado; asi mismo sc ha establecido una seccién de educacién pre-primaria y primaria para

educar y acompaiiar a los nifios en ¢l proceso del descubrimiento de los conocimientos.

En cuanto a los capacidad fisica de la institucidn, se cuenta con un edificio construido mediante
un disefio especifico para el quehacer docente. con ambientes amplios, iluminados, tanto para la
actividad de docencia directa, como para la capacitacién técnica, contando con 24 aulas con
capacidad para 40 estudiantes cada una; 9 talleres completamente equipados con los recursos
educativos tecnoldgicos especificos, adecuados y en cantidad suficiente para desarrollar una
educacion real; laboratorio de cémputo, ciencias de la comunicacion, asi mismo cuenta con dreas
deportivas, oficinas administrativas, salén de usos miltiples, planta eléctrica Diesel y drea de

parqueo.



El Instituto se encuentra ubicado en la 2a. Calle 5-13 de la zona 9 de Quetzaltenango, a
inmediaciones de la colonia Floresta, estd ubicado en zona residencial, modema, con dreas
perimetrales adoquinadas en un 90 %, ficilmente accesible en automévil o en bus urbano, posee
comunicacién telefénica y via fax 7767-1956, correo electrénico: itpo@c.net.gt y pdgina web

http://www.tecnologico.com.gt/

1.7.3 Marco Tedrico Conceptual
1.7.3.1 Comunicacién

Koontz H. (2004) define la comunicacién como la transferencia de informacidn de un emisor a
un receptor, el cual debe estar en condiciones de comprenderla. El objetivo de la comunicacién
en una empresa es suscitar un cambio, mover a la accién para el bien de la compaiifa. La
comunicacion es esencial para el buen funcionamiento interno de las empresas porque integran

las funciones administrativas, en particular es necesario para:

a. Fijar y difundir las metas de la organizacién

b. Trazar los planes para conseguirlas

¢. Organizar el recurso humano, y de otro tipo de la manera més eficaz y eficiente

d. Elegir, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion

e. Dirigir, orientar, motivar y crear un ambiente en el que las personas quieran dar su
aportacion

f.  Controlar el desempefio

1.7.3.2 Funciones Gerenciales

Miinch L. (1990) El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de
las cuales se efectda la administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso
integral. Al administrar cualquier empresa, existen dos fases: Una estructural en la que a partir
de uno o mds fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que se
ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de

estructuracion,



Es importante conocer que existen diversas opiniones en cuanto al nimero de etapas que

constituyen el proceso administrativo aunque de hecho, para todos los autores los elementos

esenciales son los mismos.
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Harold Koontz, Heinz Weihrich (2004) indican que las funciones de los administradores

constituyen una estructura muy Wtil para organizar los conocimientos administrativos, hasta ahora

no han surgido nuevas ideas, resultados de investigaciones o técnicas imposibles de integrar a las

clasificaciones de planeacién, organizacién, integracién de personal, direccién y control.



1.8. Cronograma de Actividades
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1.9 Presupuesto de Investigacion

Gastos Varios

Rubro/Descripcién R Sub-total Total
?ago Tutoria Q. 2,500.00
Matricula Q. 1,100.00
Impresiones Q. 250.00
Transporte R Q. 100.00
Q. 100.00 Q. 4,050.00
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Capitulo IT

2.1 Sistema Educativo Guatemalteco

El sistema educativo nacional es el conjunto ordenado e interrelacionado de elementos, procesos

y sujetos a través de los cuales se desarrolla la accién educativa, de acuerdo con las

caracteristicas, necesidades e intereses de la realidad histdrica, econémica y cultural

guatemalteca.

El Gobierno de la Reptiblica plantea como objetivo estratégico de su politica educativa, el acceso

a la educacién de calidad con equidad, pertinencia cultural y lingiiistica para los pueblos que

conforman nuestro pais, en el marco Acuerdos de Paz. El Plan de Educacion 2008 2012 contiene

8 politicas educativas, de las cuales cinco de ellas son politicas generales y tres transversales.

2.1.1 Estructura del Sistema Educativo Guatemalteco

El sistema educativo de Guatemala divide la ensefianza en cuatro niveles:

Educacién pre-primaria: Atiende a los nifios de 4 a 6 afios.

Educacién primaria: Es obligatoria para los nifios de 7 a 14 afios. La educacién primaria
comprende seis afios de estudio divididos en dos ciclos de tres afos cada uno: ciclo de
educacién fundamental y ciclo de educacién complementaria, al final de los cuales se otorga
un diploma.

Educacién secundaria o educacién de nivel medio: Comprende un ciclo bisico o de
formacién general, de tres afios de duracién, y un ciclo diversificado o de formacién
profesional, cuya duracién es de dos o tres afos segin la carrera elegida. Al finalizar el
primer ciclo se otorga un diploma de estudios y al finalizar el segundo, se otorga un titulo
que permite practicar la profesion e ingresar a la universidad.

Educacién superior y universitaria: Lus carreras técnicas de tres afios de duracién sc
consideran de nivel superior intermedio, luego estd el grado de licenciatura (en general, uno
o dos afios mds de estudio) y, a nivel de postgrado, la maestria cursando uno o dos afios de
estudios después de la licenciatura y el doctorado, para el cual se requiere cursar dos afios de

estudios.
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2.2 La Educacidn Privada

No es posible precisar con exactitud en qué momento se inicia realmente la educacion privada en
Guatemala, pues las primeras escuelas estuvieron en manos de las congregaciones religiosas y no

se puede determinar si el estado era parte de la iglesia o la iglesia parte del estado.

Si se considera a las congregaciones religiosas como parte de la iniciativa privada, la educacion
privada arrancarfa con la propia conquista, pero el tipo de organizacién no corresponde al de la
empresa privada, sino al de las instituciones religiosas, que manejaban no solo la educacién sino

al estado completo.

Durante el periodo post-independentista aparecieron algunas escuelas privadas, siempre con una
fuerte influencia religiosa y dispuesta a atender al grupo elitista. Los cambios politicos de 1871
con Justo Rufino Barrios, desterraron las congregaciones religiosas, eliminé las escuelas que
ellos dirigian, dio al ministerio la responsabilidad de la educacién y sentd las bases para una

mejor organizacioén (educacion gratuita, laica y obligatoria).

Al principio del siglo XX al irse cimentando un sistema econmico capitalista fueron apareciendo
instituciones educativas privadas. También volvieron a aparecer los religiosos con sus escuelas.
En los afios 70 la educacién privada llego a atender tal cantidad de poblacién escolar como la
estatal o piiblica, es decir, que atendieron 50% cada una. La tendencia en la década de los 80 es

de un crecimiento més rapido de las escuelas privadas que de las publicas.

Durante el siglo XX el Estado ha apoyado el régimen de libre empresa, es decir que, un colegio
privado no es mds que una empresa que vende sus servicios a quien quiera y pueda pagarlos. El

papel del estado consiste en regular y controlar la calidad de los servicios que dichas empresas

brinden.

2.2.1 Centros Educativos Privados

Los centros educativos privados, son establecimientos a cargo de la iniciativa privada que ofrecen
servicios educativos, de conformidad con los reglamentos y disposiciones aprobadas por el
Ministerio de Educacién, quien a la vez tiene la responsabilidad de velar por su correcta

aplicacién y cumplimiento, estdn integrados por:
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* Educandos
* Padres de Familia
* Educadores

= Personal Técnico, Administrativo y de Servicio.

2.3 Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente

Es una institucién educativa, perteneciente al sector privado, como tal ha tenido la libertad y
posibilidad de desarrollarse plenamente, lo que le ha permitido llegar a ser lider en cuanto al
desarrollo e implementacién de carreras tecnol6gicas en Quetzaltenango. El Instituto fue
fundado por un grupo multidisciplinario de profesionales, visionarios de un futuro tecnoldgico e
industrial para la regién y para el pais. Inicié actividades formalmente en el mes de enero del afio
1981, habiendo inscrito a sus primeros estudiantes durante los meses de noviembre y diciembre
de 1980, por lo que lleva desarrollando su actividad educativa veintinueve afios, a la fecha se han
graduado mds de cinco mil profesionales en sus diversos especialidades, provenientes de toda la
regién de influencia del departamento de Quetzaltenango, como lo son San Marcos, Totonicapin,
Huehuetenango, Solold, El Quiché. Posee ademds de la sede en Quetzaltenango, otras dos, una en
la ciudad de Coatepeque y otra en la ciudad de Escuintla, en donde se imparten Jas mismas

carreras que en Quetzaltenango.

Desde que inici6 el milenio es filosofia de la institucién la calidad total, mediante la optimizacion
de los recursos, la profesionalizacion de los catedriticos, la implementacion de la tecnologia, la
inculcacién de los valores sociales, morales, éticos, y de nacionalismo en todo el elemento
humano que se trabaja y se forma en el Tecnoldgico. La meta de la empresa es que la educacién

que se ofrece en el instituto sea real para que los estudiantes se puedan enfrentar a un mundo reaul.

La misién de la institucién es “Proveer a la sociedad profesionales, con pertinencia social y
equidad en la prestacién de sus servicios, creando, desarrollando y difundiendo conocimiento de
alto nivel ético, académico y profesional, con un modelo educativo basado en competencias,  fin
de promover los cambios fundamentales que la sociedud necesita con profesionales proactivos™.

La vision de la institucion es “Ser la mejor institucion de educacidn tecnolégica del pais.
Disponer de un modelo educativo de vanguardia que le permita impartir educacién de calidad a

amplios grupos sociales, sin distincion de su situacién econdmica o social, formar integralmente
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profesionales de excelencia, emprendedores, con mistica de servicio, creativos y productivos,

competentes para responder a los retos del trabajo técnico”.

Dentro de los principios que rige la institucidn se encuentran:

El respeto, como base de la liberad individual y reconocimiento de las obligaciones y
derechos. Valorar las cualidades y las limitaciones de los otros. Reconocimiento especial al
conocimiento y experiencia de todas las personas. Y como un principio fundamental: la
tolerancia y el respeto irrestricto a la diversidad cultual, étnica y religiosa como institucién

laica y apolitica.

Se valora y estimula el talento, la creatividad, el espintu critico, la participacién grupal, el
involucramiento en las causas que procuran el bienestar social de la comunidad de la que

provenimos.

Impulsamos la responsabilidad profesional individual y la grupal, mediante el didlogo y la
participacién en equipos de trabajo, estamos convencidos que para alcanzar las competencias
tecnolGgicas profesionales necesarias, es importante el liderazgo y la participacién colectiva
para potenciar las habilidades y destrezas individuales en ]a solucién de cualquier problema o

trabajo profesional.

Como institucién organizada y legitima, tenemos reglamentos y lineamientos de conducta
que se deben seguir estrictamente para no ser objeto de sanciones. Estas normativas son de
la misma indole que las normas de sana convivencia social, con lo que los estudiantes y
miembros de la comunidad educativa adquieren las competencias necesarias para una sana

vida social, a nivel de su comunidad. del pais y de la comunidad global.

Promovemos un mejoramiento en la calidad de vida de nuestros estudiantes al capacitarlos
tempranamente para involucrarse con el sector productivo del pais y de esta manera aportar

recursos a su manutencion y desarrollo familiar.

Formamos en el estudiante la conciencia de su auto-aprendizaje, de su auto-formacidn,
ensefidndole que en la era actual de la informacidn, los conocimientos estdn a su alcance ya
no solamente en los libros, sino que también en los medios de comunicacién electrénica, de

la que necesariamente debe hacer uso para pertenecer al mundo global actual.
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7. El quehacer fundamental de la institucién es la educacién tecnolégica, estamos
completamente involucrados en la formacién de una nueva generacién de expertos en las
diversas ramas de la tecnologia de punto, esto proporciona las competencias necesarias a
nuestros estudiantes para desarrollarse profesionalmente como peritos industriales y técnicos

en su especialidad. Participamos as{ en forma directa en el desarrollo de nuestro pafs.

8. Actualmente estamos en la biisqueda e identificacién de los nuevos paradigmas educativos,
estamos conscientes que al vivir en el siglo XXI, hay una reestructuracion, a una velocidad
sin precedentes de: la organizacién social, los modelos econdmicos, las comunicaciones, los
avances dia a dfa de la tecnologia y que lo tinico constante es el cambio por lo que toda la

comunidad educativa del Tecnoldgico, estd en un proceso de adaptacion permanente.
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ORGANIGRAMA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO PRIVADO DE OCCIDENTE
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Dentro de las opciones educalivas tecnoldgicas que brinda estan la relacionadas con el campo de
la electricidad, electrénica, mecénica automotriz, dibujo de construccion, peritos en mecdnica
general graduados como torneros y fresadores, peritos contadores especializados en computacién
comercial, secretariado comercial y bilingile, impresores offset, perito en ciencias de la
comunicacion, administracién de empresas, y la implementacion de las especialidades de
autotrénica y domdtica bachilleres en computacion, ciencias y letras, disefio gréfico, turismo y

hoteleria, y la nueva carrera de bachiller en mecénica de motos.

Ademds el instituto cuenta con una seccién de educacién bisica que proporciona a los jévenes
estudiantes una visién completa de las carreras técnicas que se imparten en la seccién de
diversificado; asi mismo se ha establecido una seccién de educacién pre-primaria y primaria para

educar y acompaiiar a los ninos en el proceso del descubrimiento de los conocimientos.

En cuanto a los capacidad fisica de la institucidn, se cuenta con un edificio construido mediante
un disefio especifico para el quehacer docente, con ambientes amplios, iluminados, tanto para la
actividad de docencia directa, como para la capacitacién técnica, contando con 24 aulas con
capacidad para 40 estudiantes cada una; 9 talleres completamente equipados con los recursos
educativos tecnoldgicos especificos, adecuados y en cantidad suficiente para desarrollar una
educacién real; laboratorio de computo, ciencias de la comunicacion, asi mismo cuenta con dreas

deportivas, oficinas administrativas y drea de parqueo.

