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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Planteamiento.

Desde el inicio de la existencia del ser humano se ha requerido crear y llevar a
cabo diversos procesos que ayuden a desenvolverse en su entorno y satisfacer sus
necesidades, los cuales han abarcado desde la alimentacion hasta la comunicacion
con sus semejantes.

En la actualidad, diversas organizaciones enfrentan problemas de comunicacion
ineficaz, debido a la falta de control de la informacion, la construccion de mensajes
con poca claridad, asi como la atencién que presta el receptor, el lenguaje que se
emplea y en algunos casos, la saturacion de mensajes o indicaciones.

Ante ello, es posible definir a la comunicacion organizacional como “el flujo de
informacion (el intercambio de informacién y la transmisiébn de mensajes con sentido)
dentro del marco de la organizaciéon” (Kanh, 1966, citado por Golddhaber 1984, pag.
107).

Por consiguiente, en las organizaciones del siglo XXI los colaboradores o el
recurso humano, son elementos primordiales para cumplir con las actividades que
den como resultado el cumplimiento de las metas y objetivos.

Por ende, la comunicacién juega un papel de gran importancia, debido a que
permite a los individuos trabajar dentro de una colectividad social, es decir, que las
personas puedan organizarse para realizar sus tareas, a través de sus habilidades.

Ahora bien, la comunicacion se puede definir como “un proceso por medio del
cual una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera que
esta ultima de una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta” (Martinez, V. A. &
Nosnik, A. 2002, pag. 28).

El tema de la comunicacion sin duda alguna, ha sido motivo de investigacion por
parte de cientificos y especialistas, ya que, desde tiempos remotos, el hombre ha
buscado soluciones a los problemas de incomunicacion.

A pesar de que el hombre ha desarrollado en las ultimas décadas diversos
avances tecnoldgicos para efectuar la comunicacion con el exterior, dando un giro a

la forma de comunicarse entre los individuos, de tal modo que la distancia, el lugar y

10



el tiempo no es un pretexto para poder interactuar, las organizaciones aun padecen
problemas con la eficacia de la comunicacion interna, repercutiendo gravemente en
las relaciones humanas de los colaboradores, de ahi que se debe hacer énfasis en
los problemas que se suscitan dentro de la organizacion.

La comunicacion organizacional hoy en dia es una herramienta de primera mano,
ya que coadyuva a mejorar el ambiente interno y externo de las empresas, que Si
bien es cierto todas las personas pasamos mas del 80 por ciento de nuestro tiempo
dentro de una organizacion, ya sea el trabajo, escuela, familia, banco, hospital o
iglesia.En consecuencia, los individuos de hoy somos catalogados como “hombres
organizacion, debido al tiempo que pasamos dentro de distintas organizaciones”
(Whyte ,1956 citado por Golddhaber, 1984, pag. 108).

Sin embargo, la comunicacion y las relaciones entre las personas que son parte
de una organizacién, asi como el ambiente laboral, debe mantenerse en armonia,
para facilitar el intercambio de informacion y a su vez de como resultado nuevas
posibilidades de interrelacion.

También mantener los canales de comunicacion establecidos y funcionando de
forma correcta, permitird que la informacién fluya sin ningan problema entre los
colaboradores. Dicho lo anterior, las interrogantes que permitira conocer a
profundidad el problema de comunicacién ineficaz, son las siguientes:

1. ¢Cuales son los factores que no permiten el desarrollo de la comunicacion en

la organizacion?
¢En qué afecta la comunicacion ineficaz?
3. ¢Qué percepciodn tienen los colaboradores de la comunicacién interna?
4. ¢Cuales son los canales de comunicacion que utilizan para transmitir
informacion?
¢, Qué ruido impide la comunicacion entre los miembros de la organizacion?
¢ Existe retroalimentacion en el proceso de comunicacion?

¢ El emisor y receptor manejan el mismo cédigo?

11



1.2. Entorno de accion.

Luego de lo antes expuesto, es importante decir que el entorno de accion de la
investigacion, se realizara en la Coordinacion General @prende.mx, un érgano
desconcentrado de la Secretaria de Educacién Publica, cuyo objeto es llevar a cabo
la planeacion, coordinacion, ejecucion y evaluacion peridédica del Programa de
Inclusién y Alfabetizacién Digital, asi como los demas programas a cargo de la
Secretaria de Educacion Publica que contengan componentes digitales que le
encomiende directamente el titular de dicha dependencia.

Asi mismo, mediante oficio nimero SEP/UR-100/0S/0216/2020 de fecha 18 de
septiembre de 2020, el entonces Secretario de Educacién Publica, instruyé a la
Coordinacion General @prende.mx administrar los recursos humanos, financieros,
materiales, bienes muebles e inmuebles, archivos, documentacioén, acervos digitales,
bibliograficos, asi como los programas, planes y acciones sustantivos inherentes a la
Direccion General de Television Educativa (DGTVE) a que se refieren el articulo 42,
del Reglamento Interior de la Secretaria de Educacion Publica en vigor hasta el

quince de septiembre del 2020.

1.3. Objetivo.

Realizar un diagnéstico de la comunicacion organizacional de la Coordinacion
General @prende.mx a partir del andlisis de los factores internos que afectan la

consecucién de los objetivos institucionales y el clima organizacional.
1.3.1 Objetivos especificos.

a) Describir las estrategias comunicacionales implementadas en cada area de la
Coordinacion General @prende.mx, entendiendo éstas como: area
administrativa y area sustantiva.

b) Identificar los elementos que obstaculizan los canales de difusion de la
informacion, incluyendo el proceso interactivo de dichas areas.

c) Descubrir como afectan los elementos que obstaculizan los canales de
comunicacion interna de la Coordinacion General @prende.mx en la

consecucion de sus objetivos institucionales y el clima organizacional.
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CAPITULO 2: REVISION BIBLIOGRAFICA DE LA TEORIA DE
LA ORGANIZACION Y COMUNICACION

Muchos estudiosos y directivos de diversas organizaciones tanto publicas como
privadas se han dedicado por muchos afos a investigar y descubrir los factores
esenciales del éxito empresarial.

Hay quienes han concluido que el éxito Unicamente se basa en el conocimiento
de la administracion de los recursos y la experiencia; sin embargo, la respuesta
trasciende las fronteras, debido a que muchos han desechado la oportunidad de
implementar la Comunicacién Organizacional en las corporaciones, siendo que esta,
es de gran ayuda para poder crear un clima laboral adecuado y al mismo tiempo
impulsar el crecimiento de la empresa.

Otras respuestas referentes al éxito, podria ser la capacidad econdémica para
invertir en la organizacién y la habilidad para dirigir o en su caso la creatividad por
parte de la alta gerencia, en realidad podriamos encontrar cientos de respuestas y
caminos, pero el elemento clave en pleno siglo XXI se le denomina Comunicacion

Organizacional.

2.1. ;,Qué es comunicacién?

Desde la aparicion del hombre en la tierra, ha tenido la necesidad de comunicarse
con su entorno; por ello a lo largo del tiempo ha creado diversas formas de
interactuar, que va desde un grito, gestos y hasta las palabras escritas. Conforme
pasan los afios esos métodos se han transformando, de tal modo que de la
comunicacién gesticular se pasoé a los medios graficos, en los que se comenzaron a
plasmar en las paredes o piedras las sefales, simbolos y signos, incluso hasta
escenas de la vida cotidiana; por ello, como menciona De La Torre Zermefio y De La
Torre Hernandez; 1995, pag.75, “no se sabe a ciencia a cierta cuando fue que el
hombre pronuncié las primeras palabras, pero la capacidad intelectual del hombre
permite entrar en un nuevo horizonte cultural, ampliando y apropiandose cada dia de
conocimientos como el lenguaje que le van ayudando a expresarse mas y mejores

con sus semejantes, para lograr los objetivos que tenian en coman”. Si bien es cierto,
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la comunicacion siempre ha existido, entre los mismos animales, que se reduce en
sefales y sonidos. Cuando el ser humano inicié a comunicarse, lo hizo por medio de
sefales, signos y sonidos desde antes de ser sedentario, fortaleciendo este proceso
cuando pas6 a ser nomada.

En realidad, el elemento mas importante de la comunicacién es el lenguaje,
mismo que distingue al ser humano de los demas seres vivos sobre la faz de la
tierra; esta Unica facultad se ha manifestado de distintos modos y con diversos
grados de complejidad.

Recapitulando un poco sobre la historia de la comunicacion, encontramos que ha
sido un elemento importante para la evolucion de la civilizacion del hombre, ya que
siempre ha estado presente, motivo por el cual lo ha llevado a perfeccionar sus
métodos, técnicas, procedimientos y procesos.

Remontandonos a la comunicacién primitiva, con el paso de los afios se ha ido
perfeccionando las herramientas y las formas de establecer una interaccion con sus
semejantes, de tal modo que de los sonidos de la naturaleza, los tambores, las
sefales de humo, los corredores de grandes distancias, los palos anudados, los
jeroglificos, se llegd hasta la creacion de la imprenta por Gutenberg en el siglo XV,
tiempo en el cual aprovechd la reproduccion masiva de textos, el cual ocasion6 que
la poblacion en general tuviera mayor acceso a los escritos.

Luego de la época de la Revolucion Industrial la vida del hombre dio un giro,
debido a que la electricidad tom6é forma como un medio de comunicacion,
movimiento y bienestar, dando paso al florecimiento de los cambios sociales y
tecnologicos mas importantes de la historia; muestra de ello, fue el surgimiento de la
telegrafia, el teléfono, la radiodifusion, la cinematografia, el perfeccionamiento de la
imprenta rotativa y la television.

El extraordinario desarrollo de los medios de comunicacion, como la prensa, el
cine, la radio, el teléfono y la television, y en la uUltima década el “INTERNET”, han
hecho de los siglos XX Y XXI los “SIGLOS DE LA COMUNICACION”. Debido a que
gran parte de la poblacién comienza a tener acceso a la informacion globalizada y la

comunicacién multimedia, a tal grado que los avances tecnoldgicos, como la
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computadora representa una necesidad tanto para los trabajos de oficina, escolares,
incluso personales.

El Socidlogo canadiense Marshal Mac Luhan define que “la comunicacion es un
tema que ha estado de moda, sobre todo en las Ultimas décadas de este siglo. Ha
transformado el mundo entero, no solo en los 5 continentes, sino en una “aldea
global” (Belmonte, J., 2006, pag. 56).

El acto comunicativo no se puede deslindar de la evolucion de la sociedad, ya
que su principal funcién ha sido la transmisién de conocimientos, informacion, ideas,
emociones, habilidades y valores, mediante el empleo de signos y palabras, a fin de
satisfacer sus necesidades.

Etimologicamente la palabra comunicacién proviene del latin “communicare” que
significa “poner en comun, compartir algo” (Richard L. & Lynn H., 2005, pag. 3). Se
refiere al proceso en el cual se intercambia informacion o se establece un acuerdo
mediante un mismo lenguaje o signo.

Luego de hacer un breve repaso por los antecedentes de la comunicacion, es
importante conocer la definicién de este término tan importante, que sin dudad todos
los dias hacemos uso de este recurso.

Los estudiosos de la comunicacion llegan al mismo punto en su definicion,
seflalando que en este acto se realiza el intercambio de mensajes de conocimiento y
emociones; ademas de que interactian entre si mediante signos, lenguaje o
simbolos:

La comunicacion es el acto de trasmitir y recepcionar ideas, informaciones y
mensajes, es un proceso que sucede constantemente en la vida del hombre que,
como ser social, encuentra su desarrollo pleno en la sociedad. Una de las formas en
que participa es a través de las organizaciones, es decir, asociandose a un grupo de
personas reguladas por un conjunto de normas en funcién de determinados fines.

(Enciclopedia Encarta, 2005, pag. 2)

Al igual que en el proceso de comunicacion, en las definiciones varian sus
elementos, unos agregan, otros quitan; pero finalmente, todos llegan al mismo punto,

gue es la transmision e interaccion de mensajes.
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“Para que se pueda cumplir el circuito del habla, emisor y receptor debe conocer
y manejar el mismo cdédigo, la misma lengua” (Ruelas, 1989, pag. 90). Estos
elementos que se mencionan, es una forma de sintetizar el proceso de

comunicacion, el cual quedaria de la siguiente forma:

Emisor Mensaje |—»| Canal Mensaje Receptor

v

v

Figura 1. Proceso de comunicacion

El sujeto es la persona de donde parte la informacién; el mensaje, se refiere a
la informacion codificada y transmitida; el canal, corresponde al medio por el cual se
envia el mensaje y el receptor, es el sujeto que o destinatario de la informacion
enviada por el emisor. De este modo es importante aclarar, que para que la
comunicacién sea efectiva, ambos participantes deben manejar el mismo cédigo.

Conforme pasa el tiempo, otros autores han ido mejorando o complementando
el proceso comunicativo, mediante nuevas propuestas que se adaptan a las
exigencias actuales de las organizaciones y sus colaboradores.

Carlos Gonzalez (1984, pag. 36):

Junto con la evolucién humana el proceso de comunicacion se ha tornado
mas complejo al ir definiendo sus elementos, como lo es: emisor, fuente,
proceso de codificacion del mensaje, mensaje, proceso de decodificacion,
asimilacion del mensaje, receptor y retroalimentacion.

Por lo tanto, el acto comunicativo como parte de las cuestiones sociales,

puede considerarse cambiante a lo largo del tiempo y hasta entre los interactuantes.
“La comunicacion es un proceso social en el que los individuos utilizan simbolos para

establecer e interpretar el significado de su entorno” (Richard L. & Lynn H., 2005,

pag. 4).

2.2. Concepto e importancia.

La organizacion y la comunicacion, son dos aspectos muy importantes para
las diferentes ramas de la ciencia, desde la sociologia, la psicologia, las ciencias
politicas, la ingenieria y por su puesto la administracién.
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Por consiguiente, en nuestra vida cotidiana es comun que tengamos contacto
de forma constante con una organizacion, incluso hasta pertenecemos a alguna,
pero en realidad ¢ qué es una organizacién?

Es por ello, que es importante definir en primera instancia el término
organizacion, que en palabras de Drucker (citado por Parés Gutiérrez, 2010, pag.
205) considera que “una organizacion es un grupo humano compuesto de
especialistas que trabajan juntos en una tarea comun”

Para otros autores, las organizaciones son consideras como sistemas
vinculados al ambiente laboral, que a su vez cuentan con un proceso de terminado
que enmarca su funcionamiento y las atribuciones de cada uno de sus
colaboradores.