El Instituto se encuentra ubicado en la 2a. Calle 5-13 de la zona 9 de Quetzaltenango, a
inmediaciones de la colonia Floresta, estd ubicado en zona residencial, moderna, con dreas

perimetrales adoquinadas en un 90 %, ficilmente accesible.

18



Capitulo III

3.1 La Comunicacion

3.1.1 Definicién:

Segtin Stoner J. (1994) la comunicacién es "la transmisién verbal o no verbal de informacién

entre alguien gue quiere expresar una idea y quien espera captarla o se espera que la capte™.

Chiavenato I. (2002) expresa que la comunicacién es el intercambio de informacién entre
personas. Significa volver comin un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social.

3.1.2 El Proceso de Comunicacidn

Stoner J. (1994) indica que el proceso de comunicacién estd formado por:

* Desarrollo de una idea.

+ Codificacién: Convertir la idea en las palabras, grificas y otros simbolos de transmisién més
convenientes.

* Transmision; Transmitir el mensaje con el método elegido en el momento oportuno.

*+  Recepcion: El receptor debe sintonizarse en una forma acorde con la recepcién del mensaje.

+ Decodificaci6n: Para que el mensaje resulte comprensible.

« Aceptacion: La aceptacién es cuestién de eleccion, de modo que el receptor ejerce
considerable control sobre la posibilidad o no de aceptar el mensaje en su totalidad o sdlo
parcialmente.

+ Uso: El uso de la informacién por parte del receptor.

3.1.3 Tipos de Comunicacién

Rios J. (2007) establece que existen tres tipos de comunicacion:

* Auditiva: Es la comunicacién desarrollada a través de sonidos producidos por el emisor.
+ Visual: Consiste en la comunicacién que el receptor percibe por la vista.

Tictil: Se considera aquella donde el emisor y el receptor entran el contacto fisico.
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3.1.4 Formas de Comunicacién

Rios J. (2007) distingue 4 formas de comunicacién:

Directa: Es la comunicacién que se desarrolla entre el emisor y el receptor o receptores en
forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es llamada también comunicacién boca-
oido. (Hablar frente a frente, charlas, conferencias, etc.).

Indirecta: Es aquella donde la comunicacion estd basada en una herramienta o instrumento ya
que el emisor y el perceptor estdn a distancia. La comunicacidn indirecta puede ser personal o
colectiva.

Indirecta/personal: Se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento (hablar por
teléfono, enviar una comunicacién impresa, radioaficionados, correo electrénico, chat por
internet, etc.)

Indirecta/colectiva: El emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por uni
herramienta o instrumento (periédicos, television, radio, cine, libros, pagina web, videos,

etc.). Se le conoce también como comunicacion social o de masas.

3.1.5 Los Medios de Comunicacién

Son aquellas vias utilizadas para hacer llegar la informacion y pueden ser:

Medios Escritos. Utilizados cuando se delega autoridad, se asigna responsabilidades y en
general cuando se fijan nuevas normas y procedimientos. Estos medios deben cumplir lo que
se llama forma "c".

Clara: En términos colaboradores.

Concisa: Sin adornos literarios.

Completa: Resumir toda la informacién necesaria.

Correcta: Sin falsedades.

Las comunicaciones escritas comprenden memordndums, cartas, publicaciones periddicas de la

organizacién, tableros de aviso o cualquier otro dispositivo que transmita palabras o simbolos

escritos. Si bien la escritura puede ser méas precisa, también requiere mucho més tiempo. Otra

desventaja, es que no tiene un mecanismo de refroalimentacion automdtica, no hay evidencia de

retroalimentaci6n de que le mensaje sea recibido o comprendido.
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Medios Orales. Son de cardcter estrictamente informativo y sin control, se usan para la
instruccién, presentando la desventaja de que la interpretacién es completamente subjetiva.
Las formas comunes de la comunicacion oral comprende discursos, discusiones de grupo

formales frente a frente, discusiones informales y los rumores.

La ventaja principal de ésta comunicacién es que un mensaje verbal puede transmitirse y
recibirse una respuesta en un minimo de tiempo. Si el receptor estd inseguro del mensaje,
una retroalimentacién répida permite al emisor detectar la inseguridad y corregirla. Sin
embargo, su principal desventaja es el potencial de distorsion, en especial si el mensaje debe
pasar por varias personas. Mientras mds personas se vean involucradas, mayor serd el
potencial de distorsién. En una organizacién en la cual las decisiones y otras
comunicaciones se transmiten verbalmente por la jerarqufa existe una gran posibilidad de

que los mensajes se distorsionen

Medios Mecédnicos. Actualmente se depende de diversos medios electronicos complejos
para transmitir nuestras comunicaciones. Ademds del teléfono se cuenta con la television de
circuito cerrado, computadoras, mdquinas de fax. El de més rdpido crecimiento y uso es €l
correo electronico (email), el cual ofrece a los individuos la capacidad de comunicarse al

instante.

3. 1.6 Barreras de la Comunicacién

Koontz H. (2004) especifica que las barreras a la comunicacién pueden estar presentes en el

emisor, la transmision, el receptor o la retroalimentacion, siendo las mds especificas:

a)

b)

©)

Falta de planeacion: Establecer las razones de una instruccion, seleccionar el canal mds
apropiado y elegir el momento adecuado.

Supuestos confusos: Suelen pasarse por alto los supuestos no comunicados en los que se basa
un mensaje.

Distorsién semadntica: Es el resultado de las limitaciones de los simbolos con lo que nos
comunicamos, las palabras pueden provocar reacciones distintas.

Mensajes expresados de manera deficiente: Palubras mal elegidas, omisiones, incoherencia,
mala organizacién, oraciones mal estructuradas, falta de claridad respecto de sus

implicaciones.
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e) Escucha deficiente y evaluacién prematura: Escuchar exige total atencién y autodisciplina,
requiere asimismo que le que escucha evite la evaluacién prematura de lo que dice la otra
persona.

f) Comunicacién impersonal: Requiere de contactos frente a frente en condiciones de apertura y
confianza.

g) Sobrecarga de informacién: Solo procesar datos esenciales.

3.1.7 La Comunicacién Organizacional

No se puede hablar de comunicacion organizacional sin tener en cuenta que €sta se establece con
base en la creacién, mantenimiento y renovacién de:

a.  Cultra (valores): Principios, conceptos y creencias, explicitos o implicitos, compartidos
por todos los que forman parte de la Empresa. Ello define quienes somos.

b.  Estructura: Cémo estd operativamente organizada la empresa, ademds de que determina
las relaciones laborales con y entre las distintas dreas que conforman la estructura
orgdnica. Ello define cdmo estamos funcionando.

c. Estrategia: Pasos que deben darse para alcanzar los objetivos de la empresa. Ello define
cémo se hacen las cosas.

d.  Recursos (habilidades): Areas, capacidades, conocimientos, fortalezas. Ello define qué
tenemos.

e. Procedimicntos: Rutinas, formas en que se ejecutan las actividades, niveles de accion e
interrelaciones. Ello define qué nos corresponde hacer.

f Personal (potencial humano): Factor que debe definirse con base en perfiles, habilidades,
actitudes, aptitudes, conocimientos, acorde al nimero necesario que requiere un 4rea o
actividad determinada y que debe ademds estar en relacion directa a la remuneracién
necesaria y suficiente que requiere el colaborador y que puede otorgar la empresa. Ello
define el Capital Intelectual de la Empresa.

Estilo de direccion: Actitudes que adoptan en el proceso de gestion los integrantes de los

aa

niveles directivos de la Empresa. Esto implica la gran responsabilidad de asumir un
liderazgo creativo y transformador que no esté definido solamente por un rol jerdrquico,
sino mds bien por la actitud que busque retos y afronte los conducentes riegos del

mercado laboral. Ello define la Inteligencia Emocional de la Empresa.
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a) Formal:
Es aquella comunicacién cuyo contenido estd referido a aspectos laborales. En general, ésta
comunicucién utiliza la escritura como medio (Comunicados, memorandos, etc. La velocidad es

lenta debido a que tiene que cumplir todas las formalidades burocraticas).

b) Informal:
Es aquel tipo de comunicacién cuyo contenido, a pesar de ser de aspectos laborales, utiliza
canales no oficiales. (Reunién alrededor del botellén de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es

mas veloz que la formal.

¢) Vertical:
Es aquella comunicacién que se genera en las dreas directivas de la empresa y desciende
utilizando los canales oficiales. En una comunicacién éptima, deberia existir la comunicacién

vertical ascendente.

Comunicacién Ascendente
Circula de colaboradores a superiores y continda su ascenso por la jerarquia organizacional.
Suele verse obstaculizado por administradores que filtran los mensajes y no transmiten a sus jefes

toda la informacién.

Chiavenato, I (2002), afirma que las comunicaciones ascendentes "sirven de feedback para la
gerencia, proporcionando indicios del éxito conseguido por un mensaje dado, ademés pueden
estimular la participacién de los colaboradores en la preparacion de politicas operativas

aplicables al departamento o a la organizacién".

En efecto este tipo de comunicacién es imprescindible dentro de una empresa para lograr el
desarrollo efectivo de las relaciones laborales y el incremento de la productividad. Entre Tas

herramientas mds efectivas que utiliza la comunicacién ascendente se pueden mencionar:

Oral:  a. Informes ““cara a cara”, Conversaciones ‘ar_i’f"'\fé'ﬂ 5:,! e
- o S
b. Entrevista E3 ) N
c. Teléfono, celular - \
. . SIBLICTECA
d. Reuniones, conferencias o
ﬁ«n \J
Y

e. Eventos sociales

7,
X4 o 4
k\-‘.‘_MEFj\fz"/
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f. Murmuraciones y rumores

g. Representantes y canales sindicales

Escrito: a. Informes
b. Cartas personales
c. Quejas
d. Sistemas de sugerencias
e. Supervisiones de actitudes e informacién
f. Publicaciones sindicales
g. E-mails

h. Intranet

Comunicacién Descendente

Fluye de personas en los niveles superiores a personas en los niveles inferiores de la jerarquia
organizacional. Casi la mitad de las comunicaciones administrativas se realizan con lo
colaboradores, mientras que el resto se divide entre la comunicacién con superiores, compafieros
y receptores externos.  El objetivo de esta comunicacién es el indicar instrucciones claras y
especificas del trabajo que se debe realizar; en dicha comunicacién se pierde el valor

comunicativo que lleva el mensaje.

Entre las herramientas de mayor efectividad que se utilizan en una comunicacién descendente se

pueden mencionar las siguientes:

Oral: a. Instrucciones personales
b. Charlas, conferencias, reuniones de comité, video conferencias
c. Entrevistas, consejos
d. Teléfono, peliculas, vistas fijas, celulares, radiotransmisores
e. Silbatos, campanas, etc.
f. Eventos sociales, incluyendo actividades sindicales

g. Rumores, murmuraciones

Escrito: a. Instrucciones y Ordenes

b. Cartas y Memordndums
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c. Boletines comunes

d. Carteles

e. Volantes

f. Manuales en general

g. Informes anuales

h. Publicaciones Sindicales

i. E-mails

d) Comunicacién horizontal:

Es la informacién compartida entre personas del mismo nivel jerdrquico. Dentro de las técnicas
para mejorar la comunicacién horizontal y la integracién, se pueden mencionar:

* El contacto directo entre la gente.

* Roles integradores.

* Equipos de proyectos.

e) Comunicacién Cruzada

Incluye en flujo horizontal de informacién entre personas de iguales o similares niveles
organizacionales, y el flujo diagonal entre personas de diferentes niveles sin relaciones directas
de dependencia entre si. Este tipo de comunicacién debe apoyarse en el entendido de que las
relaciones cruzadas serdn estimuladas siempre que resulten apropiadas; los colaboradores se
abstendran en establecer compromisos que excedan su autoridad y mantendran informados a sus

superiores de las actividades interdepartamentales importantes.

f) Rumores
Es la comunicaci6n informal que recorre la institucién sin respetar canales y a la velocidad de la

luz. Se le llama también bolas o "radio bomba".

El ramor es una idea no comprobada que circula en una organizacién o en el entorno de la
misma. Es un poderoso medio de comunicacién que utiliza todos los canales establecidos y lo

podemos clasificar en cuatro.
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« Tlusiones o deseos: Son los mds positivos y sirven para estimular la creatividad de otras
personas. Aunque su tono es positivo, expresan o que preocupa a los colaboradores.

« El rumor "mete miedos”: Obedece a los temores y ansiedades de los colaboradores,
provocando una incomodidad general entre los trabajadores. En este caso los colaboradores
expresan oralmente sus temores a otros colaboradores, siendo a veces perjudiciales (como
cuando anuncian posibles despidos).

+  Rumor cicatero: Es el més agresivo y perjudicial, ya que divide a los grupos y acaban con
cualquier sentimiento de lealtad. Suelen obedecer al odio o a la intencién de atacar a otra
persona, creando enfrentamientos. Tienden también a desprestigiar a una empresa 0 a una
persona afectando negativamente su reputacion.

«  Rumor estimulante: Son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse cundo los

colaboradores llevan mucho tiempo esperando alguna noticia.

3.1.7.1.1 Funciones de la Comunicacién Interna

Ferndndez C. (1999) estipula que la comunicacin interna cumple una serie de funciones que le
permiten a una organizacién mejorar la eficacia en toda su actividad a nivel interno, lo que
redundara en una mayor eficiencia y eficacia al momento de cumplir con sus objetivos, entre las

funciones de una buena comunicacién interna podemos mencionar:

+ Informar; que es poner en conocimiento de otros, informacion que puede ser relevante para
tomar decisiones.

»  Motivar; se refiere a transmitir comunicaciones que estimulan el rendimiento.

«  Expresién de las emociones; permite a los trabajadores comunijcar sus sentimientos.

+ Controlar: mediante mensajes para determinar claramente las tareas, roles 'y
responsabilidades.

«  Coordinaci6n de las tareas y esfuerzos entre las diferentes unidades de la organizacién; lo
que permite a la organizacién adquirir una dindmica y agilidad mayor, permitiéndole una
adaptacién rapida a los cambios que se le presenten.

« TIdentificacién de las personas con la organizacién; entendido esto como la solidaridad entre

los miembros de la organizacion, donde se fortalece los lazos profesionales o personales.
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3.1.7.1.2 Caracteristicas de una correcta comunicacién interna

Actualmente las empresas dependen cada vez mds de lo que se ha dominado trabajadores del
conocimiento para prestar un servicio o producir un producto. Los trabajadores del conocimiento
transforman la informacién en un producto o servicio y necesitan grandes cantidades de

informaci6n para cumplir adecuadamente con su trabajo.

Fernindez C. (1999) menciona que para una correcta comunicacion interna, se debe considerar

cuatro aspectos importantes a aplicar dentro del sistema de comunicacidn, siendo estas:

a. Debe ser clara. Para permitir que todas las partes puedan compartir y comprender las ideas.
Probablemente éste es el aspecto mds importante de una correcta comunicacion y requiere
mucha precisién y atencién por parte del emisor. Debe evitarse toda clase de modismos que
no resulten familiares a los destinatarios, pero sobre todo, la comunicacién debe buscar
siempre la percepci6n del mensaje por parte del receptor o destinatario.

b. Debe ser rapida. Si no es asi, el tiempo transcurrido puede desvirtuar el mensaje, € introduce
otro concepto que se denomina comunicacién deformada. Todo canal de comunicacion que
suponga algin retraso causard inevitablemente una distorsion del mensaje original, por lo
que serd dificil conseguir la comprensién pretendida.

c. Debe ser concisa. Para obtener un nivel éptimo de respuesta por parte del destinatario, si se
prevé que puedan existir problemas de lenguaje, resulta esencial que el receptor parafrasee €l
mensaje, es decir ponga énfasis en las palabras recibidas y asi asegurar el mutuo
entendimiento evitando que puedan producirse errores de interpretacion.

d. Debe ser cordial: Es la base de toda buena comunicacion y debe establecerse siempre que sea
posible una correcta relacién interpersonal, los problemas de entendimiento o interpretacion

del mensaje se deben resolver desde el inicio.

29



Capitulo IV

4.1 Funciones Gerenciales

4.1.1 Definicion:

Drucker P. (2002) establece que la "gerencia es el 6rgano especifico y distintivo de toda

organizacién".

Alvarado J. (1990) sostiene que la gerencia "basicamente es una funcién administrativa, de

naturaleza profesional, inherente a un cargo directivo. El gerente para conducir las instituciones

se vale de las dimensiones de la gerencia como la planificacién, organizacidn, direccién

y control de sus tareas"

Fermin 1. (1997), destaca que un gerente efectivo es aquel que:

Comparte con sus colaboradores los objetivos y prioridades de su departamento y de la
organizacion,

Utiliza el consenso para llegar a acuerdos con sus colaboradores.

Estimula la participacién de sus colaboradores en la planificacién, toma de decisiones y
solucién de problemas.

Se preocupa por mejorar continnamente la comunicacion.

Busca medios para que los colaboradores se comprometan, de manera voluntaria, con el logro
de los objetivos de la organizacion.

Analiza y evalda, conjuntamente con sus colaboradores, los logros alcanzados, las causas de
las desviaciones y las posibles medidas correctivas.

Enlaza logros con recompensas de una manera justa y objetiva.

Facilita el trabajo de sus colaboradores y, mis que ejercer control, les presta el apoyo
necesario para que puedan realizar eficientemente sus tareas.

Delega, tanto las funciones como el poder para tomar decisiones, dando suficiente autonomia
de accidn a sus colaboradores.

Cuando se presentan conflictos, los afronta para resolverlos no para buscar culpables.

Considera los errores, propios y ajenos, como una oportunidad para aprender y mejorar.

30



4.1.2 El Proceso Administrativo

Koontz H. (2004) expone que un proceso es el conjunto de pasos necesarios para llevar a cabo
una actividad o lograr un objetivo. Proceso administrativo es el conjunto de fases sucesivas a
través de las cuales se efectia la administracién, mismas que se interrelacionan y forman un

proceso integral.

El proceso tiene aplicacién universal y los gerentes lo pueden aplicar, no importando el tipo de
empresa de que se trate. Es utilizado donde varias personas trabajan juntas para el logro de

objetivos comunes.

Las metas de la organizacién son deseables, Por tanto, la comunicacién es esencial para una

organizacién, no sélo para transmitir autoridad, sino también para lograr la cooperacion.

Se exponen a continuacién algunos criterios de diversos autores acerca de las funciones

administrativas:

+  Fayol H. Previsi6n, organizacién, comando, coordinacién y control.
. Koontz & O'Donnell. Planeacién, organizacién, integracién, direccién y control.
+  Reyes A. Prevision, planeacion, organizacién, integracion, direccién y control.

. Scanlan B. Planeacién, organizacién, direccién y control.

De acuerdo a las anteriores propuestas se puede concluir que cuatro son las funciones bisicas de

la administracién.

4.1.2.1 Planeaci6n.

Reyes A. (1997) define a la planeacién como un proceso por el cual se obtiene una visién del
futuro, en donde es posible determinar y lograr los objetivos, mediante la eleccién de un curso de

accion.

Importancia de la planeacién:
» Propicia el desarrollo de la empresa.
« Reduce al mdximo los riesgos.

»  Maximiza el aprovechamiento de los recursos y tiempo.
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Planear es funcién del administrador, aunque el cardcter y la amplitud de la planeacion varfan con

su autoridad y con la naturaleza de las politicas y planes delineados por su superior.

Stoner (1994) indica que los planes son una gufa para que una organizacién obtenga y asigne los
tipos recursos que requicre para lograr sus objetivos. A través de la planeacidn los integrantes de
un equipo pueden desempefiar sus actividades en congruencia con sus objetivos y procedimicntos

elegidos.

Tipos de planes:

a) Propésitos o misiones: Es la funcién o tarea bisica que debe tener una empresa (visién y
mision).

b) Objetivos o metas: Los fines hacia los cuales se dirige la actividad.

¢) Estrategias: Determinacién de los objetivos bdsicos a largo plazo de una empresa y la
adopcién de los cursos de accion y asignacién de los recursos necesarios para alcanzarlos.

d) Politicas: Las politicas también son planes en el sentido de que se constituyen declaraciones
o interpretaciones generales que gufan el pensamiento para la toma de decisiones.

¢) Procedimientos: Los procedimientos que establecen un plan obligatorio para realizar las

actividades futuras.

4.1.2.2 Organizacién.

Koontz H. (2004) establece que una organizacién es un patrén de relaciones por medio de las
cuales las personas, bajo el mando de los Gerentes persiguen metas comunes. Asf, una estructura
de organizacion debe estar diseflada de manera que sea perfectamente clara para todos; quien
debe realizar determinada tarea y quien es responsable por determinados resultados; en esta
forma se eliminan las dificultades que ocasiona la imprecision en la asignacidn de
responsabilidades y se logra un sistema de comunicacién y de toma de decisiones que refleja y

promueve los objetivos de la empresa.

La organizacidn consiste en:
» Determinar las actividades especificas necesarias para el alcance de los objetivos
planeados (especializacion).

+  Agrupar las actividades en una estructura I6gica (departamentalizacion).
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+  Asignar las actividades a posiciones y personas especificas (cargos y tareas).

4.1.2.3 Direccién.

Koontz H. (2004) enfatiza que la direccién es la influencia que puede ejercer un lider sobre las
personas para que contribuyan al logro de las metas de una organizacién o un grupo, ledaala
direccién una perspectiva hacia los aspectos interpersonales de la administracion. Indica que la
mayoria de los problemas de los administradores surgen de los deseos y actitudes de la gente que
determinan su comportamiento individual y grupal, por tanto el administrador debe ser un lider

eficaz, razén por la cual a la direccién se le denomina con el término modemo de liderazgo.

Reyes A. (1997) indica que la direccién se compone de varios elementos:

« Toma de decisiones. Significa la eleccién de un curso de accién o alternativa, es necesario
que antes se evalden las alternativas, definir y analizar el problema, para posteriormente
aplicar la decisi6n o alternativa que mejor se sugiera.

«  Motivacién. La motivacién es la labor més importante de la direccién, a la vez que la mds
compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo, de acuerdo a normas o
patrones de conducta esperados.

«  Comunicacién. La comunicacién en cualquier grupo que se trate, es de vital importancia ya
que involucra a los individuos no solo en su papel de comunicadores, sino en el buen uso que
a la informacién se le da.

«  Supervisién. Consiste en vigilar y guiar a los colaboradores de tal forma que las actividades

se realicen adecuadamente.

4.1.2.4 Control.

Reyes A. (1997) identifica al control como el proceso de determinar lo que se estd llevando a
cabo, a fin de establecer las medidas correctivas necesarias y asi evitar desviaciones en la

ejecucion de los planes.

Importancia del control
+  Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los planes
exitosamente.

+  Se aplica a todo: a las cosas, a las personas Y a los actos.
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Determina y analiza rdpidamente las causas que pueden originar desviaciones para que no
vuelvan a presentarse en el futuro.

Localiza los sectores responsables de la administracién, desde el momento en que se
establecen medidas correctivas.

Proporciona informacién acerca de la situacién de la ejecucion de los planes, sirviendo como
fundamento al reiniciarse el proceso de la planeaci6n.

Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.



Capitulo V
“Los inconvenientes que presenta el sistema de comunicacién organizacional con
los dltimos colaboradores incorporados a la institucién”

(Andlisis y discusién de resultados de la investigacion)

Al haber aplicado el cuestionario auto-administrado a los 50 colabores del Instituto Tecnoldgico
Privado de Occidente, quienes forman la poblaci6n para la presente investigacién, donde la razén
mas importante era determinar si la comunicacién organizacional interna incide en el
cumplimiento de las funciones gerenciales, se obtuvieron los datos presentados; de tal manera

que a continuacién se procede a la discusion de la informacién obtenida:

5.1 La Comunicacién

5.1.1 El Proceso de Comunicacion
Grifica No. 1

Comprensién idénea de los propdsitos de la entidad con el actual proceso de comunicacién.

100%

B0%

60%:

40%

20% 17

0%
Se cumple aceptablemente

Pic: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente
Fuente: Investigacion de Campo, 2009.

Stoner J. (1994) indica que la comunicacién puede ser definida como el proceso a través del cual
se transmite y recibe informacién en un grupo social. La comunicacién comprende la
transferencia de significados, si no se ha transmitido informacién o ideas, la comunicacion no se
ha dado. En base a ello y de acuerdo a los datos obtenidos como se muestra en el cuadro 1, se
determiné que los 4 dirigentes de la instituci6n, el director y subdirectores, reflejan que sus
colaboradores solamente comprenden aceptablemente las metas deseables de la organizacion,

esto debido a que existe alguna alteracion en algin paso del proceso de la comunicacién
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empleada. Es importante sefialar que la comunicacién es la transferencia y comprensién del
significado, por tanto es imprescindible que cada idea o pensamiento transmitido lo perciba el
receptor tal como fue contemplado por el emisor, es aqui donde reside la importancia de la etapa
de retroalimentacion, ya que probablemente es el mayor poder del que dispone la comunicacidn,
debido a que significa que puede perpetuarse en el tiempo infinito, que puede superar las barreras
circunstanciales de todo tipo para hacer posible la unién de individuos y la transmisién integra de

sus experiencias de unos a otros.

5.1.2 Formas de Comunicacién

Grafica No. 2

Medios de registro y divulgacién de informacidn de las tareas del puesto.
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30%

N

20%1

W%

10%+

0%+
Se cumple Se cumple en alto Se cumple Se cumple No se cumple
plenamente grado

Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.

Rios J. (2007) distingue 4 formas de comunicacién: La directa, indirecta, indirecta/personal e
indirecta/colectiva. Se puede deducir que dentro de los procesos para clasificar los procesos de
comunicacién para el andlisis empresarial estdn, la que se caracteriza por su mayor fuerza
expresiva, la produccién y comprensién simultinea del mensaje; y por la forma indirecta, que
supone un alejamiento en el espacio, en el tiempo, lo que lleva consigo un caricter mas formal y
la ausencia de ciertas confianzas; no obstante, ambas formas constituyen la corriente de la
informacién interna de la empresa. Esto mismo se evidencia con los resultados de la pregunta 2
del cuestionario, donde se refleja que Ia institucion se ha preocupado por buscar e implementar
formas que permitan a los colaboradores actualizar, registrar y divulgar la informacién relevante

de sus funciones que son de interés y apoyo para los demds miembros de la organizacién,
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independientemente si estd informacidn es aprovechada por los receptores de la misma para la
consecucién de los objetivos organizacionales. Cabe mencionar que uno de los instrumentos més
empleados para este fin es el uso de los informes, cuya finalidad es comunicar a una o varias
personas, a un nivel mas alto en la organizacién, sobre aspectos relevantes del 4rea de trabajo,
documentos que se constituyen en registros planeados y formales de la informacién transmitida

para que la apliquen a la planeacidn, control y problemas de decision.

5.1.3 Los Medios de Comunicacién

Welsch, Hilton & Gordon, 1990 indican que los medios de la comunicacién mas generalmente

empleados por las personas en las organizaciones son:

* Medios Escritos.

Griéfica No. 3

Utilizacién y mejor comprensién de la informacion interna a través de la comunicacidn escrita.