‘Las organizaciones son sistemas abiertos, en donde se tiene una intensa
relacion con el ambiente. Esto Significa que las organizaciones son sistemas
con actividades interdependientes, ligados con coaliciones ambientales de
participantes, los sistemas estan incluidos en y depende de los cambios
continuos y constituidos por el ambiente en los que operan” (Gadmez, 2003.
p.43, citado en Gomez, G. R., Soria, R.R. & Lopez, P.T.C., 2006. P.158).

El tema de la comunicacion, es de gran importancia para el ser humano, ya
que a través de este proceso es posible que el individuo entre en contacto con su
entorno, para adquirir o0 compartir conocimientos que le permitan tomar decisiones.

Este proceso ha cobrado gran importancia en los ultimos afios, por ello,
diversos tedricos han dedicado parte de su vida a disefiar nuevos modelos y técnicas
de comunicacion, que le permitan al hombre efectuarlo con mayor rapidez y eficacia.

En este tenor, la comunicacion se puede entender como “un proceso, funcion,
componente y ambito de la gestidén, actia como eje transversal que incide, positiva o
negativamente, en los diferentes subsistemas, procesos y relaciones de la
organizaciéon consigo misma y con el entorno.” (Fernandez Garcia, Garcia Pérez,
Romero Ayala, & Fernandez Gonzalez, 2010, pag. 306)

Otros especialistas, la definen como “el proceso por el cual se transmite
informacién, sentimientos y pensamientos” (Guzman Paz, 2012, pag. 9)
Pero para poder realizar el proceso de comunicacion, se requieren de ciertos

elementos esenciales, tal y como se sefala a continuacion:
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“En el proceso de comunicacidon intervienen una serie de elementos
importantes para hacer llegar un mensaje: El emisor, el mensaje, el canal de
comunicacion, el recepto, el contexto, el codigo, la retroalimentacion, el ruido,
entre otros” (Solis H., 2012, pag. 409).

Desde tiempo atrds y hasta la actualidad, los términos de comunicacién y
organizacion convergen en un solo objetivo, el cual es lograr una empresa exitosa,
con trabajadores eficientes y con un clima laboral agradable, y es posible resumirlos
en un solo término, Comunicacion Organizacional.

La comunicacidon organizacional surge como disciplina en el campo de las
ciencias sociales hace tres décadas. Centra su atencion en el andlisis,
diagndéstico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que
conforman los procesos comunicativos en la organizacién, a fin de mejorar la
interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el publico externo, lo que
conduce al perfeccionamiento de la empresa o institucion, y al fortalecimiento
de su identidad (Fernandez Garcia, Garcia Pérez, Romero Ayala, &
Fernandez Gonzalez, 2010, pag. 308).

Sin duda, la comunicacion organizacional juega un papel muy importante dentro
de las instituciones, sea publica o privada, a tal grado que se ha convertido en una
herramienta fundamental y cada vez son mas quienes buscan implementarla.

Carlos Fernandez Collado (1991, pag.11) la define asi:

“Conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, o entre la
organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion’.

En tanto que otros tedricos consideran que “la comunicacion organizacional
podria ser el proceso de doble sentido por el que se intercambian informacién, con
un proposito, las personas que trabajan en una institucion, o que tienen contacto con
ella.” (Krauss, 1983, pag. 203)

Para Andrade (citado en Rodriguez Rowe, 2008, pag. 78) precisa a la
comunicacion organizacional como “la totalidad de mensajes que se intercambia
entre los miembros de una organizacion y entre esta y su entorno.”

La importancia de la comunicacién organizacional, radica en que es considerada
como un campo de conocimiento humano, que estudia los procesos que el ser

humano utiliza para interactuar e intercambiar experiencias con las demas personas.
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Pese a que esta disciplina es joven, algunos especialistas consideran que en la
tltima década ha cobrado fuerza dentro del ambito empresarial.

Por tanto, como conjunto de técnicas y actividades, la comunicacién
organizacional permite a las empresas recabar los resultados de diversos estudios
realizados tanto al interior como el exterior, para que a partir de ahi se determinen
estrategias encaminadas a facilitar el flujo de mensajes entre sus miembros y el

entorno de la empresa, obteniendo como resultado una empresa exitosa.

2.3. Proceso de comunicacion.

Es importante recalcar la necesidad de interactuar que tiene el ser humano, se
considera que la comunicaciéon es un Proceso Social, porque “implica a personas que
interactuan con diferentes intenciones, motivaciones y habilidades”. (Richard, W.&H.
Turner. (2005) p.5)

Dentro de este fendmeno social es posible situar al hombre dentro del mundo
de la vida cotidiana, el cual esta rodeado y en contacto con los diversos grupos que
le permiten llevar a cabo el proceso de comunicacion, mediante una serie de
elementos.

Sin olvidar que las interaccionas conllevan una carga emocional, una
intencionalidad, que surten efecto cuando es recibido por el receptor y este efectla la
retroalimentacion, y por supuesto siempre y cuando se utilice el canal adecuado.

A fin de ampliar el tema es necesario profundizar y definir el concepto de
“Proceso”, que de acuerdo a David K. Berlo (1979, pag. 35) define como: “Cualquier
fendbmeno que presenta una continua modificacion a través del tiempo”.

Dicho de otro modo, todos los elementos que intervienen en cualquier proceso, se
encuentran en constante movimiento y cambio entre si, esto con el objetivo de
satisfacer las necesidades y sobre todo para adaptarse a las exigencias de la nueva
realidad.

Bajo este concepto, estariamos hablando de un conjunto de acciones o
actividades que se realizan o suceden de forma espontanea con un fin determinado,

y que nos traslada a distintos escenarios, técnicas y grupos sociales.
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Ademas, todo lo que ocurre en el entorno del hombre es totalmente dinamico,
por la movilidad que se ejerce dentro del mensaje y del comportamiento del mismo,
el cual permite determinar un resultado coherente con significado.

Entonces, un proceso es una serie de eventos que ocurren consecutivamente
y en un orden y en un tiempo definido, el cual se da mediante la intervencién de una
serie de elementos, los cuales coadyuvan a un resultado positivo o negativo.

Varios estudios han revelado que el hombre como ser social, es el Unico
animal facultado para poder desarrollar un cédigo convencional denominado lengua;
pero la forma de interactuar con su entorno, son infinitas, el cual puede ser mediante
gestos, sonidos y simbolos; que puede ser convencionalizado, un gesto, y no
convencionalizado, un grito de dolor.

La comunicacion humana ocurre cuando el receptor decodifica el mensaje,
responde y le asigna un significado. Los mensajes son aquellos signos y simbolos
gue se perciben dentro del entorno y se crea un significado.

Los significados son imagenes mentales que creamos para poder interpretar
los mensajes y asi poder desarrollar un sentido de entendimiento, siempre y cuando
el individuo receptor pertenezca o conozca los cdodigos socioculturales de la
comunidad en cuestidn; por ello, es importante decir que la comunicacién también se
desarrolle como un proceso de organizacién, ya que mediante este acto se logra
que los integrantes de una comunidad o grupo pueda establecer un acuerdo de
trabajo, cooperacion e interpretacion, debido a que la comunicacién humana no tiene
un principio ni un final, pero para poder llevar a cabo ese pproceso es necesario
seguir una serie de pasos para establecer la comunicacién, dependiendo del
contexto en el que se desarrolle.

Antonio Paoli (1983, pag. 110) menciona que ‘la relacion comunitaria humana
consiste en la emision/ recepcidon de mensajes entre interlocutores en estado de total
reciprocidad; siempre y cuando el emisor como el receptor manejen el mismo
lenguaje y significado, tanto de las palabras, como de los signos y simbolos; si no es
asi no podria realizarse la retroalimentacion.”

Por tanto, la comunicacion es un proceso complejo, de caracter social, en el que

se lleva a cabo un intercambio de informacién, verbal y no verbal, se ejerce una
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influencia reciproca y se establece un contacto a nivel racional y emocional entre los
participantes, que puede definirse como un proceso en el que intervienen dos o0 mas
seres 0 grupos sociales, que comparten experiencias, conocimientos, sentimientos;
aunque sea a distancia, a través de medios artificiales.

En ese intercambio de informacion que efectian los seres humanos establecen
relaciones entre si y pasan de la existencia individual aislada a la existencia social,
porque esa es la naturaleza del hombre, no puede ser un ente apartado del entorno,
para poder adquirir experiencia y satisfacer sus necesidades, requiere de la

comunicacién con los que se encuentran de su contexto.
2.3.1. Elementos

Para que se pueda tener mayor comprension del acto comunicativo, es
importante explicar los componentes esenciales del Proceso de la Comunicacion, los
cuales son necesarios para crear un ambiente laboral adecuado y a su vez permita

un mejor desarrollo.
e El emisor (hablante):

Elabora el mensaje con una carga de intencionalidad, desarrolla la idea que
desea transmitir, la planifica y codifica la informacion usando un lenguaje o simbolos

cuyos significados coincidan con los del receptor.

e El receptor (oyente):

Recibe la informacién o mensaje, lo descodifica, lo interpreta, lo convierte en
informacion significativa y realiza el feedback o retroalimentacion. También recibe el
nombre de destinatario.

e El mensaje:

Conjunto de signos que comunican algo, de elementos informativos que el emisor
envia a quien cumplira la funcién de receptor; se deriva de las experiencias que
tenemos y de los significados que creamos al responder e interpretar los mensajes;

se considera el contenido de la comunicacion.
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e Elcanal:

Es el medio de transmision por el que viajan las sefiales portadoras de la
informacion o del mensaje del emisor y receptor; y pueden ser personales o masivos.
El primero es cuando la comunicacion es directa face to face (cara a cara), puede ser
de uno a uno o de uno a varios, mediante gestos o verbal. Los canales masivos
pueden ser escritos, radiales, televisivos e informéaticos.

e Elruido:

Conjunto de factores no planificados que pueden interrumpir o interferir en la
correcta interpretacion del mensaje o del acto comunicativo. Existen cuatro tipos de
ruidos, el primero es el semantico, que se refiere a la jerga o lengua especializada
que usan los individuos o grupos sociales; el segundo es el fisico, son aquellos que
se ubican en el entorno, como son claxon de coches o musica; el tercero es el
psicolégico, se relaciona con los prejuicios, intenciones y predisposicion que muestra
el emisor antes el receptor; finalmente el fisiol6gico, se refiere a la cuestidn bioldgica,
como son sed, hambre, suefio, entre otras.

e Laretroalimentacion o feedback:

Es el hecho de que cuando se transmite un mensaje, el receptor del mismo
responda al emisor de modo que su respuesta constituya un nuevo mensaje, y da a
conocer como este ha revelado el sentido de la informacién recibida, es decir si el
mensaje logro el efecto deseado.

Otros recursos que también se utilizan dentro del proceso comunicativo, son:

e Lenguaje:

Se considera como la facultad humana por el cual puede comunicarse con sus
semejantes, a través de un sistema de signos vocales, la palabra, que pueden
representarse mediante signos graficos, orales y la escritura.

e Lengua:

Hablando de manera informal puede decirse que es lo mismo que idioma, pero se
define como un sistema de comunicaciéon o sistema linglistico que una comunidad

tiene.
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e Signo:

Es la unidad minima con significado en un contexto segun Greimas, ademas de
que esta conformado por el significado, definicion de la palabra; asi como del
significante, representacion gréafica de la palabra.

e Simbolo:

“‘Es una etiqueta arbitraria o una representacion de fenbmenos. Las etiquetas
pueden ser ambiguas, pueden ser verbales y no verbales y pueden darse en la
comunicacién cara a cara o en la mediatizada”. (Richard, W.&H. Turner. (2005)
p4g.6) Ademas, evoca valores y sentimientos, representando ideas abstractas de
una manera metafdrica o alegérica.

Para poder llevar a cabo el proceso de la comunicacion humana, es necesario de
estos elementos, que al momento del acto son simplemente herramientas que
interactian y que ayudan a una comunidad o grupo a interpretar y organizar sus
necesidades, ya que el modo en el que se realiza es cambiante.

Al decir que la comunicacion es un proceso, se debe reconocerse también que la
comunicacién humana es irreversible, esto recalca la importancia de la comunicacion

cuidadosa y sobre todo que esta ligada al contexto en el que ocurre.
2.3.2. Contextos de la comunicacion.

Cada situacion de la vida cotidiana es diferente y los resultados que buscamos
también son diversos, con el tema del contexto de la comunicacidn nos permite dejar
de ver el acto comunicativo como un asunto lineal y comenzar con un nuevo proceso

estratégico, que debemos conocer y profundizar en ello.

Los contextos de la comunicacion se le conoce al medio en el que se realiza el
intercambio de informacion o en el se efectda el acto comunicativo; ademas de que
conforman unas de las partes mas interesantes para analizar el Proceso de
Comunicacion.

Por contexto fisico se entiende que son aquellos factores que se ubican en el
entorno, en donde se desarrolla la comunicacion, como la ubicacion, la distancia que
hay entre los participantes, la iluminacién, colores, temperatura ambiente y otros

factores que permiten que los individuos se sientan comodos o incémodos.
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El contexto social, se refiere si la comunicacion se lleva a cabo dentro de la
familia, amigos, compafieros de trabajo, personas del mismo sexo, posicion social y

cultural, conocidos y extrafos.

En cuanto al contexto histérico, encontramos los episodios de comunicacion
previos entre los participantes, el cual influye para la codificacion y decodificacion del
mensaje. La incertidumbre es un fendmeno que puede afectar al proceso de
comunicacion, de acuerdo a la pirdamide de Maslow- teoria psicoldgica que jerarquiza
los distintos aspectos de las necesidades del ser humano en cinco categorias:
fisiologicas, de seguridad, de afiliacion, de reconocimiento y de autorrealizacion,
mismas que son organizadas en una estructura piramidal. De ahi que-estariamos
hablando de la necesidad de seguridad que tiene el ser humano, sin este recurso
puede llegar a modificar conductas y alterar comportamientos.

El contexto psicolégico, se inclina hacia los sentimientos, emociones y la carga
de humor que los participantes tienen en el momento de realizar el acto
comunicativo. Es importante sefialar que en este apartado existen dos sentimientos
dificiles de ocultar: el amor y el odio, debido a que son incontrolables y faciles de
expresar mediante gestos.