Se cumple plenamente  Se cumple en alto Se cumple Se cumple No se cumple

grado

Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacidn de Campo, 2009,

No importa el sector a que se refiera, ni su tamafio, ya que todas, absolutamente todas las
empresas necesitan comunicarse, y comunicarse ademas, de forma eficiente. Sin embargo aunque
las organizaciones disponen de una amplia variedad de canales, una de las formas concretus en
que las empresas emiten y reciben mensajes siguen siendo basicamente la escritura, y en base a lo
expresado por los sujetos de estudio, dentro del Instituto existe una evidente y en alto grado
Optima utilizacion de este medio, como se plasma en el 72% de las respuestas obtenidas, a través

del empleo de circulares, cartas, reglamentos, informes, actas. archivos; documentos que se
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envian a otras personas para comunicar mensajes formales, oficiales y/o confidenciales, con las
finalidades de informar acerca de los movimientos internos de la empresa; solicitar informacién;
iniciar relaciones laborales; presentar agradecimientos, sugerencias o quejas; brindar respuestas
o soluciones varias; invitar a un acto o actividad; felicitar por algiin logro obtenido o por alguna
fecha en particular; protocolizar los asuntos tratados en una reunién y en el que se registran las
intervenciones de sus participantes, para dejar constancia por escrito, de la forma en que fueron

planteados, entre otras.

Es importante mencionar que una buena comunicacidn organizacional escrita definitivamente es
elemento clave para mejorar la gestion de la empresa, debido a que facilita el éxito del trabajo en
equipo, fomenta la coordinacién, la eficiencia y favorece el aumento de la productividad. Por tal
motivo debe ponerse atencion con el 28% de las personas que opinan que de manera aceptable e

insatisfactoria se aprovecha este medio de comunicacidn.

* Medios Orales.
Grifica No. 4

Comunicacidn directa y factible con los altos directivos de la empresa.

Se cumple Se cumple en alto Se cumple Se cumple No se cumple
plenaments grado aceptablemente  insatisfactoriamente

Pie: Coluboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacidn de Campo, 2009.
Dirigir no puede ser otra cosa que liberar talento humano al servicio de una causa noble, y en
especial un directivo, quien es un individuo capaz de cambiar el rumbo de los eventos de la
empresa, de manera puntual cuando es desfavorable, y a sabiendas que en las empresas bien
administradas, un colaborador puede ficilmente comunicarse directamente con un ejecutivo
importante, para solicitar la asesorfa o la ayuda pertinente, y este contacto no supone ninguna

violacién del control de linea: se evidencid en los resultados de la pregunta 1 obtentdos de los 46
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colaboradores, que dentro del Instituto existe una gran disponibilidad para tener un trato directo
con los altos mandos del mismo, lo que contribuye a mejorar el rendimiento y la velocidad con
que se realiza el trubajo organizacional, mediante este medio comunicativo cara a cara, al tomar
en cuenta que la vida moderna cada vez mds dindmica exige estar en comunicacién con un
nimero mayor de personas, la habilidad para comunicarse influird de forma definitiva en el éxito
de las tareas, de ahi la importancia de comprender y utilizar las formas y estructuras de la
comunicacién oral. No obstante existe un 14%, que lo forma el personal con poco tiempo de
laborar en la institucién que indica lo contrario, lo cual representa un grupo aislado del resto de

sus compafieros de trabajo.

*  Medios Mecanicos.
Grafica No. 5

Los medios de comunicacién utilizados, aprovechan los recursos existentes en la entidad.
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Pie: Colaboradores Institulo Tecnoldgico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.

Cada nueva tecnologia implica una nueva cultura, trasforma las formas de relacionamnos,
informarnos y educarnos, cada una de ella afecta a la empresa en la utilizacién de equipos
informdticos, posibilita la interrelacién entre los diferentes colaboradores, influye en la
organizacién en la toma de decisiones, el desarrollo empresarial y permite integrar diferentes
formas de presentar la informacion, en ello radica la importancia de la implementacién de los

medios mecdnicos dentro de una institucion.

Segiin los resultados de la pregunta 4, obtenida de todos los sujetos, actualmente, dentro del
Tecnoldgico existe una adaptacion y uso adecuado del nivel de tecnologia y otros recursos, en

bisqueda de un proceso verbal, escrito, visual o de cualquier otra expresién, que transmita una
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idea, informacién o pensamiento que pueda influir en los colaboradores para beneficio
organizacional, entre los cuales se pueden menciona el uso del correo electrénico, el chat para
ciertas areas de la entidad, el fax, teléfono y una red de teléfono celular para algunos
administrativos, aspecto relevante que busca facilitar la coordinacién de las actividades, tal como
lo indica el 86% de las respuestas obtenidas. Sin embargo, nuevamente un 14% de los
encuestados manifestaron que no se cumple esa adecuacién de los medios de comunicacion
empleados, constituyéndose asi en un grupo importante de referencia que merece ser atendido y

escuchado.

5.1.4 Barreras de ta Comunicacién

Welsch, Hilton & Gordon, 1990, clasifican las barreras de comunicacién en:

» Barreras semanticas: Es la parte de la lingiifstica que se encarga de estudiar el significado
de las palabras. El emisor puede emplear las palabras con determinados significados, pero
el receptor, por diversos factores, puede interpretarlas de manera distinta o no entenderlas,
lo cual influye en una deformacién o deficiencia del mensaje.

» Barreras fisicas: Son las circunstancias que se presentan no en las personas, sino en el
medio ambiente y que impiden una buena comunicacion: ruidos, iluminacién, distancia,
falla o deficiencia de los medios que se utilizan para transmitir un mensaje.

» Barreras fisioldgicas: Son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del
emisor (voz débil, pronunciacidn defectuosa) o de receptor (sordera, problemas visuales).

 Barreras psicoldgicas: Representan la situacién ocasionada a veces por agrado o rechazo
hacia el receptor o emisor, segiin sea el caso, o incluso al mensaje que se comunica;
puede deberse también a estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o a prejuicios
para aprobar o desaprobar lo que se dice; tales situaciones originan que la persona no oiga
lo que se le dice, no lea lo que estd escrito, no entienda o no crea lo que oye o lee.

» Barreras administrativas: Son las que se originan en estructuras organizacionales

inadecuadas, mala planeacién y deficiente operacién de los canales.
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Grifica No. 6

Presencia ocasional de problemas por malos entendidos dentro del equipo de trabajo.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacion de Campo, 2009.
Como en todo proceso, se pueden presentar ciertos obsticulos que dificultan el desarrollo del
mismo y que es necesario detectar para evitarlos. En el tema de la comunicacién interna del
Instituto, se evidencia en los resultados de la pregunta 5 dirigida a los dirigentes del plantel, que
los encargados del equipo de trabajo en general, han generado un clima en el cual los
colaboradores se escuchan unos a otros, manifiestan los desacuerdos, y se ha creado un ambiente
donde existe respeto y comprensién por el otro; lo que se ha plasmado en el grado minimo de
malos entendidos presentado; por ende se asume que los medios y el lenguaje empleado ha sido
sencillo y claro, puesto que los malos entendidos son producto de la interpretacion personal y
pueden ser ficilmente aclarados si las partes poseen las destrezas efectivas de escuchar
activamente y de comunicacion asertiva. Cuando se decide dialogar abiertamente sobre la
situacién, las partes pueden darse cuenta de los intereses en comun y de que realmente no existe
un conflicto. Sin embargo, requiere que ambas partes estén dispuestas a ser honestas y a expresar
abiertamente sus preocupaciones y emociones, de no ser asi y si las personas prefieren ignorar la
situacién y dan por hecho que existe un conflicto, las relaciones entonces se deterioran y los

juicios pueden afectar la toma de decisiones de los individuos.
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5.1.5 Comunicacién Organizacional

Gréfica No. 7

Presencia de mecanismos para que cada colaborador registre informacién de su puesto de trabajo.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
Fernindez C, (1999) Conceptualiza a la comunicacién organizacional, como el sistema de
interrelaciones y entendimiento laborales, por medio de la definicién de una misién y visién
institucionales propias, que dan estructura a los objetivos de logro, dirigidos hacia el beneficio
individual, colectivo, y por ende empresarial, permitiendo el posicionamiento en el mercado

productivo.

Desde la perspectiva de los administradores educativos, como se muestra en el cuadro anterior,
segiin los resultados de la pregunta 2 de su respectivo cuestionario, como estrategia para el logro
de los objetivos se tienen instituidos una combinacién de medios de comunicacién internos, de tal
manera que se asegure la obtencién de la informacién idonea para alcanzar los resultados
esperados y fluya en la empresa sin ningdn obsticulo, ya que se reconoce que éste es un recurso

estratégico en la empresa, para su apropiada administracion.

5.1.5.1 Tipos de Comunicacién Interna
Koontz H. (2004) lo cataloga en formal e informal:

Es importante hacer énfasis que una organizacién modema, se constituye ante todo por una
composicién social de seres humanos; en donde es preciso que exista una estructura, para que s
logren los fines que la organizacion se propone. Por tratarse de seres humanos, el factor esencial

de 1a conducta de una organizacién es la comunicacién en todas sus direcciones y en todos los
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niveles; a través de los elementos del proceso de comunicacion; en el que se distingue a los
canales de comunicacion; es decir, a la linea de personas a través de las cuales pasan los

mensajes; y la utilizacidn de las tecnologfas.

Segiin la informacién recabada para el presente estudio, en primer lugar, en la pregunta 5, los
colaboradores han evidenciado en un 87% que dentro del instituto existen medios de transmision
por el que viajan las sefiales portadoras de la informacién que pretenden intercambiar emisores y
receptores, desde el mando superior hacia todas las dependencias; no obstante existe un 13% que
tiene desconocimiento de ello, lo que es desfavorable ya que representa una ruptura en la

corriente de este proceso, como se muestra en el cuadro siguiente.

Grafica No. 8

Establecimiento de canales de comunicacién entre la Direccién y las diferentes dreas.
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Pic: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
En segundo lugar, en el anilisis que engloba los flujos comunicativos entre los distintos
departamentos de 1a organizacidn; se observa que existen en menor grado, 82%, la institucién de
los canales, es decir, existe en si una limitada estructura de la organizacién desde el punto de
vista de las interrelaciones de comunicacién; lo cual repercute en la bisqueda de elevar la
eficiencia del proceso de las comunicaciones, y lograr transmitir efectivamente un mensaje, de tal

manera que se retrase o entorpezca la realizacién del trabajo a nivel general.
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Grifica No. 9

Establecimiento de canales de comunicacion entre las diferentes dreas de la entidad.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Caropo, 2009.

Comunicacién vertical ascendente y descendente:

Gréfica No. 10

El proceso de comunicacién es ascendente y descendente.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacion de Campo, 2009.

Cuando hablamos de flujos de comunicacién, nos referimos a los procesos de comunicacién que
se llevan a cabo al interior de la organizacién de acuerdo a la estructura formal (organigrama); en
relacién a ello, segin los datos obtenidos por los 46 colaboradores, en la pregunta 6 del
respectivo cuestionario, en el Tecnolégico se facilita la transmision de informacién de manera
ascendente y descendente, en especial a través de reuniones peridicas con el propdsito de

informa y coordinar la ejecucién de las actividades, las entrevistas personalizadas, el teléfono, lo
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gue permite una ficil organizacién e orientacién en linea vertical. Dentro de la comunicacion
escrita mas usual en esta via se encuentran los manuales, cartas, circulares, informes, correo
electrénico; no obstante es interesante enfatizar que desafortunadamente es comin que la
informacién se pierda o distorsione al descender por la cadena de mando. El solo hecho de que la
direccién general emita politicas y procedimientos no garantiza por si mismo la comunicacién.
En consecuencia, es esencial contar con un sistema de retroalimentacién para determinar si la
informacién fue percibida tal como se lo propuso el emisor; al mismo tiempo para que la
comunicacién ascendente sea eficaz es necesario que existan condiciones en las que los
colaboradores se sientan libres de comunicarse. Puesto que el ambiente organizacional se ve
fuertemente influido por la alta direccién, la responsabilidad de crear un libre flujo de

comunicacién recae en gran medida en los superiores.

Comunicacién horizontal:
Griéfica No. 11

El proceso de comunicacién fluye entre colaboradores.
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Pie: Colaboradores lnstituto Tecnoldgico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacion de Campo, 2009.

Esta comunicacién se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel corporativo, muy pocas
veces utiliza los canales oficiales y es totalmente informal. También es conocida como

comunicacién plana.

Es interesante enfatizar que en comparacién al fluido de comunicacién de forma vertical
presentado en el cuadro 10, los colaboradores de la institucion, como se muestra en el cuadro

anterior, reflejan en un 24% que la interrelacién con los compaficros del mismo nivel, no circula
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de la misma manera, no se tiene un buen entendimiento en este nivel lo que repercute en el

funcionamiento de los equipos de trabajo.

Al tomar en cuenta que el hombre es un ser netamente comunicativo, y que realiza esta actividad
durante todo el dia, (escribe, lee, habla, escucha). No puede existir un grupo que no tenga
comunicacién; es decir, la transmisién de algo con sentido entre los miembros que lo componen,
debido a ello, se sugiere que un estilo de direccién participativo puede convertirse en un factor de

estimulo para la comunicacién en este nivel.

Rumores

Grafica No. 12

En la empresa se valora el rumor frente a la informacion oficial.
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Pic: Colaboradores Instituto Tecnol6gico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
Para muchos dirigentes, los rumores suponen la oportunidad de lanzar una serie de globos-sondeo
(ejemplo con respecto a una plan o ciertas politicas que piensan llevar a la prictica) y recibir
informacién inmediata sobre las reacciones de sus colaboradores. Los rumores y el chismorreo no
s6lo son dafiinos, también pueden cumplir una funcién util, incluso saludable, en una

organizacion.