Existe “un nivel de presion y de tension demasiado elevado que puede
arruinar el entendimiento entre los participantes contaminando el proceso”, (Lopez-
Casares Pertusa, 2008) debido a que esta carga emocional viene del entorno en el
que se ubica y del interior del individuo.

Por ultimo, el contexto cultural, que se define como el marco de creencias,
valores, normas, costumbres y tradiciones, que se comparten en un grupo social, el
cual facilita el acto comunicativo.

Sin duda alguna a lo largo de nuestras vidas constatamos que es mucho mas
facil establecer interaccion con aquellas personas con las que compartimos mas
intereses, es decir, con los que nos sentimos identificados y mediante la cual nos
evoca el sentimiento de pertenencia al mismo grupo social.

Cuando hablamos de los contextos, nos referimos a los entornos en el que se
puede llevar a cabo el proceso de comunicacién; ademas, nos proporciona

escenarios para que los investigadores y cientificos puedan analizar el fenébmeno.
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Es importante tomar en cuenta que ‘los contextos situacionales significan que el
proceso de la comunicacion esta limitado por una serie de factores, la cantidad de
gente, el espacio entre los interactuantes, el alcance del feedback (retroalimentacion)
y los canales disponibles”. (Richard L. & Lynn H., 2005, p&g. 6)

A continuacion, expondré siete contextos de la comunicacion:

e Comunicacion intrapersonal:

Es un dialogo que ocurre de forma interna en el individuo y puede ocurrir frente a
otra persona, se incluye la imaginacion, sofiar y resolucién de problemas mentales.
Lance Morrow (citado en Richard L. & Lynn H., 2005, pag. 8) dice que ‘la mayor
parte de la conversacion con uno mismo se refiere a asuntos menores; mezquindad,
autojustificacién, rabietas momentaneas”.

Ademas, se considera que en este contexto se forman impresiones y se toman
decisiones; se realiza lectura de simbolos y signos, observacion y andlisis del ego y

autoestima. Es una forma de comunicarse consigo mismo.

e Comunicacion interpersonal:

Es la comunicacién mas conocida y estudiada a lo largo de los afios, y que se le
ha denominado comunicacién face to face o cara cara, porque Unicamente existen
dos participantes. En este caso, existe la posibilidad de utilizar gran cantidad de
canales desde los cinco sentidos (boca, oido, vista, olfato y tactil) hasta los medios

artificiales.

e Comunicacioén en el grupo pequefo:

Refiere a la comunicacion con un grupo de gente que trabajan y persiguen un
mismo fin. Algunos estudiosos contemplan que esta agrupacion deberia estar
conformada entre cinco y siete personas, pero en realidad es un factor poco
importante, ya que el Unico problema seria que entre mayor crecimiento tenga el
grupo, mayor decrecimiento tendrd la aportacion individual, ya que la toma de

decisiones se realiza en grupo, lo cual dificulta la tarea.
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e Comunicacion organizacional:

Un cuarto contexto es la comunicacion organizacional, y corresponde a la
comunicacioén que existe dentro de un organismo, en el cual se da la comunicacion
ascendente  (subordinado-jefe), descendente (jefe-subordinado), horizontal
(empleados en el mismo nivel).

En este contexto existe una clara visualizacion de la jerarquia; también se
retoman los temas de ética, denuncia, formacién laboral, comunicacion formal (como
oficios, memorandum, circular, carta, periédico) e informal (rumores, chisme). Este
altimo puede verse a partir de la subjetividad, ya que no sigue patrones de

comportamiento.

e Comunicacion publica:

Es la comunicacion que tiene a un amplio grupo de oyentes/audiencia y se
relaciona con la retorica; el cual consiste en unir al orador con la audiencia. En este
caso por lo regular existe un ponente que explica un tema o emite un discurso ante
un grupo de personas, los cuales llevan a cabo la retroalimentacion, mediante su

participacion a la de analizar y criticar el texto.

e Comunicacién de masas:

Se refiere a los canales por el cual fluyen los mensajes en masa, dirigidos a
grandes a audiencias. Los medios que se utilizan son el periédico, radio, television,
CD ROM, email, internet o DVD. Un ejemplo muy claro son los noticieros, en el cual

existen uno o dos conductores y una masa de audiencia.

e Comunicacion intercultural:

Se da cuando existe comunicacion entre miembros de diferentes herencias
culturales. Se considera que también se utiliza la comunicacion interpersonal,
cuando, por ejemplo, una persona de China interactla con una alemana. En este
caso ambos participantes provienen de tradiciones, costumbres, conocimientos y
estilos de vida, totalmente diferentes; pero aun asi pueden lograr una comunicacion

efectiva.
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De este modo se explica un sistema basico en el que se divide el amplio campo
de la comunicacion; ademas nos ayudan a explicar el proceso de comunicacién, a

partir del entorno o contexto en el que se lleva a cabo.

2.4. Origenes de la Comunicacion Organizacional

El nacimiento de las organizaciones nos remonta a la historia de la evolucién del
ser humano, debido a que desde sus inicios ha tenido la necesidad de comunicarse y
posteriormente agruparse con sus semejantes para desarrollar actividades que les
permitiera interrelacionarse, intercambiar ideas, asi como conseguir los alimentos
necesarios para su comunidad.

“La organizacion surge como un elemento esencial, necesario para realizar la
labor de caza, primera actividad importante a la que el hombre se dedica a fin de
obtener el alimento que necesita para su subsistencia” (M. Blau & R. Scott, 1980,
pag. 460)

De alguna forma, las organizaciones también han existido desde tiempos
ancestrales, por ejemplo, cuando el hombre se organizaba para realizar
construcciones de beneficio colectivo, distribuian las actividades para cada uno de
los habitantes del pueblo, de tal modo que el proyecto resultara un éxito.

Tan solo estos pequefios pasajes de la vida, nos llevan hasta principios del siglo
XX, que es cuando se desarrollaron y esparcieron ampliamente las teorias formales
de la organizacion, debido a que establecen principios claros acerca de la
comunicacién en las organizaciones o hacen suposiciones acerca del rol de la
comunicaciéon dentro de las organizaciones “eficientes”.

De acuerdo a Rivas Tovar (2009, pag. 114), las teorias de la organizacién se

pueden resumir en cinco categorias basicas:

e Teorias Cléasicas:

Esta corriente de pensamiento administrativo propuesta por Taylor (Viloria &
Luciani Toro, 2015, pag. 126), es considerada como una respuesta a la
industrializacién, debido a que a partir de ese momento se desarrolld una nueva

forma de medir el trabajo de las personas, un entrenamiento adecuado y desarrollo
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de los trabajadores, asi como la union de los colaboradores para cumplir con los
objetivos de la empresa y finalmente se foment6 la idea de que el trabajo y la
responsabilidad debe asumirla tanto el trabajador como la alta gerencia. Es
importante resaltar que, durante este periodo, también se estableci6 el incentivo para

todo aquel empleado que desempefiara un esfuerzo adicional.

e Teoria Funcional:

A través de esta teoria Henry Fayol (Viloria & Luciani Toro, 2015, pag. 127)
realizd un cambio en el pensamiento administrativo, con la propuesta de que toda
organizacion tiene como eje 5 funciones bdésicas, seguridad, produccion,
contabilidad, comercializacién y administracion; ademas de sus 14 principios basicos
para que una empresa funcione con eficiencia. Sin embargo, con el impulso que le
proporcion6 a los colaboradores son sus propuestas, dio pie al surgimiento de los

primeros sindicatos.

e Teoria Burocrética:

La propuesta de Weber se basa en establecer reglas, controles y jerarquias
dentro de la organizacién, ademas considera que los trabajadores actian conforme a
las exigencias del puesto y no sobre la relacion de amistad, familiar o pertenencia.
También estipula que tanto las responsabilidades y las tareas estan debidamente
definidas conforme al puesto. El punto medular de este tedrico es desarrollar

empresas 100 por ciento eficientes.

e Teoria de las Relaciones Humanas:

Esta teoria contd con la participacion de diversos pensadores como Mayo, Follet,
Maslow, Herzberg y Mc Gregor, quienes concluyeron que una organizaciéon se
exitosa es aquella que presta atencion a los aspectos emocionales del trabajo y
fomenta la participacion de los trabajadores, de tal modo que los resultados seran

visibles en el incremento de la productividad.
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e Teoria de la Autocriticabilidad Organizada:

Este es uno de los postulados mas actuales del ambito administrativo y fue
desarrollado por Humberto Maturama y Francisco Varela en 1980. Estos tedricos
proponen una red de procesos u operaciones, en donde los trabajadores puedan
crear o destruir elementos del mismo sistema, como respuesta a las perturbaciones
del entorno.

Sin duda, las teorias antes expuestas han influido en el desarrollo de las
organizaciones, danto pie al nacimiento del concepto de empresa moderna, el cual
surge durante la industrializacion y refiere a que fue en esa época cuando
comenzaron a crecer y dejaron de ser las clasicas pequefias empresas familiares,
artesanales y agricolas.

A partir del desarrollo del pensamiento administrativo, surgieron organizaciones
como la iglesia, la cual destacaba por ser portadora de ideologias asi mismo, se
conformaron otras organizaciones como las escuelas, el hospital, el ejército y la
prision, las cuales fueron generadas de acuerdo a las necesidades del ser humano.

En tanto, la administracién también tuvo un cambio en su estructura y se convirtié

en la burocracia moderna.

2.6. Modelos de comunicacion.

Con el paso del tiempo, diversos estudiosos de la comunicacién han enfocado
sus esfuerzos por conocer a mayor profundidad la forma en la que los seres

humanos nos interrelacionamos, a continuacién se mencionan los mas relevantes:
2.5.1. Modelo Interaccional de la Comunicacion de Wilbur Schramm.

La comunicacién ha sido un estudio auxiliar y necesario para la comprension del
comportamiento humano en sus distintos espacios y tiempos; por ello a lo largo de
los afios ha despertado interés este tipo de estudios en socidlogos, psicélogos,
matematicos, antropologos, linglistas y otras areas mas, obteniendo como resultado
la innovacion de los modelos comunicativos.

“La comunicacion es una de las mas activas encrucijadas en el estudio del

comportamiento humano, lo cual es comprensible, ya que la comunicacion es un
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proceso social fundamental. Sin la comunicacion, no existirian los grupos humanos y
las sociedades” (Wilbur S.,1963, pag. 214)

A diferencia del modelo lineal de comunicacion que propone Shannon y Weaver
en la que solo participan un emisor y un receptor, en esta teoria se corrobora que el
proceso de comunicacion, es un proceso social porque no tiene inicio ni final,
ademas se integran nuevos elementos como la experiencia, el cual es importante
para poder codificar y decodificar el mensaje, tomando en cuenta que la
comunicacion humana que se efectia de manera cotidiana estid en constante
movimiento.

El modelo interaccional de comunicacién que propone Wilbur Schramm, es sin
duda una de las teorias con mayor apego a la realidad, debido a que propone que el
acto comunicativo va en dos direcciones, es decir, de emisor a receptor y de receptor
a emisor.

El proceso circular de Schramm, sugiere una comunicacion dinamica, debido a
que en el didlogo entre dos individuos el papel de emisor le corresponde al primero
que emite el mensaje, si el segundo participante descifra la sefial, cumplir4 con su
funcién de receptor; pero si este ultimo responde al mensaje y es decodificado por el

otro, los cargos se invertiran.

Ruido:

Psicoldgico

Fisioldgico

/ Semantico \
Fisico
Feedback Feedback
Terreno de experiencia Terreno de experiencia
Fuente Receptor

Mensaje

Canal

Figura 2. Modelo de comunicacion de Wilbur Schramm
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Aunque es importante aclarar que este juego de papeles no se puede llevar al

instante, tiene que existir un lapso de tiempo para intercambiar los roles.

A diferencia de la propuesta hecha por Shannon y Weaver, que describo
anterioridad, asi como la del modelo interpretativo verbal de Harold Laswell, que
estaba formado por cinco preguntas: ¢Quién dice qué a quién, a través de qué canal
y con qué efecto?; Schramm adhiere a su propuesta ademas de la experiencia, un
elemento esencial, el feedback. A continuacion, expongo los elementos agregados al
modelo comunicativo:

Terreno de la experiencia:

Refiere a las practicas, usos o conocimientos adquiridos a través de las vivencias
personales, culturales, modo y estilo de vida, asi como de la observacion cotidiana.
Cada uno de los participantes en el proceso de comunicacién, aporta un terreno de
experiencia particular, el cual provoca la interaccion y el intercambio de
conocimientos, que finalmente esas experiencias influyen en el acto comunicativo.

Feedback:

Este es el elemento principal dentro del modelo de Schramm, también conocido
como respuesta a un mensaje. Puede ser verbal cuando se emite una respuesta
mediante signos orales (gritos, silbidos, llanto), palabras habladas o escritas
(jeroglificos, ideogramas, alfabeto) o lenguaje articulado. Cuando se realiza mediante
imagenes sensoriales (visuales, auditivas u olfativas), gestos o movimientos
corporales, estamos hablando del feedback no verbal.

El feedback o retroalimentacion ayuda a los comunicadores del proceso a
conocer si el mensaje fue decodificado y si estd siendo recibido, ademas de
corroborar el manejo del mismo cédigo, el cual definira si la comunicacion es
efectiva.

Este modelo permite al investigador tomar en cuenta que el codigo que utilizan
para establecer la comunicacion, proviene de la experiencia adquirida a largo del
tiempo, y dependiendo de las vivencias podran entender o interpretar el mensaje, el
cual dara paso al feedback o retroalimentacion, y al emitir una respuesta el

intercambio de papeles emisor-receptor se efectua.
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2.5.2. Modelo de Shannon y Weaver

La comunicacion humana ha sido un objeto de estudio de muchos cientificos,
académicos y linguistas a lo largo del tiempo, persiguiendo cada uno distintos
aspectos del proceso. Algunos partieron de otros, agregando o quitando categorias,
otros trataron de iniciar un nuevo analisis; a pesar de ello, el modelo comunicativo
tiene su esencia en el esbozo de la antigua Grecia hecha por Aristételes: 1) Persona
que habla, 2) el discurso que pronuncia y 3) la persona que escucha.

Ningun modelo existente hasta el dia de hoy se puede considerar como exacto,
en realidad se aproximan a la interaccion humana, ademas permiten entender y
comprender el como se lleva a cabo y qué elementos son los que se utilizan.

De este modo, dentro de la historia de la comunicacion, resalta el modelo del
matematico Claude Shannon, considerado como el primer modelo de comunicacion,
nacido fuera del ambito lingtistico en 1947. Para el afio 1949, Warren Weaver lo
populariza haciéndolo accesible a todo publico, de ahi que este modelo es
denominado con los apellidos de los fundadores.

De acuerdo a la propuesta de Shannon y Weaver, la fuente de informacién es la
voz en el teléfono que estructura un mensaje a través de un cdédigo; el emisor es
quien la transmite; el mensaje es la voz transformada en oscilaciones; el canal es
representado por el cable del teléfono; el receptor estructura el mensaje a partir de
las sefales recibidas y el destinario es la cosa o persona a quien se le envia el
mensaje. Dentro de este proceso informatico, descubrieron que también existe ruido
o interferencia a la hora de comunicarse, el cual es representado por el chirrido en la
linea telefénica.

Aterrizando el modelo comunicativo dentro de la linglistica, los elementos
funcionan de la siguiente manera: Una fuente o transmisor del mensaje, manda un
mensaje a un receptor, que recibe el mensaje. El receptor es quien da sentido al
mensaje. El canal, que es el medio por el cual se envia el mensaje, pueden ser los
sentidos: vista, oido, tacto y olfato. La comunicacion también incluye el ruido, que
puede ser semantico cuando la jerga o lengua no coincide entre el emisor y receptor;
fisico puede ser el sonido de los vehiculos en una ciudad, de los animales; el

psicolégico son los prejuicios que se hacen del receptor antes de tiempo, lo cual
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interrumpe la comunicacion y por ultimo el fisiolégico, cuando el o los participantes

estan cansados, enfermos, con suefo o hambrientos.

Ruido
e Semantico
e Fisico

e Psicolégico
e Fisiologico

Objetivo
(receptor)

Emisor de la
Informacion

T ] versse FTTT L)

(fuente)

Canal

Figura 3. Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver

Hasta hace unos afos, este modelo era aceptado por los estudiosos de la
comunicacién; sin embargo, hoy en dia es criticado porque el modelo afirma que solo
existe un mensaje dentro del proceso de comunicacion, cuando en la actualidad se
emiten varios mensajes a la vez.

En segundo lugar, como sefalan Richard West y Lynn H. Turner en su libro
(2005, pag. 3) Teoria de la Comunicacién, Andlisis y Aplicacion; “la comunicacion no
tiene un inicio o un final, como lo plantean Shannon y Weaver; el acto comunicativo
es cambiante y dinamico en su desarrollo y sin finalizar”.

Ademas, sugieren un proceso unilateral, en donde uno habla y otro escucha, y al

decodificar el receptor el mensaje, el proceso de comunicacion concluye.
2.5.3. Modelo de la Comunicacion Verbal de Roman Jakobson.

Entre los estudios a la forma en que el ser humano se comunica, también se
encuentra el primer modelo lingiistico, el cual fue propuesto por el filésofo y linguista
Roman Jakobson en el afio de 1960, en ese entonces era miembro del movimiento

denominado Formalismo Ruso.
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Este linglista, innovo el modelo de comunicacién que varios autores venian
estudiando desde hace tiempo; ya que hizo sus investigaciones desde una
perspectiva linglistica, el cual se asemeja en gran medida al modelo propuesto por
Shannon y Weaver; pero esta nueva investigacion lo denominé “Modelo de
Comunicacion Verbal de Roman Jakobson”.

La nueva propuesta explica que el proceso de comunicacion se da cuando el
emisor manda un mensaje al destinatario, pero para que este resulte efectivo, el
mensaje necesita un contexto o referencia, que el destinatario pueda comprender de
forma verbal; ademas de un codigo que se maneje en su totalidad o en partes tanto
el emisor como el receptor; y finalmente un canal y una conexion psicoldgica, de tal
modo que permita establecer una comunicacion efectiva entre ambos participantes.

Esta nueva teoria distingue seis factores esenciales por él se llevan a cabo la

comunicacién a nivel linguistico:

Contexto

Emisor Mensaje Receptor

I
Cadigo
|

Canal

Figura 4. Modelo de comunicacion linguistica

El emisor corresponde al que emite el mensaje; el receptor es quien recibe el
mensaje; el mensaje es la experiencia que se recibe y transmite con la comunicacion
verbal; en cuanto al cédigo, refiere al conjunto organizado de unidades y reglas de
combinacion propias de cada lengua natural; el canal, es el que permite establecer y
mantener la comunicacion y el receptor y finalmente el contexto, el cual se define
como la referencia que toma el mensaje y se basa en textos informativos o

expositivos.
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Cada uno de los elementos que forman parte del modelo comunicativo de Roman
Jakobson, desemperfian una funcion especifica, dependiendo del énfasis con el que
se emita el mensaje durante el proceso de comunicacién verbal.

e Funcion emotiva o expresiva:

Esta toma su eje central en el emisor y la forma en que se expresa a la hora de
hablar, es decir, la emocion o sentimientos que manifiesta, sea verdadera o fingida.
En el lenguaje esta funcion es presentada mediante las interjecciones.

e Funcion referencial:

Se centra en el contexto, entendiendo que es en el sentido referencial y no de
situacion, es decir, comunicar datos, hechos o ideas, retomados a partir de textos
informativos y expositivos.

e Funcion fatica:

Se centra en el canal e involucra a los participantes de la comunicacién verbal. Su
funcién principal es establecer, prolongar o interrumpir la comunicacion, para
comprobar la disponibilidad del canal, se manifiesta cuando el emisor o receptor dice:
¢Me escuchas? jAjal.

e Funcién conativa:

Se esta orientada en el receptor. El hablante pretende que el oyente actie en
conformidad con lo solicitado a través de 6rdenes, ruegos o preguntas.

e Funcién poética:

Pone el acento en el mensaje, y consiste en buscar un efecto estético, con la
ayuda de juegos sonoros, el cual se da mediante la metéafora o la retorica.

e Funcién metalingistica:

Esta funcion se encuentra en el codigo, cuando el emisor o el receptor quieren
confirmar si ambos estan utilizando el mismo cédigo o no, esto cuando unos de los
dos participantes preguntan el significado de alguna palabra empleada durante el
proceso de comunicacion.

De ahi que el modelo que plantea Jakobson sobre los factores constitutivos de la
comunicacién hablada, los elementos que lo conforman se relacionan con las

funciones del lenguaje de la siguiente forma:
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CONTEXTO
F. Referencial

EMISOR
F. Emotiva MENSAJE RECEPTOR
0 F. Poetica F. Conativa
Expresiva
CODIGO

F. Metalingtiistica

CANAL
F. Fatica

Figura 5. Modelo de la Comunicacion Verbal de Roman Jakobson

Sin duda, este modelo de comunicacion es el mas acertado para los estudios que
requieren a nivel linglistico, ya que cada uno de los elementos tiene una funcion, los
cuales permiten identificar el proceso de codificacion y decodificacion del mensaje,

asi como la efectividad o el impacto a nivel linguistico.

2.6. Tipos de Comunicacion Organizacional

De acuerdo a lo anterior, queda claro que una organizacion la constituyen
diversos elementos, los cuales son fundamentales para que todas las areas de
trabajo realicen sus actividades de forma eficaz y eficiente, buscando siempre un
clima laboral adecuado para los colaboradores.

Ademas, es importante recalcar que la comunicacion juega un papel importante
dentro de una organizacion, ya que mediante esta herramienta los miembros de la
empresa establecen una relacion para el desempefio de sus actividades
correspondientes, dando paso al cumplimiento de las metas y objetivos previamente

establecidos.
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Sin embargo, la comunicacion también contribuye a lograr la estabilidad de la
empresa, a través de sus funciones, que de acuerdo a Katz y Kahn (1966, citado en
Fernandez C., 1991, pag. 346) se divide en dos niveles diferentes:

¢ Nivel de organizacion total:

Engloba de forma general todas las actividades que se realiza en la organizacion,
como es la funcién de produccion, la cual manifiesta su preocupacion por mejorar la
eficiencia en el proceso de elaboracién de un producto o prestacion de un servicio.
Los mensajes que se emiten pueden ser para orientados a la capacitacion,
resolucién de problemas o establecimientos de objetivos.

En cuanto a la funciéon de innovacién, se dirige hacia las nuevas ideas que se
perciben dentro de la organizacion, la cual provoca novedad entre los colaboradores.
Aungue es poco notorio, toda empresa se encuentra en constante innovacion, por lo
general esta tiende a cambiar por naturaleza; sin embargo no sucede los mismo con
las personas que laboran ahi, pocos son los que caminan de la mano con la
organizacion.

La funcién de mantenimiento, se dedica a la socializacion de las personas que
integran una organizacion, es decir, las relaciones humanas que establecen y deben
mantener para crear un clima laboral sano, la cual se logra mediante la formulacién
de mensajes claros y precisos, transmitido por un canal efectivo y asi evitar dafios en
la autoestima en el trabajador, ya que este es pieza clave dentro de la empresa.

¢ Nivel méas especifico:

Como su nombre los dice, se refiere a instrucciones puntuales dentro del marco
de la comunicacién jerarquica, mejor dicho, relacion superior a subordinado y
engloba a las instrucciones de trabajo, procedimientos organizacionales e
informacion de caracter laboral o mejor conocido como adoctrinamiento de metas.

Por consiguiente, la comunicacién organizacional tiene divisiones en funcion del
publico que atiende (interno y externo), el contexto en que las personas realizan el
intercambio de informacién (formales, informales e implicitas), que a su vez estas se
agrupan de acuerdo al nivel jerarquico al que pertenezcan (descendente,

ascendente, horizontal y diagonal).
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2.6.1. Comunicacion en relacion al ambito en el que se desarrolla.

La informacidén que se genera y que a su vez se transmite en la organizacion, es
posible clasificarla en dos tipos, tomando en cuenta el publico a quien va dirigido el
mensaje y sobre todo los canales que se utilicen en el envio.

Bajo este tenor, como menciona Sergio Flores de Gortari y Emiliano Orozco
Gutiérrez (1985, pag. 137) “el fondo y el propdsito de la informacion estan
condicionados por el ambito de su desarrollo, por la naturaleza de las relaciones que
genera la comunicacion y la clase de organizaciones de las cuales proviene”, lo cual

da paso a formular la siguiente clasificacion.

2.5.1.1 Comunicacioén interna.

Si nos referimos a los procesos comunicativos que se llevan a cabo dentro de la
organizacion, estamos hablando de la comunicacién interna, es decir, aquella que
busca el logro de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de
manera eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros, un
ambiente de trabajo agradable, entre otras cosas.

Asi, los “subsistemas” (llamese asi a los empleados, sin importar el puesto que
desemperien), a través de la comunicacion se sienten identificados y motivados para
realizar su labor y de esta manera obtener los resultados que el “sistema” (se
entiende como la organizacion en total) requiere.

De acuerdo a Herndndez Sampieri (citado en Fernandez C., 1991, pag. 390) la
comunicacion interna se define como:

“El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para crear y
mantener buenas relaciones con y entre sus miembros; utilizando diferentes
medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales’.

2.5.1.2 Comunicacion externa.

Este tipo de comunicacion busca mantener o en su caso mejorar las relaciones

de la organizacion con el publico que no pertenece a la empresa, de tal modo que se
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genere una imagen positiva y favorable, que permita mas adelante promover tanto
sus productos como sus servicios.

Se dice que esta herramienta, también cede la oportunidad de mantener contacto
directo con el publico exterior, de tal modo que los directivos pueden conocer los
gustos, exigencias y necesidades de los usuarios.

Es por ello, que la funcién de la comunicacion externa se concibe como de doble
sentido, porque se encarga de recibir y emitir mensajes hacia fuera de la
organizacion y se manifiesta cuando la informacion se dirige a los accionistas,

proveedores, clientes, medios de comunicacion o autoridades de gobierno.
2.6.2. Comunicacion en razéon de las relaciones.

De tal manera que el hombre tuvo la necesidad de crear organizaciones para
poder satisfacer sus necesidades, también fue necesario establecer normas, valores,
funciones y jerarquias, con el objetivo de cumplir con cada uno de los objetivos.

Pero resulta interesante este tema, debido a que conforme han pasado los afios,
el funcionamiento de las empresas han cambiado y se han descubiertos nuevas
formas de interrelacion humana que no se encuentran estipuladas como una regla,

pero que sirven para poder comunicarse.

2.6.2.1 Comunicacion formal.

Este tipo de comunicacién no surgi6 de forma espontanea, sino que fue el
hombre a lo largo del tiempo fue quien creo los canales de comunicacién de acuerdo
a las necesidades que tenia, dando paso asi a organismos comerciales, industriales,
religiosos, de diversion, escolares, de alimentacion e industriales.

Este primer apartado se entiende que “es el sistema de division del trabajo dentro
de un organismo o empresa que da como resultado su estructura formal” (Krauss,
1983, pag. 45)

Una de las principales caracteristicas de la comunicacion formal, es que los
colaboradores no se relacionan con libertad, sino de acuerdo al area de trabajo al
gue pertenezcan, las funciones que desempefan, el puesto que ocupan, es decir, de

acuerdo a como se estipule en las normas o jerarquias de la empresa.
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“En la creacion de ciertas organizaciones se establece una jerarquia dada por las
diferentes funciones directivas u operativas que deben desempeifiar los individuos
para alcanzar los objetivos por lo que fue creada la organizacion” (Rodil Urrego &
Mendoza Trejo, 1980, pag. 76)

Bajo este tenor, es importante decir que también se debe incluir en este
fragmento la comunicacion formal, ya que es la encargada de intercambiar
informacion entre las personas que integran la organizacion, mediante las lineas y
procedimientos de comunicacion establecidos.

El objetivo principal del sistema de comunicacién formal es “lograr la coordinacion
eficiente de todas las actividades distribuidas en la estructura de la organizacién
formal” (Fernandez C. , 1991, pag. 190)

2.6.2.2 Comunicacion Informal.

La comunicacion informal toma como base a las relaciones humanas, debido a
que es la forma en que los miembros de la empresa hacen contacto para crear un
ambiente de trabajo adecuado y sobre todo cumplir con cada uno de los objetivos y
metas previamente establecidos.

Una de las caracteristicas principales es que los canales de comunicacion o
procedimientos que se utilizan son de forma espontanea, es decir, no se planean, ni
tampoco se buscan los escenarios adecuados, simplemente surgen de un momento
a otro.