La efectividad de la comunicacién oral frente a frente no queda mejor evidenciada que en la
forma en que la informacién ya sea bien o mal entendida o transmitida viaja a través de los
rumores. Dentro de los resultados obtenidos por la poblacién total censada, en la pregunta

numero 9, existe una igualdad (50%), entre las personas que no valoran los rumores, y las que si
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lo hacen, lo que refleja la necesidad de informacién al interior del sistema; pues generalmente los
rumores surgen cuando existen lagunas en la informacidén que se transmite hacia niveles
inferiores, por ello, cuando el director general se retine con los sub-directores de drea, el acta
resultante de cada reunién debe revisarse con sumo cuidado a fin de homogenizar la informacién
transmitida por cada sub-director a sus colaboradores. ~Cualquier omisién voluntaria o
involuntaria, puede provocar un rumor. Por tanto debe revisarse este punto cuanto antes debido a
que entre mds tiempo pasa, mds dificil resulta corregirlo y puede llegar a ser mayor la diferencia

entre el inicio de una especulacién y la confirmacién o desmentido de la misma.

5.1.5.2 Funciones de la Comunicaci6n Interna
Fernandez C. (1999) estipula que la comunicacién interna cumple las siguientes funciones:

* Informar.
Grifica No. 13

Comunicacion periddica de los planes de trabajo.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente.

Fuente: Investigucion de Campo, 2009.
El mejor plan, es aquel que la organizacion adopta como suyo, resultado del valor que cada uno
le dio a su nivel personal de desarrollo. EI cuadro anterior expresa los resultados de la pregunta
10 dirigido al personal docente y administrativo, donde se contempla que continuamente se
transmiten los programas detallados establecidos para el buen desarrollo de cada una de las
actividades, a través de las reuniones presenciales, lus cuales han sido tomadas como una
herramienta necesaria y, fundamental; no obstante para que estas resulten efectivas es importante
que cada una de las personas que forman parte de la reunién, tengan la oportunidad de exponer
sus ideas y expresar su punto de vista, asi como tener una planificacién previa y que participen

tinicamente los empleados que tengan relacion directa con los temas a tratar.
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* Motivacién y expresion de las emociones.

Grifica No. 14

Disposicién de medios para expresar sugerencias, dudas, comentarios.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
Uno de los instrumentos que se utilizan para este fin es el proceso de sugerencias, quejas y
reclamos, el cual tiene como fin solicitar, valorar las ideas y resolver las inquietudes de los

empleados.

Seglin los datos obtenidos en la pregunta [1 del cuestionario de los colaboradores, la empresa
cuenta con canales para aprovechar toda la informacion y todo el potencial de mejora, en este
caso las provenientes de las quejas o sugerencias; sin embargo su existencia, quiza no es del
conocimiento de todo el personal, ya que 32% del mismo indica que no es utilizado dentro de la
institucién, punto desfavorable en la bisqueda de elevar el estado de 4nimo mediante la
participacién positiva de los empleados. Los directores y sub-directores deben inspirar y motivar
a su personal a suministrar sugerencias, sin importar lo pequefia que sean, para que tenga éxito,
el programa de sugerencias necesita venderse internamente; eventos especiales, publicidad,
boletines internos y folletos promocionales precisos y vigorosos, son los ingredientes para

mantener el sistema vivo y en buen funcionamiento.

En el caso de la informacién recibida a través de estos medios, es percibida como
desaprovechada por parte de los colaboradores, ya que segiin datos obtenidos de la pregunta 12,
el personal en un 37% opina que es utilizada aceptablemente para mejorar o corregir situaciones
adversas en el funcionamiento de la empresa, y otro 20% indica que se da insatisfactoriamente o

en el peor de los casos, que no se da, como se muestra en el siguiente cuadro. Debido a ello este
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sistema se convierte en ineficaz dentro de la institucién, por el agravio que el colaborador
percibe, ul momento de saber que su queja o sugerencia al final no serd oida o tomada en cuenta;
por lo que se debe verificar el sistema para recibir, manejar y resolver las situaciones que se
expresan a través de €l, considerando que se trata de uno de los problemas mds humanos que se
dan en las empresas. No hay que esperar que el sistema siga trabajando sin mantenimiento,
revisién y nueva inspiracién. Cumplidos estos ingredientes, los programas de sugerencias son un

sistema muy valioso para cosechar ideas innovadoras.

Gréfica No. 15

Retroalimentacién de las operaciones mediante el proceso de quejas y reclamos.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacion de Campo, 2009.

*  Controlar.
Grifica No. 16

Establecimiento de las responsabilidades de comunicacién para cada puesto de trabajo.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacion de Campo, 2009.
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La verificacién oportuna de las actividades se efectda posterior a la fluida comunicacién que
debe existir dentro de un sistema, en este caso, como respuesta a la pregunta 13, en un 76% los
miembros del centro educativo tienen conocimiento de las implicaciones que tiene ser un usuario
interno y la importancia que posee la transmision oportuna de la informacién hacia sus
compafieros; no obstante solamente el 26% estd plenamente consciente de ello. Evidentemente
se hace necesario trabajar para establecer una buena comunicacién y asf facilitar la correccion en
el desempefio laboral, para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes

previamente establecidos.

+  Coordinacién de las tareas y esfuerzos entre las diferentes unidades de la organizacion.

Griéfica No. 17

Integracién y coordinacién entre colaboradores para la solucién de tareas y problemas.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.  Fuente: Investigacion de Campo, 2009.

A nivel general, como lo refleja el 74% de los docentes y personal administrativo, en la pregunta
numero 14, existe una alta integracién armonica de los colaboradores y una actitud cooperativa
que puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente estimula el entusiasmo para que
salgan bien las tareas encomendadas en cada drea de trabajo, y facilita el conocimiento y
resolucién de los problemas, por tanto la direccién del establecimiento debe velar por nivelar y

mantener esa unién y correspondencia de intereses.
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+ Identificacién de las personas con la organizacién.

Grifica No. 18

Existencia y obtencién de un documento que describa la filosoffa institucional.
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Pie: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.

Todo colaborador necesita ser adaptado al medio donde se desenvuelve, los primeros recuerdos
son los que mdis persistentemente influyen en su actividad, y si estos son desagradables, atdin
inconscientemente afectaran su estabilidad y lealtad a la empresa. Segin los resultados de la
pregunta 15 dirigida a los colaboradores, las personas que tienen més de cinco afios de laborar en
la instituci6n, conocen y han obtenido una descripcion de la ideologia institucional; sin embargo
existe un 22%, quienes tienen menos de tres afios de ser parte del equipo de trabajo, que no
poseen esa visién compartida de la empresa dentro de la organizacién, lo que puede ocasionar
problemas posteriores por falta de identidad con la institucién. En base a ello se identifica un
sesgo dentro del sistema de comunicacién interno sobre este aspecto, debido a que el manual de
induccién tiene como finalidad que cada nuevo integrante de la empresa, conozca aspectos
importantes de la misma tales como su misién, su visién, sus funciones, los servicios que se
ofrecen y las politicas de personal que le afectarin etc., informacién que le servird de base para
dar inicio al desarrollo de sus actividades, radica la necesidad de una pronta intervencién en esta

actividad administrativa interna.
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5.2 Funciones Gerenciales

5.2.1 Planeacion.
Grafica No. 19

Divulgacién pertinente y oportuna de! proceso de planeacién administrativa.

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

NN TNEN

Se cumple Se cumple en alto Se cumple Se cumple No se cumple
plenamente grado i i

Pie: Colaboradores Instituto Tecnol6gico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.

Koontz H. (2004) establece que es un procedimiento que implica la seleccién de misiones y
objetivos, y de las acciones para llevar a cabo las primeras y alcanzar los segundos, requiere

tomar decisiones, esto es, elegir entre alternativas de futuros cursos de accién.

Las empresas no pueden trabajar en base a la improvisacién, por tal motivo tienen que planear
todo con anticipacién. La planeacién figura como la primera funcién administrativa, por ser la
base para las demds funciones. De acuerdo a los resultados obtenidos de la pregunta 16, la
mayora, reflejado en el 88% de la poblacién, consideran razonables los procesos de divulgacitn
de la informacién que les permita conocer a dénde se pretende llegar, lo que debe hacerse,
cuando y en que secuencia realizar sus actividades, sin embargo existe un 12% que no lo
considera oportuno, lo que se convierte en impedimento para que el esfuerzo grupal sea eficaz
dentro de la institucién, debido a ello deben fortalecerse y buscarse otros medios aparte de las

reuniones y correo electrénico para poder emitir ésta informacién.

Dentro de la clasificacién de planes de Koontz, se encuentran las politicas que son enunciados o

criterios generales que orientan o encauzan el pensamiento en la toma de decisiones.
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Grifica No. 20

La difusién de politicas como fortalecimiento de la imagen institucional.
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Fuenle: Investigacién de Campo, 2009.
Al analizar la informacién relacionada con el acierto en la difusién de las politicas del centro
educativo, que se pregunté en el numeral 17 del cuestionario, se evidencia que un 56% de los
investigados, considera que la direccién en alto grado ha transmitido a través de reglamentos y
generalmente de forma oral, las normas establecidas que regulan diferentes comportamientos
para el adecuado funcionamiento de la empresa y al mismo tiempo para mantener un auténtico
cédigo de comportamiento, lo cual es importante ya que las politicas ayudan a decidir asuntos
antes que se conviertan en problemas, asi como permite que los dirigentes deleguen autoridad sin
perder el control de las acciones de los colaboradores. No obstante existe un 28% que lo percibe
de manera aceptable y un 16% que opina que la divulgacién no ha sido consistente dentro del
grupo de colaboradores, lo que no garantiza el alcance de los objetivos estratégicos. Debido a
ello los administradores educativos deben encargarse de asentar por escrito las politicas, y
formar asi un marco dentro del cual el personal operativo pueda obrar para balancear las

actividades y objetivos de la direccidn superior segtin convenga a las condiciones del instituto.
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5.2.2 Organizacién.
Gréfica No. 21

Delimitacion y comunicacién de la autoridad y funciones de los puestos de trabajo.

Se cumple plenamente  Se cumple en alto grado

Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.

Reyes A. (2005) indica que es la estructuracién de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social,

con el fin de lograr su méaxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.

En cualquier entidad, las personas trabajan en conjunto mds efectivamente si saben qué parte les
corresponde desempefiar en una operacién en equipo y conocen la relacion entre si de sus
funciones, las cuales han sido disefiadas previa e intencionalmente para alcanzar los objetivos
establecidos. En el instituto la organizacién formal, estd basada en una divisién racional del
trabajo, con el fin de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo de
esfuerzo, por lo que han agrupado las actividades de acuerdo con el grado de autoridad y
responsabilidad que posean, definiendo asi la estructura de la empresa, misma que es del
conocimiento pleno de todos, segin lo manifestaron los administradores educativos consultados,

en los datos obtenidos de la pregunta 14 de su respectivo cuestionario.

Uno de los motivos principales del surgimiento de conflictos en las organizaciones, es la
incomprensién por parte del personal, tanto de las asignaciones propias como las de los
comparieros de trabajo. La comprensién se propicia mediante el uso adecuado de organigramas,

descripciones precisas de funciones.
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Grifica No. 22

Existencia y conocimiento del manual de funciones del puesto.
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Pic: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
Segin la informacién obtenida de la pregunta 18 de los cuestionarios utilizados en la
investigacion, se establecié que dentro de la institucién se cuenta con un manual de funciones, el
cual es del conocimiento de las personas que tienen mds de cinco afios de laborar en la entidad;
sin embargo quiza debido a la desactualizacién del documento éste no ha sido transmitido a todos
los colaboradores, como lo expresaron el 40% de los mismos, factor importante que incide en ¢l
desconocimiento de las tareas asignadas a cada puesto de trabajo y la delimitacion del grado de
responsabilidad del trabajador. La falta de actualizacién o seguimiento de este manual, afecta los
procesos de evaluacién del desempefio, movimientos del personal, remuneraciones, capacitacion,
entre otros, ya que este documento representa un soporte vital para lograr el desarrollo dinimico

y productivo en la eficiencia del manejo del capital humano en las empresas.

5.2.3 Direccién.

* Toma de decisiones.
Grafica No. 23

La informacidn obtenida es (til para la toma de decisiones.

BO%
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20% A
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Se cumple plenamente  Se cumple en alto grado

Pie: Colaboradores Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente. Fuente: Investigacion de Campo, 2009.
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Koontz H. (2004) 1a define como la seleccién de un curso de accidn entre varias alternativas, y

constituye por lo tanto la esencia de la planeacion.

Una funcién de la comunicacién se refiere al papel que desempeiia cuando facilita decisiones. Ya
que, mediante la transmision de datos para identificar y evaluar las posibles opciones,
proporciona la informacién que necesitan las personas y los grupos para tomar decisiones. Para
que los grupos funcionen como deben, es preciso tener cierto control de los miembros,
estimularlos para que trabajen, proporcionarles un medio para expresar emociones y para tomar

decisiones.

Actualmente para los 4 administradores educativos, como lo expresaron en la respuesta de la
pregunta 12 de su respectivo cuestionario, la informacién interna obtenida es en alto grado una
herramienta itil para la toma de decisiones; no obstante es conveniente que el sistema pudiera
proporcionar de manera plena la informacién necesaria, en el preciso momento y con la mayor
eficiencia posible, porque constantemente se tiene que decidir lo que debe hacerse, quién ha de
hacerlo, cudndo, dénde, y cémo se hard, siempre en biisqueda del crecimiento y desarrollo

empresarial.

»  Motivacién.
Gréfica No. 24

Capacidad de escucha de las inquietudes e ideas de sus colaboradores.

Se cumple plenamente Se cumple en alto grado

Pie: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacién de Campo, 2009.
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Koontz H. (2004) establece que decir que los administradores motiven a sus colaboradores, es
decir que realizan cosas con las que esperan satisfacer sus impulsos, deseos, nccesidades,

anhelos o fuerzas similares y los inducen a actuar de determinada manera.

En base a los datos obtenidos de la pregunta 10, dirigida a los directores del instituto,
manifestaron tener un 50% en alto grado, y el otro 50% de manera plena, la disponibilidad de
escucha, a fin de optimizar resultados positivos en su comportamiento y en sus interrelaciones de
tal manera que se manifieste un clima positivo, que genere confianza, respeto, interés y atencion
con su equipo de trabajo, aspectos que sin duda le llevaran a conocer cudles son las motivaciones
de cada colaborador. En relacion a ello es elemental que el personal de la empresa sienta la
apertura del superior por sus inquietudes, sus planteamientos, y sus opiniones. Desde luego, los
dirigentes deben manifestar de manera plena la atencién que permita una verdadera integracion
de la gerencia con su personal y se vea reflejado en la productividad, no olvidando que uno de
las actividades mds cotidianas que ejercen, es la necesidad de influir y cambiar la conducta de los
demas, sin originar conflictos, ni perjudicar la armonia, elemento dtil a la hora de solucionar

problemas.

» Comunicacién.

Grifica No. 25

Valoracién del uso efectivo de la informacién para el desempeiio de las funciones.
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Pie: Coluboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.
Fuente: Investigacidn de Campo, 2009

Koontz H. (2004) enfatiza que la comunicacién es esencial para todas las fases del proceso

administrativo, por dos razones. Primero, integra o enlaza las funciones administrativas y
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segundo, enlaza a la empresa con su ambiente externo, en el que se encuentran muchos de sus

demandantes.

Como factor motivador los dirigentes del instituto indican en la respuesta de la pregunta 11, que
aprecian a los colaboradores que emplean eficazmente el sistema de comunicacion, el cual incide
favorablemente en el desarrollo de sus actividades, no obstante se debe hacer notar que solamente
uno de los cuatro sujetos de estudio lo realiza de forma plena, por lo que existe la necesidad por

impulsar més enérgicamente el proceso de comunicacién interno.

5.2.4 Control.
Grifica No. 26

Comunicacién exacta de los estindares de control establecidos.
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Pic: Colaboradores Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

Fuente: Investigacion de Campo, 2009,
Koontz H. (2004) indica que es la medicién y correccion del desempefio a fin de garantizar que
se han cumplido los objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos. El control y la
planeacién pueden concebirse como un par de hojas de la misma tijera; la tijera no funcionaria

sin las dos hojas.

La finalidad del control es asegurar que los resultados de aquello que se planteo, organizo y
dirigi6 se ajusten tanto como sea posible a los objetivos previamente establecidos. La esencia de
esta etapa reside en la verificacion de si la actividad controlada estd alcanzando o no los objetivos

y los resultados planteados.

58



El control consiste fundamentalmente en el proceso que gufa toda actividad hacia un fin
determinado. En el proceso de la investigacion se llegé a determinar en base a los resultados de
la Gltima pregunta, que el 62% de la poblacién opina que en gran medida se aplica una adecuada
comunicacion de los mecanismos establecidos por los directivos, que ayudan a orientar a la
organizacién hacia el cumplimiento de los objetivos propuestos y asi poder verificar a posteriori
los resultados conseguidos para la respectiva retroalimentacidn, otro 24% percibe este aspecto de

manera aceptable y existe un 14% que manifiesta la errénea transmisién de los mismos.
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Conclusiones

Existen barreras a nivel general en el proceso de la comunicacién, especialmente con las
personas con menor tiempo de laborar en la institucién, debido al desconocimiento que
tienen de los canales establecidos que les permita tener un buen contacto personal con la
cadena de mando quien debe estar bien engrasada para ir llevando de unos a otros y otros a
unos, aquellas informaciones y actuaciones imprescindibles para la obtencién de los

objetivos organizacionales.

Los medios utilizados en el proceso de comunicacién dentro del Instituto son: Comunicacién
frente a frente, reuniones, circulares, cartas, reglamentos, informes, buzén de sugerencias,
correo electrénico, fax, teléfono, chat para ciertas dreas de la entidad, y una red de teléfono

celular para algunos administrativos.

Existe una desactualizacién y nula divulgacion de la filosofia institucional y manuales de
descripcién de puestos para los nuevos colaboradores de la institucién, utilizdndose desde el
momento que empieza a laborar en la empresa, un canal de comunicacion informal lo que

perjudica los vinculos de relacién que se deben establecer entre empleados y empresa.

La publicacién de la planeacién administrativa y de los estindares de control establecidos,
para un grupo de colaboradores, se realiza de manera inoportuna, lo que desfavorece al
establecimiento de los lazos correctos con el pdblico interno, y la interaccién para ganar

apoyo a la ejecucién 6ptima de lo proyectado.

Actualmente el sistema de comunicacién implantado es mayormente de tipo informative,
olvidando que la esencia de la misma reside en la interactividad que se puede crear entre los
colaboradores y que posee también una dimensién afectiva, que apela a factores
psicoldgicos y a la cooperacién social, convirtiéndose asf en un factor estratégico clave en la

organizacién.
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6. Un segmento del personal le da credibilidad a los rumores que puedan circular en la
organizacién, con lo cual los colaboradores descargan tensién emocional o nerviosismo

frente a algo que no estd funcionando bien en la organizacién.
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Recomendaciones

Poner en marcha ¢l plan de comunicacién interna con el respaldo de los directivos del
instituto con el afin de transmitir al interior de forma metédica y sistemdtica toda la
informacién necesaria que facilite la consecucién de los objetivos, constituyéndose asf en un

elemento esencial dentro de la gestion empresarial.

Evaluar la efectividad de los medios comunicativos empleados actualmente para
mantenerlos y consolidarlos e identificar y adecuar nuevos canales que aseguren cl

alineamniento de las personas con la estrategia deseada y cultura de la organizacion.

Actualizar el manual de funciones y distribuir de forma escrita a todo el personal la filosoffa
y organizacién institucional, con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes
de la empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de accién que deberdn seguirse

para cumplir con los objetivos trazados y lograr asi una eficiente administracion.

Implementar nuevas pricticas para lograr realizar reuniones efectivas; informar a través de
boletines informativos fisicos y electrénicos sobre las principales actividades a realizar en
cada trimestre y las proyecciones que s¢ tienen, asi como los criterios contra la cual el

funcionamiento subsecuente serd comparado.

Efectuar actividades para que los empleados compartan y experimenten la vivencia de la
comunicacién interna, asi como colocar en dreas de recepcion principal los buzones de
sugerencias, que sean revisadas una vez por semana y asi tomarlas en cuenta para su
aplicacién dentro de la empresa y al mismo tiempo contribuir en el logro de un ambiente

agradable y del trabajo en equipo.

Exponer oportunamente la informacién oficial generada la cual debe ser transparente y
circular libremente para que pueda crear un clima de confianza, de igual manera manifestar
disponibilidad los jefes inmediatos para responder a las inquietudes que pudieran surgir a

partir de la difusién de los ramores y con ello reducir la pérdida de productividad.
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Anexo |
Propuesta
Plan Estratégico de Comunicacién Interna
Instituto Tecnolégico Privado de Occidente

1. Introduccidn

La comunicacién interna es el proceso de intercambio que se desarrolla de una manera
permanente y dindmica entre los miembros que componen una organizacion, en este caso el
Instituto Tecnoldgico; es una herramienta de transmision de las nuevas creencias y valores
organizatives, por ello constituye un instrumento esencial en la gestion del cambio y en la

modemizacién de la organizacién.

El presente plan pretende establecer una serie de pautas que faciliten la comunicacién para que
ésta se convierta en una herramienta de apoyo a la gestién administrativa de la empresa, ya que
una direccién participativa, con sistemas de trabajo en equipo y sugerencias, hace que la
comunicacién sirva para que los colaboradores se sientan motivados y satisfechos y, por tanto, se
alcance un mayor rendimiento organizativo, asi como se logra conocer toda la informacién

circulante en la organizacién, lo que conduce a una mejor toma de decisiones.

2. Justificacion

Al tomar en cuenta que la institucién cuenta con el personal, la experiencia y los recursos
necesarios, para realizar cada una de sus actividades en el mercado actual, la implementacién de
un plan estratégico de comunicacién organizacional interna, debe considerarse como un
instrumento en ¢l proceso de desarrollo de las capacidades y potencialidades de los
colaboradores, el cual permitird dotar a la empresa de un sistema que le permita difundir sus
principios y valores, sus contenidos y sus avances de manera sistemdtica con el objeto de facilitar
y favorecer la aceptacién y la interiorizaciéon de los mismos, contribuyendo, de este modo, a
aumentar la motivacién y el desenvolvimiento personal en aras de una gestion mds 4gil, eficiente

y eficaz.
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3. Cobertura

La presente propuesta estd dirigida para los colaboradores actuales y futuros del Instituto
Tecnolégico Privado de Occidente, en sus diferentes dreas, e incluso puede ser aplicable para la

sede de Coatepeque.

4, Beneficios

Con la implementacién del plan estratégico de comunicacion organizacional interno, la empresa
prevé obtener:
* Enriquecer el trabajo en equipo mediante la coordinacién voluntaria de todas las tareas, y
el apoyo mutuo para llegar a los objetivos propuestos.
 Generar un sentido de pertenencia hacia la institucién, y engrandecer el clima laboral.
¢ Facilitar la gestién administrativa, incrementando asi la eficiencia y la efectividad de las
operaciones.

* Mejorar la toma de decisiones.

5. Beneficiarios

*  El Instituto Tecnolégico Privado de Occidente.

* Los colaboradores de la institucién.

6. Objetivos de la propuesta

6.1 Objetivo general

Disefiar un plan estratégico de comunicacién interna que facilite la transmisién de informacion,

integracién y motivaci6n para los diferentes colaboradores del instituto.

6.2 Objetivos especificos

* Reducir los problemas en el proceso de comunicacion dentro del instituto.
« Implementar canales de comunicacién internos formales efectivos, que faciliten el

desarrollo, la coordinacién y el cumplimiento formal de las tareas.
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Facilitar la gestién administrativa, mediante el eficiente y eficaz cumplimiento de las
obligaciones de sus subordinados.
Promover una cultura empresarial que fomente el sentido de pertenencia en los

colaboradores, adoptando y apropidndose de la filosofia institucional.

7. Fundamentacion teérica

Plan de comunicacidn interna.

La mejora de los procesos de comunicacién interna exige la elaboracién de un plan estratégico de

comunicacién insertado en la cultura de la organizacién que permita a través de los medios y

soportes adecuados cubrir las necesidades de comunicacidn que presentan los individuos y

grupos que componen la organizacion.

Esta estrategia de comunicacién pasa necesariamente por varias etapas:

El primer paso, la condicién inexcusable, es conseguir un firme compromiso de la alta
direccién. Sin el apoyo o con un apoyo insuficiente desde la clipula directiva es imposible
la introduccién de cualquier tipo de cambio en la organizacién.

Realizacién de un diagndstico de la situacién de comunicacion en la organizacién.

Disefio del Plan: definicién de objetivos, seleccién de medios, planificacién de acciones,
temporalizacidn, establecimiento de mecanismos y procedimientos para el seguimiento
durante y al final de la implementacidn.

Estrategia de comunicacién, sensibilizacién y negociacién. Es necesario sensibilizar,
mentalizar y formar en comunicacién a los colaboradores de todos los niveles para que
tomen conciencia de su importancia.

Implantacién y seguimiento. La implantacién debe ir acompafiada de un sistema de
seguimiento y retroalimentacién constante para identificar las desviaciones a los objetivos

y sus causas y poder disefiar acciones correctivas.

8. Cursos de accidén

Establecer el plan estratégico de comunicacién interna para el Instituto Tecnoldgico Privado de

Occidente.

69



9. Operativizacién

Para poder implementar la presente propuesta, se deberd cumplir con las siguientes actividades:
+ Dar a conocer a todo el personal que se iniciard un nuevo proceso en el tema de la
comunicaci6n organizacional interna.

+ Presentar el plan estratégico a todos los colaboradores.

A continuacién se presenta la guia del plan estratégico de comunicacién interna para el Instituto

Tecnolégico Privado de Occidente, el cual es aplicable a todo el personal de la instituci6n.
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Plan Estratégico de Comunicacién Interna

El plan esti orientado a fortalecer la identidad, los valores corporativos y el sentido de
pertenencia en cada uno de los colaboradores del Tecnoldgico, y al mismo tiempo, pretende la
integracion del personal de los diferentes departamentos, a través de actividades que los motiven

a alcanzar las metas de la empresa.

Plan de Comunicaci6n Interna para Colaboradores del ITPO

PROGRAMAS ACCIONES INDICADORES
1. Comunicacién Creacidn del grupo de *  Nivel de liderazgo y aceptacion
Corporativa i L
comunicaciones. dentro de la organizacion.

1. Red de comunicacién
corporativa:

= Medios electrénicos
2. Cultura corporativa *  Medios impresos
*  Nivel de innovacién.

2. lntegracion /fomento de sentido |+ Nivel de eficacia de medios.

de pertenencia: +  Grado de participacion
cara - cara +  Grado de conocimiento.
*  Capacitaciones +  Grado de satisfaccion.
*  Eventos

*  Reuniones

10.1. Plan de medios o criterios de accién
El plan de comunicacion interna estd dividié en dos partes:

10.1.1. Director de Recursos Humanos y Comunicaciones:

El director de recursos humanos y comunicaciones, serd el responsable de todos los asuntos de
comunicacién, motivacion, integracién y bienestar de los colaboradores de la organizacién. Se
propone un espacio especifico dentro de la organizacion responsable del proceso de investigacién
y transmisién de informacidn relevante para los miembros del personal interno, de esta forma se

busca que se encuentren informados y asimismo puedan informar permanente, clara y

71



oportunamente sobre todos los aspectos internos y extemos de la organizacién a otros
colaboradores. Este director trabajard con la alta gerencia, quién ayudara en todos los procesos

de gestién humana dentro del instituto.