Ahora bien, la comunicaciéon informal se entiende como el “agrupamiento mas o
menos espontaneo de los individuos que trabajan en una institucion, por motivos
diferentes de las actividades de trabajo” (Fernandez C. , 1991, pag. 192)

En este caso, los grupos de trabajo que conforman los colaboradores, se realiza
por afinidad, 6sea que los individuos son quienes eligen con quien y porque
relacionarse, por ejemplo, uno de los motivos puede ser el sexo, religion,
escolaridad, clase social, gustos, edad, entre otros.

Es por ello que este tipo de interrelacion que se desarrolla en la organizacion,

puede tener o no relacion con las actividades de la empresa, no es una situacion
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obligada, incluso en la mayoria de los casos se da por una situacion personal y no
laboral.

Un ejemplo de lo planteado anteriormente, se manifiesta cuando uno de los
colaboradores se acerca a otro compafiero o compafiera de trabajo, con el fin de
establecer una relaciéon de amistad, a través de la comunicacion interpersonal (face
to face).

Entonces es ahi donde damos ejemplo de este tipo de comunicacion, porque de
inicio el motivo por el cual se acercaron o hicieron contacto es ajeno a los intereses
de la empresa, mientras que el canal de comunicacion fue de forma personal y no
mediante oficio, memorandum, boletin o cualquier otro documento escrito, como se

encuentra estipulado en las normas internas de la empresa.

2.6.2.3 Comunicacion implicita.

La gran mayoria de los autores como Carlos Fernandez Collado, Florencio Rodil
Urrego o Krauss, consideran que dentro de las organizaciones Unicamente se
distinguen dos tipos de comunicacion de acuerdo a la forma en la que se
interrelacionan, la formal e informal; sin embargo, Sergio Flores de Gortari y Emiliano
Orozco Gutiérrez (1985), agregan en su libro denominado “Hacia una comunicacién
administrativa integral” una clasificacion mas llamado implicito, el cual “se sustenta y
desarrolla en los mitos, las creencias, las tradiciones de los sujetos que pertenecen
al grupo de trabajo, y solo filtra la parte de informacién que estos consideran
razonablemente y digna de ser aceptada”.

La comunicacion implicita se destaca de las demas porque no siempre parte de
hechos, sino que se basa en la experiencia y conocimientos previos que tienen
interlocutores, es decir, tanto el emisor y el receptor.

Ciertamente en la mayoria de las organizaciones, los colaboradores tienden a
crear una imagen de la empresa de acuerdo a sus vivencias y su desenvolvimiento
dentro del area laboral; sin embargo, en el mayor numero de casos, esa imagen
creada en la mente de los miembros de la organizacién, no corresponde a los ejes
rectores de la institucion, por lo tanto, cada persona cree lo que quiere creer de la

organizacion.
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Una de las teorias de la comunicacion que tiene participacion en este canal de
interrelacion, es la Teoria de la Disonancia Cognitiva, la cual indica que cada una de
las personas construimos una imagen o realizamos un pre juicio de nuestros colegas
o de los individuos que se encuentran en nuestro entorno, y la confianza entre el
emisor y receptor no es posible hasta que uno de los dos rompe con el hielo y
comienza a fluir de forma adecuada y correcta la informacion, que en muchas

ocasiones no se apega a nuestra verdadera realidad.
2.6.3. Flujos de comunicacién organizacional.

Para que una organizacion pueda funcionar de forma adecuada y obtener
beneficios positivos, es necesario utilizar una valiosa herramienta a la cual se ha
tomado en cuenta en temas anteriores, y refiero a la comunicacion.

Sin este elemento primordial, los trabajadores de las micro, pequefias, medianas
y grandes empresas, no sabrian qué hacer, ni como hacer sus funciones y
actividades correspondientes; incluso ni siquiera podrian establecer una relaciéon con
sus compafieros de trabajo y el resultado posiblemente negativo se veria reflejado en
la produccién.

Es por eso que una buena comunicacién al interior de las organizaciones permite
crear un ambiente laboral sano, satisfaccion laboral y por supuesto, un desempefio
optimo de los colaboradores en todas sus actividades. Ante ello, es necesario

ahondar mas en este rubro y sus clasificaciones que a continuacién detallaré.

2.6.3.1. Comunicacion vertical.

Este tipo de comunicacién se da mediante dos formas, de arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba, donde la alta gerencia y los miembros de la organizacion son los
principales elementos del proceso de transmisién de informacién, y que ademas
tiene dos subdivisiones.

e Descendente:

Este tipo de flujo de comunicacién abarca desde a las personas que ocupan un

alto nivel jerarquico en la organizacion hasta los puestos mas bajos o de operacion, y
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por lo regular aplica para emitir 6rdenes de trabajo o en su caso girar instrucciones a
los inferiores.

Por ello, es posible definirla como la “comunicacion que fluye desde los niveles
mas altos de una organizacion hasta los mas bajos, incluye politicas, 6rdenes y
memorandos oficiales de la direcciéon”. (Andrade, 2005, pag. 56) Mientras que
Krauss, la conceptualiza como las que fluyen de arriba hacia abajo, a través de la
cadena de mando, y que utilizan los supervisores para ponerse en contacto con sus
subordinados.

e Ascendente:

La comunicacién en este apartado fluye de abajo hacia arriba, es decir, de las
areas operativas hacia el alto mando, su principal funcionamiento es poner en
contacto a los subordinados con el jefe o bien para que la alta direccion tenga
conocimiento de lo que ocurre en las areas operativas de la empresa.

De acuerdo a Guillermo Savage (citado en Nosnik, 1996, pag. 78) la define como
‘aquella que se da cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o mas
mensajes a los niveles superiores en la estructura organizacional, a través de

canales formales e informales”

2.6.3.2. Comunicacion horizontal

La comunicacién horizontal refiere a la interrelacion que establecen los
trabajadores del mismo rango, por decir, que ocupan puestos similares o que dentro
del organigrama se encuentran a la misma altura.

Esta herramienta coadyuva a compartir conocimientos y experiencias entre
comparferos, y con ello buscar soluciones a los problemas existentes, aunque
también influye en la toma decisiones de la empresa.

“Tiene lugar entre personas que desempefian cargos del mismo rango en la
organizacion, y tiende a superar diferencias y multiplicar el producto de los esfuerzos
erraticos”. (Valiente, 2016, pag. 16)

El principal objetivo de este flujo de informacion, es integrar y a su vez coordinar

los trabajos en una organizacion, de tal modo que todos los miembros estén
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enterados de lo que sucede al interior, asi como hacer llegar las quejas a los

directivos, sugerencias o reportes.

2.6.3.3. Comunicacion diagonal.

Este tipo de flujo de comunicacion quizas es el menos utilizado en las
organizaciones; sin embargo, es de gran ayuda para que los miembros de la
organizacion establezcan una comunicacion eficaz y eficiente, siempre y cuando el
resultado de las dos anteriores no haya sido positiva.

Ademas, la comunicacion diagonal permite que todos los trabajadores, sin
importar las funciones que desempefian, mantengan una comunicacion fluida y que
todos entren en contacto para generar una convivencia sana.

“Comunicaciéon que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion; es
importante cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de

canales ascendentes o descendentes”. (Andrade, 2005, pag. 58)

2.6.3.4. Rumor.

El rumor a nivel organizacional puede ser considerado como una forma de
comunicacién no oficial ni comprobado a través de murmuraciones, cuya distincion
particular es que durante la divulgaciébn o circulacion de la informacion suele
deformarse porque tiende a perder o incrementar detalles del relato.

Si bien es cierto, este tipo de comunicacion informal, aunque podria llamarse
fendbmeno social, ocurre en todas y cada una de las empresas, sin importar el giro,
tamafio o razon social; sin embargo, para muchas personas este tipo de situaciones
genera discusiones e inconformidades dentro de su area laboral.

Diversos tedricos han argumentado que el rumor no es un medio de
comunicacién confiable, ya que provoca tensiones emocionales dentro de la
organizacion.

Aunque el rumor se ha caracterizado por ser el aspecto negativo de las
organizaciones, esta herramienta es posible utilizarla para temas positivos o bien

para impulsar.
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Por lo que, el término rumor es posible definirlo como “la parte de la comunicacion
informal que se da so6lo con aquellos comunicados sin fundamento o evidencia formal
y que se transmite personalmente a través de canales informales” (Nosnik 1996, pag.
79)

El rumor siempre conlleva una carga emocional negativa, debido a la ambigtiedad
de sus mensajes, aunque la alta direccion puede cambiar el resultado convirtiendo el

lenguaje de los mensajes en positivo.
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CAPITULO 3: MATERIALES Y METODOS

En el presente capitulo se aborda el desarrollo metodoldgico que se empleo en la
investigacion, mismo que incluye la definicion del alcance de la investigacion, la
poblacién de estudio y delimitacion de la muestra, instrumento de investigacion de
campo Yy finalmente, los procedimientos para la recoleccion de datos y para el
andlisis de datos.

3.1. Alcance de la investigacion

Desde la perspectiva de Hernandez, et al. (2018, pag. 120), se sefiala que una
investigacion puede tener cuatro alcances pudiendo ser de tipo exploratorio,
descriptivo, correlacional y explicativo.

Debido a que la finalidad de esta investigacion es realizar el diagnostico de la
comunicacién organizacional de la Coordinacién General @prende.mx., se requiere

emplear un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo.

3.2. Seleccién de la muestra

Para el presente estudio se ha seleccionado como unidad de analisis a las
personas que laboran en la Coordinacion General @prende.mx. La poblacion de
estudio estd conformada por 320 personas que trabajan en dicho &rgano
administrativo; este personal se encuentra dividido en dos areas; el é&rea
administrativa y el area sustantiva.

La muestra estuvo conformada por 30 personas pertenecientes a las areas
administrativas y 30 personas de las areas sustantivas. Para la seleccion de la

muestra, se empled un muestreo probabilistico por conglomerados.
3.3. Instrumentos
3.3.1. Cuestionario de datos sociodemogréficos

Un cuestionario de datos sociodemograficos es una herramienta que permite
recolectar informacion general sobre las personas que forman parte de una

investigacion.
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Para efecto de esta investigacion, se disefid un cuestionario de este tipo, las
variables sociodemograficas incluidas se definieron a partir de una revision de la
bibliografia; las variables incluidas son: sexo, edad, &rea de adscripcion v,
antigledad laboral. El instrumento estd compuesto de 4 items con opciones de

respuestas dicotdmicas y politdbmicas, de acuerdo a la variable.
3.3.2. Cuestionario de comunicacion organizacional

El cuestionario es el instrumento que mayormente se emplea para la realizacion
de un diagnostico de la comunicacion organizacional, ya que permite recolectar la
mayor cantidad de informacion de mayor cantidad de personas de forma rapida y
econdémica. Ademas, propicia la objetividad del analisis de la informacién, mediante
andlisis estadisticos.

Tomando esto en cuenta, para la presente investigacion, se elaboré el
cuestionario denominado Cuestionario de comunicacion organizacional. Este
instrumento mide dos variables: estrategias comunicacionales y obstaculos en los
canales de difusion. El instrumento estd compuesto de 10 items con opcion de

respuestas dicotdmicas y politbmicas, de acuerdo al caso.
3.4. Procedimientos
3.4.1. Procedimiento para la recoleccién de datos

Se solicitd autorizacion a la Coordinacion General @aprende.mx para la
aplicacion de los instrumentos de esta investigacion. Acto seguido, se realiz6 la
seleccién de la muestra; como la poblacién naturalmente se encuentra dividida en
dos éareas, se seleccionaron al azar a personas de cada area.

Al personal seleccionado, se le solicitd que firmaran el Consentimiento informado,
donde autorizan emplear la informacion que ellos proporcionen, manteniendo el
anonimato. A continuaciéon, se aplicaron los instrumentos de forma auto

administrado.
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3.4.2. Procedimiento para el analisis de datos

La informacion obtenida de los instrumentos de investigacion sera analizada con
el programa estadistico SPSS 22.

A las variables se les aplicaron andlisis de la estadistica descriptiva, como:
frecuencia, porcentaje, media, mediana, moda; de acuerdo al nivel de medicion de

cada una de ellas.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y CONCLUSIONES

En este capitulo se presentan los datos obtenidos del analisis estadistico, asi

como una descripcion de las conclusiones a las que llevaron dichos resultados.

4.1. Resultados
4.1.1. Caracteristicas de la muestra

La muestra de este estudio estuvo conformada por 60 personas; de éstas 30
pertenecen a las areas administrativas (grupol) y 30 a las &reas sustantivas (grupo
2).

Las variables socio demogréficas consideradas fueron: sexo, edad y, antigiiedad
laboral.

En cuanto a la variable sexo, del total de la muestra (n=60), el 61.7% (n=37) son
hombre y el 38.3% (n=23) restante, son mujeres.

Respecto a la edad, del total de la muestra (n=60), el 33.3% (n=20) son de 30 a
40 afos, el 33.3% (n=20) de 40 a 50 afios, el 23.3% (n=14) de 20 a 30 afios vy, el
10% (n=6) restante, de 50 a 60 afios.

Por ultimo, en relacién a los afios de antigiiedad laboral, del total de la muestra
(n=60), el 35% (n=21) tiene de 1 a 5 afios de antigiedad, el 21.7% (n=13) de 5 a 10
afos, el 15% (n=9) de 10 a 15 afios, el 13.3% (n=8) menos de 1 afio, el 8.3% (n=5)
de 15 a 20 afios, el 3.3% (n=2) de 20 a 25 afos y, el 3.3% (n=2) mas de 25 afios de

antigiiedad.
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Variables admiﬁirSGt?Ztivas sugzzli?i?/as TOTAL
Socio demograficas n % n % n %
Sexo
Mujer 11 36.7% 12 40% 23  38.3%
Hombre 19 63.3% 18 60% 37 61.7%
Edad
20 a 30 afios 5 16.7% 9 30% 14  23.3%
30 a 40 afios 9 30% 11 36.7% 20 33.3%
40 a 50 afios 12 40% 26.7% 20 33.3%
50 a 60 afios 4 13.3% 6.7% 6 10%
Antigiedad laboral
Menos de 1 afio 5 16.7% 3 10% 8 13.3%
1 a5 afos 8 26.7% 13 43.3% 21 35%
5a 10 afios 9 30% 4 13.3% 13 21.7%
10 a 15 afios 4 13.3% 5 16.7% 9 15%
15 a 20 afios 2 6.7% 3 10% 5 8.3%
20 a 25 afos 2 6.7% 0 0% 2 3.3%
Mas de 25 afios 0 0% 2 6.7% 2 3.3%

Tabla 1. Datos sociodemograficos de la muestra

4.1.2. Comunicacién organizacional

Las respuestas de las 60 personas fueron graficadas segun el area a la que

pertenecia el personal. A continuacion, se realizara una descripcion de los hallazgos

realizados en cuanto a la comunicacién organizacional.
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4.1.2.1. Areas administrativas

En el grupo de las personas que pertenecen a las areas administrativas son
120, quienes desempefian tareas relacionadas a la administracion, finanzas,
planeacién, recursos humanos, recursos materiales y juridico. Principalmente para

desahogar los tramites burocraticos que le corresponden a la institucion.