Estructura de la Direccién de recursos humanos y comunicaciones

Puesto: Director de recursos humanos y comunicaciones

Tlequﬁos:

* Ser un profesional en el drea de recursos humanos con ampliosl
conocimientos en comunicaciones.

* Debe ser una persona activa, responsable, con actitudes y habilidades para
ejercer liderazgo.

* Contar con 2 afios de experiencia como minimo.

Funciones:

* Dirigir la ejecuci6n del programa de comunicacién intema del Tecnolégico.

+ Disenar estrategias de comunicacién intema, que contribuyan a mejorar el
clima y ambiente organizacional.

* Ser intermediario de informacién en todos los niveles de la organizacion.

*  Buscar permanentemente informacién sobre todos los procesos y actividades
que se desarrollan al interior de la organizacion.

* Mantener informado de manera clara y oportuna a todo el personal sobre las
diversas actividades.

» Desarrollar técnicas para medir la eficiencia de los canales establecidos.

10.2. Cultura corporativa

El segundo paso esta relacionado con ¢l fortalecimiento de una cultura corporativa a través de

una serie de estrategias que lo posibilitan, las cuales se mencionan a continuacion:
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Red de comunicacién corporativa

Intranet
E-mail
Boletin virtual

Buzén de comunicaciones

Medios impresos

* Carteleras
* Cartas al colaborador

*  Manual del colaborador

Integracion /fomento de sentido de pertenencia

cara — cara

Capacitaciones: Cursos, talleres, conferencias e induccién.

Reuniones y eventos

10.2.1 Red de comunicacién corporativa

10.2.1.1 Medios electrénicos

10.2.1.1.1 Intranet

| Objetivos:

|
| Fomentar el flujo de informacién bidireccional entre los colaboradores y los directivos.

Agilizar los procesos de comunicacién a nivel interno.

Caracteristicas:

Ficil acceso

requerida.

Es necesario simplificar el acceso de! usuario a la informacidn

Utilidad

Disponer de links de interés general que les permita a los

colaboradores acceder a informacién actualizada.

Caricter intuitivo

Emplear imdgenes y titulos que manejen un lenguaje sencillo y

entendible para el usuario de la Intranet.

Contenido

{Quiénes somos?

iLa filosofia institucional (historia, misién, visién, valores, |

organigrama)

Cumpleaios | Publicacién mensual de los colaboradores que cumplan afos, puede
i aparecer el dia del acontecimiento, un recordatorio en la pigina
i principal de la intranet.

Convocatorias Por medio de esta seccién se puede enterar a los miembros del

personal sobre las vacantes que existan.
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Noticia del dia Publicacién diaria de una noticia actualizada que estard relacionada
con la organizacién interna del instituto. La redaccidn puede estar a
cargo de una persona de cada departamento.

Barra de Blisquc_da:

'- Foro Un foro en linea que permita tratar temas en beneficio para la |
empresa.

Encuesta - Instrumento que le permite a la empresa por ejemplo, medir el clima |
organizacional de sus colaboradores, su percepcion de las decisiones
que se toman.

-_C.apacitaciones Poner a disposicion de los colaboradores la actualizacién de los
distintos cursos o talleres que se realizaran en la empresa.

Buzén de Espacio en el cual los colaboradores pueden expresar sus

Sugerencias: pensamientos, ideas, sugerencias y comentarios, que contribuyan al
beneficio, desarrollo y crecimiento del instituto.

Preguntas frecuentes Seccidn para ofrecer soluciones a las interrogantes e inquietudes mas
comunes de los colaboradores.

10.2.1.1.2 E-mail:
Objetivo:

Fomentar la comunicacién bidireccional, de forma inmediata y en tiempo real

Caracteristicas
> Se transmite informacién de forma detallada, especifica y personalizada, segin la
necesidad.
» Genera respuestas casi de modo inmediato.
* Fomenta la comunicacién en todos los sentidos, al crear cercania entre todos los
departamentos.

* Debe comunicarse lo estrictamente necesario, y evitar el exceso de informacion.

10.2.1.1.3 Chat

Los colaboradores pueden contar con un servicio de mensajeria instantanea, que funcionara

solo a nivel interno de la empresa, para tratar temas laborales, unificar el personal de los

diferentes departamentos, transmitir archivos de forma mds rdpida y, a un menor costo.

10.2.1.1.4 Boletin Virtual

Objetivo:

Informar a todo el personal interno sobre aspectos relacionados con la organizacion.
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| Caracteristicas:
 Informacién presentada de forma clara, facil y sencilla.
* Periodicidad mensual.
+  Distribucién a través del correo interno de la empresa y al correo personal de cada

colaborador.

10.2.1.2. Medios impresos

[ 10.2.1.2.1 Cartelera —l
Objetivo: [

Informar a todos los colaboradores sobre lo que acontece a nivel interno en la empresa. |

Caracteristica: i

[ Es un medio destinado a colaboradores que no tienen siempre acceso a medios

tecnolégicos.

Tipo de informacién:

Noticias generales, por departamentos, actividades, convocatorias, entre otros.

Responsable:

El director de recursos humanos y comunicaciones serd el responsable de la creacién y

disefio de la cartelera, la cual debe capturar la atencién de los colaboradores, y los

integrantes de las 4reas deberan participar de forma activa en la creacién de contenidos.

Ubicacién:
Las carteleras estardn ubicadas en lugares estratégicos del plantel educativo, en los lugares donde

frecuentemente pasan los colaboradores y no pueden evadir la informacién que alli se consigna.

10.2.1.2.2. Cartas personalizadas en fechas especiales

| Objetivo:

Crear contacto de forma personal, intima y directa con cada colaborador.

Caracleristicas:
*  Para transmitir informacidn de carécter operativo, en ocasiones de cumpleafios,
bienvenida al nuevo personal, agradecimientos.
 Las cartas pueden ir firmadas por el director general, siguiendo un protocolo de jerarquias,

esto favorece al contacto cercano entre colaborador y media y alta direccion.
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10.2.1.2.3. Encuestas

Objetivo:
Fomentar la participacién de los colaboradores, a través de sugerencias, opiniones y posiciones

frente a sucesos de la empresa, que en muchas ocasiones no manifiestan por temor.

Caracteristica:
Se propone realizar una encuesta semestral con el fin de conocer el clima y la cultura
organizacional, con el prop6sito de medir la aceptacion, penetracion y eficiencia de los medios de

comunicacién internas, y asf replantear las estrategias.

10.2.1.2.4 Manual de induccién o reconocimiento

Objetivo:
Fomentar la cultura organizacional y desarrollar el sentido de pertenencia de los colaboradores

hacia el Tecnolégico.

Caracteristicas:

* El contenido versard sobre la normativa del instituto, misién, vision, objetivos, historia,
estructura jerdrquica, organigrama, derechos y deberes de los colaboradores, politicas,
normas y procedimientos a seguir al interior de la empresa.

* Se distribuird a todo el personal actual y a cada colaborador nuevo en el proceso de

induccion.

*  Anualmente se hard una evaluacidén y actualizacion del mismo.

10.2.2. Integracién /fomento de sentido de pertenencia: cara - cara

10.2.2.1 Cursos/Talleres/Conferencias

Objetivos:
*  Capacitar sobre los procesos y medios de comunicacién interno.
* Participar en el proceso de desarrollo personal de los colaboradores, ofreciéndoles
conocimientos que potencializan las diferentes habilidades y competencias.

* Integrar a todo el personal interno en los talleres en el que se realizan actividades en

grupo.

- Programas )

| Curso Descripcién

_Pfograma de induccién Se desarrollara el programa de bienvenida a nuevos colaboradores,
el cual les ofrece la posibilidad de incorporarse a sus actividades

productivas mas rdpido y, a los supervisores la posibilidad de dar a
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un nuevo colaborador una mejor induccién.

Los cuatro componentes propuestos del programa son:

Manual de induccién

* Bienvenido a la intranet

»  Descripcién de puestos por el jefe inmediato

+ Carta de bienvenida

Estrategia de entrenamiento, capacitacién y actualizacién

CAPACITACIONES NOMBRE CANAL PUBLICO

| Comunicacidn efectiva Curso: Comunicacién E- learning Directores
interpersonal | colaboradores
Comunicacién eficaz Presencial
Curso: cémo gestionar la Presencial Directores,
comunicacion organizacional Administrativos
Curso: Escribir con una E- learning Administrativos—
finalidad colaboradores
Curso: Habilidades para E - leaming Directores
escuchar Administrativos
Curso: Formacién de lideres de Presencial Directores
comunicacién interna
Taller: Comunicacién efectiva Presencial Directores, Adminis-
entre departamentos trativos, colaboradores
Taller: Cémo persuadir con la Presencial Directores
palabra Administrativos
Taller: Desarrollo de Presencial Directores
habilidades de comunicacién

[ gerencial
Taller: Cémo dirigir una Presencial | Directores
reunion de forma efectiva.
Conferencia: ;Qué medios Presencial Directores,
tiene el Tecnolégico? ;Cémo administrativos
participar en ellos? colaboradores
Conferencia: Qué deben Presencial Directores

comunicar los gerentes
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excursion o alguna
otra actividad en
donde se

rompan las escalas
| jerdrquicas

| dela organizacion

Conferencia: La comunicacion, Presencial | Directores
fundamento para el trabajo en
equipo
Conferencia: Comunicarse con Presencial Administrativos
su jefe. Colaboradores
Conferencia: Comunicacién Presencial Administrativos
eficaz entre colaboradores y : colaboradores
jefes.
10.2.2.2 Eventos de integracion
Objetivo:
Integrar, socializar y recrear al personal del instituto.
ACTIVIDAD DESCRIPCION ' FRECUENCIA | PUBLICO CONTENIDO
Celebraciones Celebracién de _I Mensual Todos - Refaccién
cumpleafios |
Fechas especiales, Permanente Festejados | - Dia de la maestro
cenas - Dfa del trabajo .
’ - Dia de la secretaria
almuerzos.
Eventos Campeonatos de Semestral Todos - Diferentes deportes
deportivos fiitbol, u otro
deporte segiin los
intereses del
personal.
Aniversario del Celebracion a ' Anual Todos Sentido de
instituto. través de una Perter}enc'i Azl
organizacional.

10.2.2.3. Reuniones

Objetivo:

Informar e intercambiar ideas que ayuden a una mejor toma de decisiones.

Tipo de Reuniones y frecuencia
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Periodicidad

Descripcion

| Reuniones bimestrales

de coordinacion

Coordinacién de las actividades, procesos, necesidades e

inconformidades

profesional.

que

surgen en

el desarrollo

Reuniones mensuales

Reuniones al interior de cada departamento para analizar

rendimiento, logros, debilidades, estrategias, metas.

Reuniones Anuales

Intercambio con directores, personal administrativo y

docente para informar logros y resultados obtenidos en

cada 4rea de la institucién.

Resumen de medios y acciones de comunicacién

MEDIOS FRECUENCIA DESTINATARIO RESPONSABLE CONTENIDO

Electrénicos/

Tecnolégicos

Intranet Permanente Personal con acceso | Directorde R.H. y | Noticias, eventos,
a medios comunicaciones boletines,
tecnolégicos informacién

institucional,
encuestas.

E-mail Permanente Directores, Director de R.H. y Informacién
administrativos, comunicaciones. personalizada,
personal con acceso invitaciones.

a medios
| tecnoldgicos

Chat | Permanente Directores, Directorde R.H. y | Mensajes
administrativos comunicaciones.

Boletin virtual Mensual Directores, Director de R.H. y Noticias, eventos,
administrativos — comunicaciones. | temas solicitados.
personal con acceso
a medios
tecnoldgicos

Impresos

Cartelera Quincenal | Docentes y personal | Director de RH. y Avisos,
de mantenimiento comunicaciones, informacién
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encargados de los

urgente, temas

deptos. solicitados.
Cartas Esporddicamente, | Todo el personal Directorde R.H. y | Felicitaci6n,
personalizadas segin la comunicaciones. agradecimiento,
necesidad bienvenida.
Manual Anual Todo el personal Directorde RH. y | Normas,
comunicaciones. procedimientos,
Directores politicas, derechos,
deberes.
Encuestas Trimestral Todo el personal Directorde R.H. y | Cultura
comunicaciones. organizacional.
Directores
Cara a cara:
Capacitaciones
Cursos, talleres Permanente Todo el personal Directorde RH. y | Formas y medios
y conferencias. comunicaciones. de comunicacién
Director general interna.
Induccion Permanente Nuevos
colaboradores
Reuniones Quincenal, Todo el personal Director de R.H. y Informaciones,
bimensual, comunicaciones. coordinacién de
semestral, anual. Director general actividades
Eventos
Celebracién Mensual Todos Directorde RH. y | Integracién- clima
cumplearios | comunicaciones. organizacional
Celebracion fechas Permanente Todos Director de R.H. y | Integracién
especiales comunicaciones.
Eventos deportivos Semestral Todos Directorde R.H. y | Deportes
comunicaciones.
Directores
Aniversario Excursién Todos Directorde R.H. y | Integracién.

comunicaciones.

Director general
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10.3 Monitoreo y revisién continua del plan

El director de recursos humanos y comunicacion serd el encargado de ejecutar las estrategias
propuestas, con el apoyo del director general y los jefes de cada una de las divisiones de la
empresa, para ello es importante estimular la participacién de todos los colaboradores y promover

as{ una identidad unificada.