¢La comunicacion interna en la Coordinacion se desarrolla como una actividad
permanente?

M si
E o

Figura 6. Grafica 1 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En la anterior grafica se observa que tres cuartas partes de las y los
colaboradores de las areas administrativas encuestados (80%), afirma que la
comunicacién interna en la Coorcinacion General @prende.mx si se desarrolla como
una actividad permanente, debido a que ellos son quienes generan esta
comunicacién, mientras que el 20 por ciento restante dijo que no se lleva a cabo. Lo
cual significa que si se ha hecho un trabajo de sensibilizacion para comunicar las
acciones que se llevan a cabo en cada una de las areas, para generar un mejor

ambiente laboral.
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¢La comunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia planificada?

Msi
Eno

Figura 7. Gréfica 2 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En el mismo contexto de la comunicacion interna de las areas administrativas,
del total de las personas encuestadas el 73.33 por ciento respondié que si se lleva a
cabo a cabo como una tarea planificada, mientras que el 26.67 por ciento sefialé que
no es asi. Esto nos indica que por la operatividad que tienen que algunas areas
sustantivas como es produccion, la comunicacion no ha sido efectiva y esto podria
causar algunos inconvenientes y malestares entre los miembros, por lo que se
deberia reforzar el trabajo de sensibilizacion sobre la importancia de esta tarea.
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¢ Cuales son los canales de comunicacién formales que utilizan en la
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

M carteliaviso

B internet

O circularesiOficios
W Todas las anteriores

Figura 8. Grafica 3 de la encuesta realizada a las areas administrativas

Para informar a las y los colaboradores sobre las noticias, reuniones,
acontecimientos y eventos de la institucion, se utiliza en su mayoria (53.33%) el
Internet, mediante el correo electrénico, la pagina web, redes sociales, intranet y los
newsletter. El segundo canal que mas utilizan para informar son las circulares y
oficios (20%), a través de ellos las diferentes areas da a conocer los requerimientos e
instrucciones. También utilizan un canal de informacion como los carteles y aviso
(16.67), para informar sobre algunas actividades, lo que podria generar en algunas
ocasiones inconvenientes y desinformacion entre sus integrantes. Por udltimo un 10
por ciento de los encuestados mencioné que las herramientas usadas para la
difusion y comunicacion, son todos los medios, es decir, tanto digitales como en
fisico.
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¢éCuales son los canales de comunicacion informales que utilizan en la
Coordinacién para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

| Mensajes de Whatsapp
I Liamada telefonica

Figura 9. Gréfica 4 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En la grafica se muestra que en la mayoria de las ocasiones (76.67%) utiliza
los mensajes de whatsapp como una herramienta de la comunicacién informal, lo
que podria provocar muchas veces confusién en las indicaciones o retardo para
cumplir con el objetivo. En ese sentido, solo el 23.33 por ciento afirmdé que este tipo
de comunicacion se lleva a cabo mediante llamadas telefonicas, por lo que las
indicaciones pueden resultar afectadas por alguno de los ruidos considerados en el

proceso de comunicacion.

54



¢ Se havisto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el mal
manejo de la comunicacion, donde la informacion sea ambigua, poco veraz o
imprecisa?

M si
Eno

Figura 10. Gréfica 5 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En la gréfica 5 se observa que el 66.67% de las y los colaboradores
encuestados no se ha visto afectado por malos entendidos, mientras que el 33.33 por
ciento manifestd haber enfrentado circunstancias negativas por lo menos una
ocasion por malentendidos relacionados con falta de informacion en las instrucciones

de las tareas asignadas.
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;Como se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos
institucionales o el clima organizacional a raiz de las dificultades enla
circulacién de los mensajes?

a) El cumplimierto cle los
L oE:jeti\ms institucionales

EEn el clima lakoral

| Desgaste emocional v
mental

W to se ve afectado

Figura 11. Gréafica 6 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En cuanto a la pregunta de cdmo se ha visto afectada la productividad en las
areas administrativas, el 53.3 manifestaron que no han tenido ninguna dificultad,
mientras que el 23.3 por ciento ha sufrido desgaste emocional y mental, el 16.67 por
ciento en el clima organizacional y el 6.67 por ciento en el cumplimiento de los
objetivos institucionales. Si sumamos el total de las respuestas negativas, nos arroja
un resultado superior a las 40 por ciento, lo que significa que puede repercutir en el
desenvolvimiento de las responsabilidades individuales.
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¢ Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas adecuadas
parala comunicacién entre directivos, docentes y estudiantes?

W si
Eno

Figura 12. Gréfica 7 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En este punto de las herramientas utilizadas para la comunicacion, las
personas que se ubican en el area administrativa (83.33%) manifestaron que si son
adecuadas, mientras que el 16.67 por ciento dijo que no, esto nos indica que se ha
hecho un buen trabajo al momento de llevar a cabo la comunicacion entre las areas.
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i Se ha visto afectado por algun inconveniente o malentendido relacionado con
la falta de informacién o de veracidad en ella?

W=
Eno

Figura 13. Grafica 8 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En cuanto al tema de la falta de informacion o veracidad en el area
administrativa, el 80 por ciento dijo no ha estado involucrado en este tipo de
situaciones, mientras que el 20 por ciento sefialé que si, lo cual nos indica que la

comunicacién ha sido en la mayoria de las ocasiones efectivas.
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& Sus inquietudes, quejas o inconformidades respecto alos canales de difusién
de la informacion son escuchadas y atendidas en la institucién?

W=
Eno

Figura 14. Grafica 9 de la encuesta realizada a las areas administrativas

En la grafica 9, muestra que el 79.67 por ciento de las personas encuestadas
de las areas administrativas dijeron que sus inquietudes, quejas o inconformidades
han sido atendidas, solo el 23.3 por ciento dijo que no, lo cual es necesario terminar
de acentuar los mecanismos de atencién, para evitar generar el efecto “bola de
nieve” con el paso de los afos.
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iComo considera que es la comunicacion para llevar a cabo las tareas
correspondientes?

W 0e arriba hacia abajo
B 0 abajo hacia arriba
O Horizontal

Figura 15. Gréfica 10 de la encuesta realizada a las areas administrativas

Finalmente la grafica 10 muestra que en el é&rea administrativa la
comunicacion para llevar a cabo las tareas en su mayoria es de forma descendente
(73.33%), solo el 20 por ciento es de manera ascendente y el 6.67 por ciento es
horizontal. En este caso es importante sefialar que hacer un cambio, ya que las
organizaciones publicas y privadas actualmente buscan tener una interaccion mas

cercana con las y los colaboradores, para elevar los indices de productividad.
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4.1.2.2. Areas sustantivas

En lo que respecta al numero total de personas que integran las areas
sustantivas son 200, las cuales estan divididas entre produccion, servicios a la
produccion, capacitacion y formacion, proyectos estratégicos e ingenieria. Por lo que
son quienes llevan a cabo las tareas operativas de los recursos educativos

audiovisuales y digitales de la Coordinacién General @prende.mx

iLa comunicacidén interna en la Coordinacién se desarrolla como una actividad
permanente?

W=
Eno

Figura 16. Grafica 1 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

En la grafica 1, muestra que el 60 por ciento de las personas encuestadas
consideran que la comunicacion interna se desarrolla como una actividad
permanente, mientras que el otro 40 por ciento dijo que no. En este sentido, es
preocupante los resultados obtenidos, ya que a diferencia de las areas
administrativas, la percepcién es distinta y este grupo de colaboradores son quienes
no estan involucrados directamente con el tema de la comunicacién organizacional,
lo cual podria desencadenar a la larga conflictos y malestares.
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iLa comunicacién interna en la Coordinacién sigue una estrategia planificada?

Wsi
Eno

Figura 17. Gréfica 2 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

En cuanto a la grafica 2, el 56.67 por ciento de las personas que se ubican en las
areas sustantivas respondieron que la comunicacion interna no sigue una estrategia
planificada, mientras que el 43.33 por ciento dijo que si. De este modo, es posible

deducir que no se esta haciendo un trabajo efectivo y de seguimiento.
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¢Cuales son los canales de comunicacion formales que utilizan en la
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

B carteliaviso
Hinternet

O circularesiOficios
M Todas las anteriores

Figura 18. Gréafica 3 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

Al igual que los administrativos, las areas sustantivas coinciden que la
herramienta mayormente utilizada para informar sobre noticias, reuniones o eventos,
es el Internet con un 53.3 por ciento, mientras que el 20 por ciento dijo que todas las
opciones mostradas en esta pregunta, mientras que el 16.67 por ciento sefial6 que
son las circulares y oficios, solo el 10 por ciento marcé que son los carteles y avisos.
En este sentido, es importante seguir fortaleciendo la comunicacién interna, mediante

el aprovechamiento de las plataformas y herramientas digitales.
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&iCuales son los canales de comunicacion informales que utilizan enla
Coordinacién para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

W vensajes de Whatsapp
B Liamada telefénica
Ovez avez

Figura 19. Gréfica 4 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

En lo que respecta a los canales de comunicacion informales, el 43.33 por
ciento sefialé que se lleva a cabo mediante mensajes de whatsapp, el 33.33 por
ciento por llamada telefénica y un 23.33 por ciento de voz a voz, lo cual nos indica
que es importante seguir fomentando el uso de mensajeria instantanea, ya que a
pesar de ser informal no es efimera, es decir, queda plasmado mediante palabras
escritas y con ello facilita el cumplimiento de las tareas asignadas.

64



¢ 5e ha visto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el mal
manejo de la comunicacion, donde la informacién sea ambigua, poco veraz o
imprecisa?

W si
Eno

Figura 20. Grafica 5 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

A diferencia de las areas administrativas, la grafica 5 nos muestra que las
areas sustantivas han tenido menor incidencia (70%) en cuanto a los inconvenientes
o malos entendidos por la comunicacion, mientras que el 30 por ciento si ha
experimentado este tipo de dificultad, lo que nos indica es que por el tipo de trabajo y
estrés al que estan sometidos constantemente, dejan a un lado este tipo de

situaciones, normalizando los sucesos profesionales.
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¢Como se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos
institucionales o el clima organizacional a raiz de las dificultades en la
circulacién de los mensajes?

a) El curmnplimiento de los
L nE:jeﬁvos institucionales

B En el clima kaboral

o Desgaste emocional y
mertal

W tio se ve afectado

Figura 21. Grafica 6 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

La grafica 6 de las areas sustantivas, nos detalla que el 33.33 por ciento de las
y los colaboradores sefialaron que las dificultades en la circulacion de los mensajes
se ven afectada mediante el clima laboral, aunque un porcentaje igual dijo que no.
Por otro lado el 16.67 por ciento de los encuestados, dijeron que impacta en el
cumplimiento de los objetivos institucionales y un porcentaje igual en desgaste
emocional, esta situacion es alarmante, ya que si sumamos el total de las respuestas
negativas, nos arroja un resultado arriba del 70 por ciento, lo que significa que podria
generar conflictos profesionales y por ende una rotacion constante de personal o en
Su caso, tareas con resultados poco productivos.
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¢ Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas adecuadas
para la comunicacién entre directivos, docentes y estudiantes?

Hsi
Eno

Figura 22. Grafica 7 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

En este punto de la encuesta podria calificarse de alarmante, ya que el 56.67
por ciento de las personas que integran las é&reas sustantivas, dijeron las
herramientas utilizadas para la comunicacion no son las adecuadas, mientras que
solo el 43.33 por ciento sefialaron que si. Esto nos lleva a la reflexion para poder
aprovechar méas las herramientas como el correo electronico para fomentar la

comunicacién al interior de la organizacion.
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& Se ha visto afectado por algun inconveniente o malentendido relacionado con
la falta de informacién o de veracidad en ella?

Wsi
B ro

Figura 23. Gréfica 8 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

Al ser cuestionadas las areas sustantivas con respecto al tema de las
afectaciones que han sufrido a razén de inconvenientes o malos entendidos por falta
de informacion o veracidad, el 66.67 por ciento dijo que no y solo el 33.33 por ciento
si. En este aspecto, es importante atender y detectar los motivos que ha generado
las opiniones negativas, para evitar situaciones que desestabilicen la productividad

laboral.
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&Sus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de difusion
de la informacion son escuchadas y atendidas en la institucién?

Wsi
EHHo

Figura 24. Grafica 9 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

La gréfica 9 muestra que el 63.33 por ciento de las personas que integran las
areas sustantivas, han sido escuchadas y atendidas sus inquietudes o
inconformidades, pero el 36.67 dijo que no, lo cual es importante mejorar la atencion
hacia los colaboradores, ya que si ellos se sienten importantes o en un ambiente de
trabajo agradable, podrian estar en condiciones de elevar su productividad.
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;Cémo considera que es la comunicacién para llevar a cabo las tareas
correspondientes?

W oe arriba hacia abajo
B De abajo hacia arriba
OHorizontal

Figura 25. Grafica 10 de la encuesta realizada a las areas sustantivas

Al igual que el area administrativa, las personas encuestadas de las areas
sustantivas (76.67%) respondieron que la comunicacion es descendente, el 20 por
ciento es horizontal y solo el 3.33 por ciento es ascendente. En este sentido es
preocupante que la comunicacion se siga fomentando como en las antiguas
organizaciones, donde solo el jefe tenia el poder para disefiar los objetivos, de tal
manera que es importante involucrar mas a las y los colaboradores, para conocer
sus ideas, las soluciones a los conflictos y con ello, haya una interaccién al interior,
que como resultado un ambiente laboral adecuado y logren identificarse con la

organizacion.
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4.2. Conclusiones y recomendaciones
4.2.1. Diagnostico de la comunicacion organizacional

El siguiente informe corresponde al diagndstico de la comunicacion
organizacional en la Coordinacion General @prende.mx, a partir del analisis de los
factores internos que afectan a la consecucion de los objetivos institucionales, el
desarrollo profesional de las y los colaboradores, asi como el clima organizacional.

La forma como se recolecté la informacion fue a través de encuestas
aplicadas a personas que laboran en las areas administrativas y sustantivas de la
institucion. Estas herramientas fueron elaboradas de acuerdo a los datos requeridos
para la investigacion y el rol desempefiado por cada grupo, por lo cual se disefié un
solo formato de encuesta.

Asi mismo dentro de la fase de ejecucion, los datos recolectados fueron
procesados a través de la tabulacibn de encuestas y estadistica computarizada
mediante graficas que muestran porcentajes de cada uno de los aspectos sobre los
cuales la poblacion fue cuestionada. Los resultados de estos procedimientos fueron
almacenados y organizados de manera que fue facil su consulta para lograr una
mejor interpretacion de la informacion.

Los resultados obtenidos permitieron identificar factores que han afectado tres
componentes principales de los que se ocupa esta investigacion: consecucion de los
objetivos institucionales, el desarrollo profesional de las y los colaboradores y el

clima organizacional en la institucion, gue se mencionan a continuacion:

e Uso de latecnologia:

Dado que nos encontramos en una fase la convergencia tecnoldgica, el area
de recursos humanos utiliza en su mayoria el correo electronico y newsletter, para
informar sobre los eventos y noticias, ya que todos cuentan con un equipo de
computo y correo electronico institucional; mientras que en comunicacion formal la
herramienta de mayor uso sigue siendo los oficios y circulares que corren el riesgo
de ser extraviadas o averiadas. En cuanto a la comunicacién informal, los mensajes

de whatsapp y las llamadas telefonicas son las que ocupan mayormente, ain cuando
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corren el riesgo de no ser atendidas con total prontitud, ya que los equipos celulares

son de uso personal.

e Pocaimportancia institucional a la comunicacion:

Por otra parte, se observa que la instituciébn le resta importancia a la
comunicacion y uso adecuado de los canales de informacion, lo que genera
conflictos internos que a su vez, deterioran el ambiente laboral y las relaciones
humanas entre sus colaboradores, originando burocracia y rumor, ya que cuando lo
gue se comunica no se hace de manera eficiente y veraz, las personas de una
organizacion quedan con incertidumbres, se dificulta el cumplimiento de las tareas y
la materializacién de los objetivos propuestos.

Otro factor que produce dificultades en la organizacion es la falta de empatia,
ya que si bien es cierto el area administrativa por naturaleza sus funciones es estar
frente a una computadora para ejecutar sus tareas, los que pertenecen a las areas
sustantivas no tienen mucha oportunidad de revisar los correos electronicos, ya que
reciben una gran demanda para estar en los estudios de grabacion o locaciones,
ademas de que no estan familiarizados con los conceptos de comunicacion interna y

canales de comunicacion.

4.2.2. Recomendaciones

Luego de analizar los resultados arrojados por el diagnéstico de la
comunicacioén interna en la Coordinacion General @prende.mx, es fundamental que

la institucion tome en cuenta las siguientes recomendaciones:

1. Documentar los procesos de comunicacion interna de la Coordinacion General
@prende.mx, es decir, sistematizar las actividades y el modelo de gestion que
se implementa, para compartir y evaluar con el publico objetivo las metas y

fines planteados.
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Disefiar estrategias efectivas tanto para las areas sustantivas como
administrativas, ya que por la diferencias de actividades y cargas de trabajo,

en muchas ocasiones suelen no ser efectivas.

Evaluar de manera periodica la informacion compartida a través de Internet,
con el fin de aprovechar e implementar las nuevas herramientas tecnologicas

al campo de la comunicacion organizacional.

Fortalecer los flujos de comunicacion informal, ya que este es simbolo de
confianza, sin dejar a un lado la comunicacion formal, a través de oficios
membretados, invitaciones o0 convocatorias para generar un buen ambiente

laboral.

Promover una comunicacién horizontal para evitar que se sigan generando
malos entendidos entre los directivos y los colaboradores, toda vez que se han
generado circunstancias negativas relacionadas a la falta de informacion en

las instrucciones y requerimientos.

Generar e implementar estrategias comunicativas que permitan el
mejoramiento de las dificultades entre el equipo administrativo y sustantivo,
puesto que en gran medida influyen y afectan el clima laboral de la

organizacion.

Disefiar un organigrama de la organizacién, para establecer los procesos
administrativos y de comunicacion, que permita generar fluir la comunicacion

de manera acertada.
Establecer y sistematizar un protocolo de crisis de comunicacion, con la

finalidad de resolver los conflictos internos y externos que puedan amenazar

el clima laboral en diferentes escalas.
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9. Crear un area de Comunicacion Organizacional, para el puntual seguimiento y
evaluacion de las estrategias, el cual debe ser dirigido por un especialista en

el rubro.
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ANEXO A

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION CAMPUS |
MAESTRIA EN ADMINISTRACION CON TERMINAL EN ORGANIZACIONES

El siguiente Cuestionario tiene por objetivo recolectar informacion referente a
la comunicacion interna de la Coordinacion General @prende.mx y va dirigida a las y
los colaboradores de la misma.

Antes de iniciar con las preguntas referentes a la comunicacion, te solicitamos
que nos brindes informacion sobre estos datos general. Muchas gracias por tu
colaboracion.

Datos socio demogréficos
Area:

Edad:
a) 20-30
b) 30-40
c) 40-50
d) 50-60
e) 60-70

Sexo:
a) Hombre
b) Mujer

Antigtiedad laboral:
Menos de 1 afio
1 a5afos

5a 10 afos

10 a 15 afios

15 a 20 afios

20 a 25 afos
Mas de 25 afios

NoOak~wbdPR
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Comunicacién organizacional
1. ¢La comunicacion interna en la Coordinacién se desarrolla como una
actividad permanente?
a) Si
b) No

2. ¢La comunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia
planificada?
a) Si
b) No

3. ¢Cudles son los canales de comunicacion formales que utilizan en la
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?
a) Cartel/ avisos
b) Internet (Correo electrénico, intranet o redes sociales)
c) Circulares/ oficios
d) Todas las anteriores

4. ¢Cuales son los canales de comunicacion informales que utilizan en la
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?
a) Mensajes de WhatsApp
b) Llamada telefonica
c) Vozavoz

5. ¢Se ha visto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el mal
manejo de la comunicacion, donde la informacién sea ambigua, poco veraz o
imprecisa? De ser afirmativa explique como.

a) Si
b) No

6. ¢Como se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos
institucionales o el clima organizacional a raiz de las dificultades en la circulacion de
los mensajes?

a) El cumplimiento de los objetivos institucionales
b) En el clima laboral

c) Desgaste emocional y mental

d) No se ve afectado
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7. ¢Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas
adecuadas para la comunicacion entre directivos, docentes y estudiantes?
a) Si
b) No

8. ¢Se ha visto afectado por algun inconveniente o malentendido relacionado
con la falta de informacion o de veracidad en ella?
a) Si
b) No

9. ¢Sus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de
difusién de la informacién son escuchadas y atendidas en la institucion?
a) Si
b) No

10. ¢(Como considera que es la comunicacion para llevar a cabo las tareas
correspondientes?
a) De arriba hacia abajo
b) De abajo hacia arriba
c) Horizontal
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ANEXO B

NEW FILE.
DATASET NAME Conjunto_de_datosl WINDOW=FRONT.

SAVE OUTFILE="C:\Users\Del\Documents\Tesis Jhony\Sistematizacion de
loGs Cuestionarios_ TESIS EJ '+
'‘Gonzéalez.sav'
/COMPRESSED.
DATASET ACTIVATE Conjunto_de_datos1.

SAVE OUTFILE="C:\Users\Del\Documents\Tesis Jhony\Sistematizacion de
loGs Cuestionarios_TESIS EJ '+
‘Gonzalez.saV'
/COMPRESSED.
FREQUENCIES VARIABLES=Area Edad Antig Sexo
[STATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.
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Frecuencias

Notas

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valor

perdido

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacioén

Segmentar archivo

N de filas en el
archivo de datos de trabajo

Definicién de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 18:19:34

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacion de loGs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datosl

<ninguno>
<ninguno>

<ninguno>
60

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos validos.
FREQUENCIES
VARIABLES=Area Edad Antig Sexo
/ISTATISTICS=MINIMUM
MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:04.02

00:00:03.34

[Conjunto_de_datosl] C:\Users\Del\Documents\Tesis Jhony\Sistematizacion

de loGs Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
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Estadisticos

Area Edad Antiglie Sexo
de adscripcion | de las personas | dad laboral de | de las personas
de las personas participantes las personas participantes
\
) 60 60 60 60
alido
P
) 0 0 0 0
erdidos
Mediana 1.50 2.00 3.00 2.00
Moda 12 22 2 2
Minimo 1 1 1 1
Maximo 2 4 7 2
a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
Tabla de frecuencia
Area de adscripcién de las personas
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\ Areas
30 50.0 50.0
alido administrativas
Areas
] 30 50.0 50.0
sustantivas
Total 100.
60 0 100.0
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Edad de las personas participantes

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
De 20 a
14 23.3 23.3 23.3
alido 30 afios
De 30 a
20 33.3 33.3 56.7
40 afos
De 40 a
20 33.3 33.3 90.0
50 afios
De 50 a
. 6 10.0 10.0 100.0
60 afos
Total 100.
60 100.0
0
Antiguedad laboral de las personas
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
Menos de
) 8 13.3 13.3 13.3
alido 1 afio
De 1 a5
21 35.0 35.0 48.3
afios
De 5 a 10
. 13 21.7 21.7 70.0
afios
De 10 a
~ 9 15.0 15.0 85.0
15 afios
De 15 a
5 8.3 8.3 93.3
20 afos
De 20 a
~ 2 3.3 3.3 96.7
25 afios
Mas de
. 2 3.3 3.3 100.0
25 afios
Total 100.
60 100.0




Sexo de las personas participantes

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) M
) ) 23 38.3 38.3 38.3
alido ujer
H
37 61.7 61.7 100.0
ombre
T 100.
60 100.0
otal 0

Grafico circular

Area de adscripcién de las personas

| .@.reas administrativas
B Areas sustantivas
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Edad de las personas participantes

W De 20 a 30 afios
B De 30 a 40 afios
Ope 40 a 50 afios
M D= 50 a 650 afios
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Antigliedad laboral de las personas

M riencs de 1 afio
BDe1 a5 afios
Ope 5210 afcs
Moz 10a15 afios
[JDe 15 a 20 afios
B pe 20 a 25 afios
Emas de 25 afios
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Sexo de las personas participantes

CROSSTABS
ITABLES=Edad Antig Sexo BY Area
/IFORMAT=AVALUE TABLES
JCELLS=COUNT
/COUNT ROUND CELL
/IBARCHART.

B rjer
B Hombre
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Tablas cruzadas

Notas

Salida creada

Comentarios
Entrada Datos
Conjunto de datos
activo
Filtro
Ponderacion
Segmentar archivo
N de filas en el
archivo de datos de trabajo
Manejo de valor Definicién de
perdido ausencia
Casos utilizados
Sintaxis
Recursos Tiempo de

procesador
Tiempo transcurrido

Dimensiones

solicitadas

Casillas disponibles

26-NOV-2021 18:48:33

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacion de loGs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datosl

<ninguno>
<ninguno>

<ninguno>
60

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas para cada
tabla se basan en todos los casos con
datos vélidos en los rangos
especificados para todas las variables
en cada tabla.
CROSSTABS
/ITABLES=Edad Antig Sexo
BY Area
/[FORMAT=AVALUE TABLES
/CELLS=COUNT
/COUNT ROUND CELL
/BARCHART.

00:00:00.70

00:00:00.73
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Por Por Por
N centaje N centaje N centaje
Edad de las
personas participantes * 6 100. 0.0 6 100
Area de adscripcion de las 0 0% 0 % 0 .0%
personas
Antigiiedad laboral
de las personas * Area de 100. 0 00 100
adscripcién de las personas 0 0% % 0 0%
Sexo de las
personas participantes * 100. 0 0.0 100
Area de adscripcion de las 0 0% % 0 .0%
personas

Edad de las personas participantes*Area de adscripcién de las personas tabulacién

cruzada
Recuento
Area de adscripcién de
las personas
Areas Areas T
administrativas sustantivas otal
Edad de las De 20 a . 9 1
personas participantes 30 afios 4
De 30 a 2
9 11
40 afios 0
De 40 a 2
12 8
50 afos 0
De 50 a
. 4 2 6
60 afos
Total
30 30
0
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Recuento

Grafico de barras

De20a30afos De30adlafos DedlasSOafos De 50 a 60 afos

Edad de las personas participantes

Area de
adscripcidn de las
Personas

B iireas administrativas
M Areas sustantivas

96



Antigiiedad laboral de las personas*Area de adscripcion de las personas tabulacion

cruzada
Recuento
Area de adscripcién de
las personas
Areas Areas T
administrativas sustantivas otal
Antigiiedad laboral Menos de c 3 8
de las personas 1 afio
De 1 ab 2
. 8 13
afios 1
De 5 a 10 1
9 4
afios 3
De 10 a
. 4 5 9
15 afios
De 15 a
. 2 3 5
20 afios
De 20 a
2 0 2
25 afios
Mas de
. 0 2 2
25 afios
Total
30 30
0
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Recuento

Grafico de barras

Merogde DelaS DeSal0De10a150e15a 200e 20 a 25Mas de 25
1 ario anos anos anos anos anos anos

Antigiiedad laboral de las personas

Area de
adscripcidn de las
Personas

M iireas administrativas
M Areas sustantivas
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Sexo de las personas participantes*Area de adscripcion de las personas

tabulacion cruzada

Recuento
Area de adscripcion de
las personas
Areas Areas T
administrativas sustantivas otal
Sexo de las M 2
. _ 11 12
personas participantes ujer 3
H 3
19 18
ombre 7
Total 6
30 30
0

Grafico de barras

Area de
adscripcidn de las
PErsonas

B ireas administrativas
M Areas sustantivas

Recuento

Mujer Hombre

Sexo de las personas participantes
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USE ALL.
COMPUTE filter_$=(Area = 1).

VARIABLE LABELS filter_$ 'Area = 1 (FILTER)'.
VALUE LABELS filter_$ 0 'Not Selected' 1 'Selected'.

FORMATS filter_$ (f1.0).
FILTER BY filter_$.
EXECUTE.