Como parte del proceso de comunicacién interna, se debe realizar continuamente un proceso de
evaluacién de las estrategias y medios, con el fin de implementar o eliminar parte de los
componentes del sistema. Para este objetivo, se propone una serie de revisiones periddicas, las

cuales se exponen a continuacién:

10.3.1. Indicadores de medicién

PROGRAMAS INDICADORES | FRECUENCIA TECNICA RESPONSABLE i
Director de «  Nivel de | Trimestralmente. | + Medida por Director gené'rm
recursos liderazgo y encuestas :
humanos y aceptacion trimestrales a |
comunicaciones dentro de la personal de

organizacién diferentes
* Nivel de puestos.
progreso en |
la ejecucion
de los
Procesos.
Red de + Nivel de Bimestralmente. |+ Evaluacién de | Director de R.H.
comunicacién innovacién. | medios. comuniz T
corporativa e Nivel de l  Ndmero de
eficaciade | visitas a
medios. intranet.
* Nivel de
participacién
Integracion/ » Nivel de Semestralmente. |+ Encuesta Director de R.H.
fomento de participacion cultura orga- comunigaciones. |
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sentido . nizacional —{
de pertenencia: |+ Nivel de * Evaluacién de
cara — cara integracin conocimientos
*  Grado de sobre aspectos
comprension de filosofia
institucional. J

Presupuesto Implementacién del Plan

MEDIOS COSTO

Sueldo director de comunicaciones (mensual) Q. 3,500.00
Cursos, talleres (3 talleres). Q. 2,400.00
Intranet Q. 500.00
Cartelera Q. 200.00
Cartas personalizadas Q. 15.00
Manual induccién (75 ejemplares) Q. 1,500.00
Encuestas (Primer trimestre) Q. 25.000
Celebracién cumpleafios (mensual) Q. 300.00
Celebracion fechas especiales Q. 5,000.00
Eventos deportivos (semestral) Q. 300.00
Aniversario Q. 3,500.00

Total inversién propuesta Q. 17,240.00

Es necesario hacer notar que la empresa cuenta con el servicio de internet, y chat intemo, por lo

que no representa ya algtin costo adicional.
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Anexo 2

Diagnostico general y problematizacion

Posterior a la observacién y anlisis general de las distintas dreas de la institucién se resume la

informacidn en los siguientes aspectos sobresalientes.

FODA: Area Directiva

. FORTALEZAS OPORTUNIDADES = DEBILIDADES ' AMENAZAS
 Existeunaestuctura | Convenioscon ' Problemasde | Metodologiamds
| organizacional definida ' instituciones educativas ' comunicacitn entre | actualizada por
| dentro de la | de nivel superior. | superiores y | parte de la
| organizacion L e (colbomdores, | jcompstencia |
Instalaciones amplias y Falta de acompafiamiento
propias. - de su equipo de apoyo
| Tecnologfa propia | Divulgacionde

informacién distorsionada
| de la direccién hacia las
demfsdreas. |
- Inexistencia de indices de |

| dindmicos | control para monitoreo de |

f . ejecucién de planificacién |
Direccién superior | - Débil motivacién y i
experimentada :  resoluci6n de problemas

. de parte de los
| supervisores con sus
- subalternos.

Diagnéstico:
A partir de las debilidades que se presentan en el drea directa, se deduce que existe mayor
presencia en la comunicacién ineficaz de altos y medios mandos con sus respectivos subalternos,

por lo que se conceptualiza lo siguiente:

Diagrama causa y efecto

Desaprovechamiento de los
medios y canales de

comunicacién
Comunicacién ineficaz Surgimiento de problemas
entre altos y medios y contratiempos en la
mandos con subalternos realizacién de actividades
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FODA: Area Financiera

FORTALEZAS | OPORTUNIDADES  DEBILIDADES ~ AMENAZAS
[ La cmpresé no tiene l Optar a un ﬁnarit':'i'é‘rﬁi'ehtodﬁ La informacién financiera :' Crisis econmica |
| endeudamiento ! para la adquisicién de | se lleva para fines fiscales |
| externo | mobiliario o bienes ' |

| "20% de morosidad en sus
5 cuentas por cobrar '

Diagnéstico:

Para la presente 4rea, en base a la poca informacién recabada, debido a los recursos que se
manejan, se puede detectar que no existe un anélisis financiero en base a sus movimientos, ya que

la informacién contable no es llevada para esos fines, como se ejemplifica a continuacién:

Diagrama causa y efecto

Desaprovechamiento del
proceso contable

Toma de
decisiones
erréneas

Inexistencia de
anilisis financiero

FODA: Area Mercadeo

FORTALEZAS i OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
' Crecimiento del - Expansi6n del Disminucidén de nimero = Existencia de més
niimero de usuarios | segmento del mercado | de alumnos en algunas  competidores
Existencia de i Poca publicidad La competencia incorpore
carreras innovadoras sl _las mismas carreras
Estrategias Amplitud del mercado | Aplicable vinicamente  Existencia de centros '
mercadolégicas bien para quienes inician el | tecnoldgicos en el sector
. concebidas | diversificado | demogrifico al que se
f Al G - o

Mal aprovechamiento
: del segmento local

Inexistencia de la " Insatisfaccién de la
unidad de investigacién = demanda
- y desarrollo e At
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Diagnéstico:

Enel 4rea de mercadeo existe una estrategia importante para atraer nuevos usuarios que inician

su nivel diversificado, mas no asi enfocada al drea geogrifica donde se encuentra ubicada la

institucidn, sino que orientada a algunos municipios del departam

en San Marcos; por ello se establece lo siguiente:

Diagrama causa y efecto

Poca
demanda

ento y a candidatos residentes

Desaprovechamiento
Falta d‘c un plan del segmento
mercadoldgico para el
area local
Mayor
competencia
FODA: Area Recursos Humanos
AMENAZAS

| No existe un depto. De
| recursos humanos

para todas las dreas : seleccion de personal | con la institucién
| calificado dentrodel |
= | | mercado | |
: Capacitacion al - Desarrollar una . Inexistencia de un
 menos 1 vezalaflo  ventaja competitiva | diagnéstico de
| para personal . dentro del sector | necesidades

. educativo. o sl

- Existencia de Mediana experiencia
- personal joven

- Pago de salario y i

| prestaciones puntual

. docente
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 FORTALEZAS = OPORTUNIDADES | DEBILIDADES |
; e ! e |

Personal calificado | Reclutamiento y | Mediana identificacién

'M'ejores ofertas de
- empleo por parte de la

| competencia

. Eficaz gestion integral
| del desarrollo humano
de la competencia

Experiencia del personal |
' de la competencia



Diagnéstico:

En base a la informaci6n recabada, se pudo establecer que dentro de la institucién no existe un
departamento establecido para el 4rea de recursos humanos, estando a cargo del director general
el proceso de reclutamiento y seleccién de personal y a cargo de la coordinacién pedagégica lo
referente a capacitacion del recurso humano docente; esta informacidn se plasma en la siguiente

diagrama:

Diagrama causa y efecto

}

Costumbre de realizar
empiricamente el trabajo

Contratacion de
personal no idéneo

Empirismo en el drea de
Recursos Humanos

Escaso desarrollo del
recurso humano
dentro de la
institucién.

Después de realizado el diagnéstico y anlisis de las distintas dreas de la empresa se identifica la
necesidad de estudiar la problemética reflejada en e} 4rea directiva, debido a la importancia de la
misma para el €xito en la realizacién de cada actividad dentro de la institucién, y al tomar en
cuenta que actualmente la comunicacién no es una actividad opcional, sino una dimensién
esencial y propia del funcionamiento de toda organizacién, debido a que es un proceso inherente
al ser humano y a las obligantes relaciones que se establecen en cualquier organizacién. Por tanto
se establecen como variables de estudio: La comunicaci6n efectiva organizacional y su relacién
con el cumplimiento de las funciones gerenciales, llegando a formular el siguiente titulo o tema a

investigar:

“La comunicacion organizacional y su incidencia en el cumplimiento de las

funciones gerenciales” (Instituto Tecnoldgico Privado de Occidente 2009)
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Anexo 3

Instrumentos

FACULTADES DE QUETZALTENANGO
UNIVERSIDAD PANAMERICANA

En calidad de estudiante de Administracién de Empresas he elaborado el presente cuestionario, el
cual pretende recopilar informacion necesaria qué serd utilizada exclusivamente para fines de
investigacidn, por lo que le ruego responda con la mayor veracidad cada aspecto que se presenta.

CUESTIONARIO 1B
PARA PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO
INSTITUTO TECNOLOGICO PRIVADO DE OCCIDENTE

INSTRUCCIONES: Califique cada afirmaci6n del cuestionario, de acuerdo con la siguiente
escala de valoracion:

1. No se cumple. 2. Se cumple Insatisfactoriamente
3. Se cumple aceptablemente. 4. Se cumple en alto grado.
5. Se cumple plenamente.

Puesto que desempefia:

Tiempo de laborar en la empresa:

Edad: Género: Fecha:
[ N° Afirmacion Valoracién
La comunicacién con los altos directivos de la empresa es siempre
I | directa y factible

La entidad tiene mecanismos disefiados para que cada servidor registre
2 |y divulgue la informacidn actualizada requerida para el desempefio de
su cargo.

En la institucién es evidente la utilizacién de la comunicacidn escrita, la
3 cual permite una mejor comprension de la informacién.

i Los medios de comunicacién utilizados aprovechan los recursos
| existentes en la entidad.

| Estdn establecidos los canales de comunicacién entre la Direccion y las
| 5 |diferentes 4reas de la entidad

El proceso de comunicacién en su drea de trabajo es siempre de
6 |colaboradores a directores (ascendente) y de directores a colaboradores
| (descendente)
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Estan establecidos los canales de comunicacién entre las diferentes

dreas de la entidad.

El proceso de comunicacién en su drea de trabajo es tnicamente entre
8 | colaboradores
9 | En la empresa se valora el rumor frente a la informacién oficial.

Se comprueba y comunica periédicamente si los planes de trabajo estdn en
10 | correspondencia con las expectativas actuales del trabajo y de la institucidn.

po P! Jyo 'y

11 |Se utilizan medios para que expresen sugerencias, dudas, comentarios
12 | El proceso de quejas y reclamos retroalimenta las operaciones.

Estdn establecidas las responsabilidades de comunicacién que cada
13 |servidor tiene con los demés servidores de la entidad para el ejercicio

de su cargo.

Existe integracién y coordinacién entre los compafieros del mismo nivel
14 para la solucién de tareas y problemas
15 Los usuarios internos cuentan con un texto escrito que enuncie la

mision, visién y valores de la entidad.

Son pertinentes y oportunos los procesos de divulgacién de los
16 propésitos, estrategias, planes, politicas y la manera de llevarlos a cabo.
17 La difusién de politicas e informacién generada dentro de la entidad

contribuye al fortalecimiento de la imagen institucional.

Los usuarios internos cuentan con un manual de funciones para su
18 respectivo puesto.

Los estandares de control establecidos, son comunicados y comprendidos a efecto de
19 |que garanticen la verificacién exacta y objetiva en el cumplimiento de los objetivos

establecidos.
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FACULTADES DE QUETZALTENANGO
UNIVERSIDAD PANAMERICANA

En calidad de estudiante de Administracién de Empresas he elaborado el presente cuestionario, el
cual pretende recopilar informacion necesaria qué serd utilizada exclusivamente para fines de
investigacién, por lo que le ruego responda con la mayor veracidad cada aspecto que se presenta.

CUESTIONARIO 1A
PARA DIRECTOR Y SUB-DIRECTORES
INSTITUTO TECNOLOGICO PRIVADO DE OCCIDENTE

INSTRUCCIONES: Califique cada afirmacién del cuestionario, de acuerdo con la siguiente
escala de valoracion:

1. No se cumple. 2. Se cumple Insatisfactoriamente
3. Se cumple aceptablemente. 4. Se cumple en alto grado.
5. Se cumple plenamente.

Puesto que desempefia:

Tiempo de laborar en la empresa:

Edad: Género: Fecha:

[N Afirmacion Valoracién
' Los usuarios internos comprenden los propésitos de la entidad a partir
de los procesos de comunicacion organizacional.

La entidad tiene mecanismos disefiados para que cada servidor registre
| 2 |y divulgue la informacién actualizada requerida para el desempeiio de

: Su cargo.

| En la institucién es evidente la utilizacién de la comunicacion escrita, |
3 1 cual permite una mejor comprensién de la informacidn. |

Los medios de comunicacién utilizados aprovechan los recursos |
4 | existentes en la entidad.

Problemas por malos entendidos, dentro de su equipo de trabajo rara
5 | vezsedan.

Se tienen establecidos mecanismos internos de comunicacion que
6 contribuyen al logro de los objetivos institucionales.

Estan establecidos los canales de comunicacién entre las diferentes
7 | 4reas de la entidad.
9 | En la empresa se valora el rumor frente a la informacion oficial.
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Escucha las inquietudes e ideas de sus colaboradores mostrando

10 | sensibilidad ante las opiniones
Se valora la habilidad de seleccién y uso efectivo de la informacion
11 | relevante en el desempefio de las funciones
A través de los sistemas de informacién se obtiene informacién (til para
12 |1 toma de decisiones. |
Estin establecidas las responsabilidades de comunicacién que cada :
13 |servidor tiene con los demds servidores de la entidad para el ejercicio |
de su cargo. |
La autoridad y funciones para cada uno de los puestos de trabajo estdn |
14 | ¢laramente delimitadas y es del conocimiento de todo el personal. i
La comunicacién escrita permite una mejor comprensién de la |
15 | informacién. ,
Son pertinentes y oportunos los procesos de divulgacién de los
16 propésitos, estrategias, planes, politicas y la manera de llevarlos a cabo.
La difusién de politicas e informacién generada dentro de la entidad
17 contribuye al fortalecimiento de la imagen institucional.
18 |La institucién cuenta con un manual de funciones claramente redactado.
Los estindares de control establecidos, son comprendidos por los
19 |colaboradores para que garanticen la verificacién exacta y objetiva en el

cumplimiento de los objetivos establecidos.
|

90