DESCRIPTIVES VARIABLES=Edad Antig Sexo
ISTATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptivos

Notas

perdido

Salida creada

Comentarios
Entrada Datos
Conjunto de datos
activo
Filtro
Ponderacion
Segmentar archivo
N de filas en el
archivo de datos de trabajo
Manejo de valor Definicién de
ausencia
Casos utilizados
Sintaxis
Recursos Tiempo de

procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 18:56:39

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacién de loGs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datos1

Area =1 (FILTER)
<ninguno>

<ninguno>
30

Los valores perdidos definidos
por el usuario se trata como valores
perdidos.

Se utilizan todos los datos no
perdidos.

DESCRIPTIVES
VARIABLES=Edad Antig Sexo

/ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.

00:00:00.00

00:00:00.01
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Estadisticos descriptivos

N vélido (por lista)

M M M Desvia
N inimo aximo edia cion estandar
Edad de las 3 2.
o 1 4 .938
personas participantes 0 50
Antigiiedad laboral 3 2.
1 6 1.408
de las personas 0 87
Sexo de las 3 1.
o 1 2 490
personas participantes 0 63
3
0

FREQUENCIES VARIABLES=Edad Antig Sexo

ISTATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MODE
/IPIECHART PERCENT

/ORDER=ANALYSIS.
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Frecuencias

Notas

perdido

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valor

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacioén

Segmentar archivo

N de filas en el
archivo de datos de trabajo

Definicién de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 18:57:11

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacion de loGs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datosl

Area =1 (FILTER)
<ninguno>

<ninguno>
30

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos validos.
FREQUENCIES
VARIABLES=Edad Antig Sexo
/ISTATISTICS=MINIMUM
MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.58

00:00:00.67
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Estadisticos

Edad Antigue Sexo
de las personas | dad laboral de | de las personas
participantes las personas participantes
va
] 30 30 30
lido
Pe
) 0 0 0
rdidos
Mediana 3.00 3.00 2.00
Moda 3 3 2
Minimo 1 1 1
Méaximo 4 6 2
Tabla de frecuencia
Edad de las personas participantes
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) De 20 a
~ 5 16.7 16.7 16.7
30 afios
De 30 a
~ 9 30.0 30.0 46.7
40 afios
De 40 a
12 40.0 40.0 86.7
50 afios
De 50 a
~ 4 13.3 13.3 100.0
60 afios
Total 100.
30 0 100.0




Antiguedad laboral de las personas

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) Menos de
5 16.7 16.7 16.7
alido 1 afio
De 1 a5
8 26.7 26.7 43.3
afios
De 5a 10
9 30.0 30.0 73.3
afos
De 10 a
. 4 13.3 13.3 86.7
15 afios
De 15 a
. 2 6.7 6.7 93.3
20 afios
De 20 a
2 6.7 6.7 100.0
25 afios
Total 100.
30 100.0
0
Sexo de las personas participantes
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) M
. ) 11 36.7 36.7 36.7
alido ujer
H
19 63.3 63.3 100.0
ombre
T 100.
30 100.0
otal 0
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Grafico circular

Edad de las personas participantes

B De 20 a 30 afios
B De 30 a 40 afos
O De 40 a 50 afios
M D= 50 a 60 afos
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Antigliedad laboral de las personas

M riencs de 1 afio
BDe1 a5 afios

Ope 5210 afcs
Moz 10a15 afios
[JDe 15 a 20 afios
B pe 20 a 25 afios
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Sexo de las personas participantes

B rjer
B Hombre

USE ALL.

COMPUTE filter_$=(Area = 2).

VARIABLE LABELS filter_$ 'Area =2 (FILTER)'.

VALUE LABELS filter_$ 0 'Not Selected' 1 'Selected'.

FORMATS filter_$ (f1.0).

FILTER BY filter_$.

EXECUTE.

FREQUENCIES VARIABLES=Edad Antig Sexo
ISTATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

107



Frecuencias

Notas

perdido

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valor

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacioén

Segmentar archivo

N de filas en el
archivo de datos de trabajo

Definicién de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 18:59:38

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacion de loGs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datosl

Area =2 (FILTER)
<ninguno>

<ninguno>
30

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos validos.
FREQUENCIES
VARIABLES=Edad Antig Sexo
/ISTATISTICS=MINIMUM
MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.59

00:00:00.78
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Estadisticos

Edad Antigue Sexo
de las personas | dad laboral de | de las personas
participantes las personas participantes
va
] 30 30 30
lido
Pe
) 0 0 0
rdidos
Mediana 2.00 2.00 2.00
Moda 2 2 2
Minimo 1 1 1
Méaximo 4 7 2
Tabla de frecuencia
Edad de las personas participantes
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) De 20 a
~ 9 30.0 30.0 30.0
30 afios
De 30 a
~ 11 36.7 36.7 66.7
40 afios
De 40 a
8 26.7 26.7 93.3
50 afios
De 50 a
~ 2 6.7 6.7 100.0
60 afios
Total 100.
30 0 100.0




Antiguedad laboral de las personas

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) Menos de
3 10.0 10.0 10.0
alido 1 afio
De 1 a5
13 43.3 43.3 53.3
afios
De 5a 10
4 13.3 13.3 66.7
afos
De 10 a
. 5 16.7 16.7 83.3
15 afios
De 15 a
. 3 10.0 10.0 93.3
20 afios
Més de
2 6.7 6.7 100.0
25 afios
Total 100.
30 100.0
0
Sexo de las personas participantes
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) M
. ) 12 40.0 40.0 40.0
alido ujer
H
18 60.0 60.0 100.0
ombre
T 100.
30 100.0
otal 0
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Grafico circular

Edad de las personas participantes

B De 20 a 30 afios
B De 30 a 40 afos
O De 40 a 50 afios
M D= 50 a 60 afos
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Antigliedad laboral de las personas

M riencs de 1 afio
BDe1 a5 afios
Ope 5210 afcs
Moz 10a15 afios
[JDe 15 a 20 afios
M rvas de 25 afios
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Sexo de las personas participantes

B rjer
B Hombre

USE ALL.
COMPUTE filter_$=(Area = 1).
VARIABLE LABELS filter_$ 'Area = 1 (FILTER)".
VALUE LABELS filter_$ 0 'Not Selected' 1 'Selected'.
FORMATS filter_$ (f1.0).
FILTER BY filter_$.
EXECUTE.
FREQUENCIES VARIABLES=Iteml Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7
[tem8 Item9 Item10
ISTATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.
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Frecuencias

Notas

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valor

perdido

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacioén

Segmentar archivo

N de filas en el
archivo de datos de trabajo

Definicion de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 19:06:52

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacién de 10Gs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datos1

Area =1 (FILTER)
<ninguno>

<ninguno>
30

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos validos.
FREQUENCIES
VARIABLES=Iteml Item2 Item3 Item4
Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10
/ISTATISTICS=MINIMUM
MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:02.02

00:00:02.14
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Estadisticos

JLa

comunicacién

interna en la
Coordinacion se

desarrolla como

JLa
comunicacion
interna en la

Coordinacion

¢Cuale
s son los
canales de
comunicacién
formales que
utilizan en la
Coordinacion
para informar

sobre noticias,

¢Cudle
s son los
canales de
comunicacion
informales que
utilizan en la
Coordinacion
para informar

sobre noticias,

:Se ha
visto afectado
por algun
inconveniente o
mal entendido
con el mal
manejo de la
comunicacion,
donde la

informacion sea

sigue una reuniones o reuniones o ambigua, poco
una actividad estrategia eventos que le | eventos que le veraz o
permanente? planificada? concierne? concierne? imprecisa?
Y
Alido 30 30 30 30 30
P
erdidos 0 0 0 0 0
Mediana 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00
Moda 1 1 2 1 1
Minimo 1 1 1 1
Méaximo 2 2 4 2 2
Estadisticos
¢Cémo
se ve afectada & Sus
la productividad, ¢Cree .Se ha inquietudes,
el cumplimiento usted que la visto afectado quejas o
de los objetivos Coordinacion por algun inconformidades ¢Cémo
institucionales o | General utiliza | inconveniente o | respecto a los considera que
el clima las herramientas | malentendido canales de esla
organizacional a | adecuadas para | relacionado con difusion de la comunicacion
raiz de las la comunicacion la falta de informacion son para llevar a
dificultades en la | entre directivos, | informacion o de | escuchadasy cabo las tareas
circulacion de docentes y veracidad en atendidas en la | correspondiente
los mensajes? estudiantes? ella? institucion? s?
Va
ido 30 30 30 30 30
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Pe
rdidos
Mediana
Moda
Minimo

Maximo

4.00

Tabla de frecuencia

¢La comunicacion interna en la Coordinacién se desarrolla como una

actividad permanente?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 24 80.0 80.0 80.0
alido i
6 20.0 20.0 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
¢La comunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia
planificada?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 22 73.3 73.3 73.3
alido i
8 26.7 26.7 100.0
0
100.
30 100.0
otal 0
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¢Cuales son los canales de comunicacién formales que utilizan en la Coordinacion

para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
Cartel/Aviso 5 16.7 16.7 16.7
alido Internet 16 53.3 53.3 70.0
Circulares/Ofic
] 6 20.0 20.0 90.0
ios
Todas las
] 3 10.0 10.0 100.0
anteriores
Total 100.
30 100.0
0
¢Cuales son los canales de comunicacion informales que utilizan en la Coordinacion
para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
Mensajes de
. 23 76.7 76.7 76.7
alido Whatsapp
Llamada
_ 7 23.3 23.3 100.0
telefénica
Total 100.
30 0 100.0

¢Se havisto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el

mal manejo de la comunicacidn, donde lainformacién sea ambigua, poco veraz

0 imprecisa?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
] 20 66.7 66.7 66.7
alido i
10 33.3 33.3 100.0
o]
100.
30 100.0
otal 0
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¢Cémo se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos institucionales o el clima

organizacional a raiz de las dificultades en la circulacion de los mensajes?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
N a) El
alido cumplimiento de los 2 6.7 6.7 6.7
objetivos institucionales
En el clima laboral 5 16.7 16.7 23.3
Desgaste
] 7 23.3 23.3 46.7
emocional y mental
No se ve afectado 16 53.3 53.3 100.0
Total 100.
30 0 100.0

¢Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas

adecuadas parala comunicacion entre directivos, docentes y estudiantes?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 25 83.3 83.3 83.3
alido i
5 16.7 16.7 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
¢ Se havisto afectado por algun inconveniente o malentendido
relacionado con la falta de informacién o de veracidad en ella?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 6 20.0 20.0 20.0
alido i
24 80.0 80.0 100.0
0
100.
30 100.0
otal 0
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¢Sus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de

difusion de lainformacion son escuchadas y atendidas en la institucion?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
. ) 23 76.7 76.7 76.7
alido i
7 23.3 23.3 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
¢,Como considera que es la comunicacién para llevar a cabo las tareas
correspondientes?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
| De arriba hacia
. ] 22 73.3 73.3 73.3
alido abajo
De abajo hacia
] 6 20.0 20.0 93.3
arriba
Horizontal 2 6.7 6.7 100.0
Total 100.
30 0 100.0
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Grafico circular

éLa comunicacion interna en la Coordinacion se desarrolla como una actividad
permanente?

W si
B o
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éLa comunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia planificada?

W si
B o
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¢Cuales son los canales de comunicacion formales que utilizan enla
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

M carteliaviso
Hinternet

O circularesioficios
M Todas las anteriores
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¢Cuales son los canales de comunicacion informales que utilizan enla
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

| Mensajes de Whatsapp
B Liamada telefonica
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¢ Se ha visto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el mal
manejo de la comunicacion, donde la informacion sea ambigua, poco veraz o
imprecisa?

Hsi
B Mo
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¢Como se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos
institucionales o el clima organizacional a raiz de las dificultades en la
circulaciéon de los mensajes?

a) El cumplimiento de los
L ng:jetims institucionales

EEn el clima laboral

(| Desgaste emocional v
mertal

Mo 52 ve afectado
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¢Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas adecuadas
para la comunicacién entre directivos, docentes y estudiantes?

Bsi
[
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¢ Se ha visto afectado por algun inconveniente o malentendido relacionado con
la falta de informacion o de veracidad en ella?

Bsi
[
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éSus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de difusion
de la informacién son escuchadas y atendidas en la institucion?

Bsi
[
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¢Como considera que es la comunicacion para llevar a cabo las tareas
correspondientes?

B pe arriba hacia ahajo
B De abajo hacia arriba
O Horizontal

USE ALL.
COMPUTE filter_$=(Area = 2).
VARIABLE LABELS filter_$ 'Area = 2 (FILTER)".
VALUE LABELS filter_$ 0 'Not Selected' 1 'Selected'.
FORMATS filter_$ (f1.0).
FILTER BY filter_$.
EXECUTE.
FREQUENCIES VARIABLES=Iteml Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7
[tem8 Item9 Item10
ISTATISTICS=MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.
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Frecuencias

Notas

perdido

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valor

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacioén

Segmentar archivo

N de filas en el
archivo de datos de trabajo

Definicion de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo transcurrido

26-NOV-2021 19:10:37

C:\Users\Dell\Documents\Tesi
s Jhony\Sistematizacién de 10Gs

Cuestionarios_TESIS EJ Gonzalez.sav
Conjunto_de_datos1

Area = 2 (FILTER)
<ninguno>

<ninguno>
30

Los valores perdidos definidos
por el usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en
todos los casos con datos validos.
FREQUENCIES
VARIABLES=Iteml Item2 Item3 Item4
Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10
/ISTATISTICS=MINIMUM
MAXIMUM MEDIAN MODE
/PIECHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:01.77

00:00:01.85
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Estadisticos

JLa

comunicacién

interna en la
Coordinacion se

desarrolla como

JLa
comunicacion
interna en la

Coordinacion

¢Cuéle
s son los
canales de
comunicacién
formales que
utilizan en la
Coordinacion
para informar

sobre noticias,

¢Cudle
s son los
canales de
comunicacion
informales que
utilizan en la
Coordinaciéon
para informar

sobre noticias,

:Se ha
visto afectado
por algin
inconveniente o
mal entendido
con el mal
manejo de la
comunicacion,
donde la

informacion sea

sigue una reuniones o reuniones o ambigua, poco
una actividad estrategia eventos que le | eventos que le veraz o
permanente? planificada? concierne? concierne? imprecisa?
Y
Slido 30 30 30 30 30
P
erdidos 0 0 0 0 0
Mediana 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Moda 1 2 2 1 2
Minimo 1 1 1 1
Méaximo 2 2 4 3 2
Estadisticos
¢Cémo
se ve afectada & Sus
la productividad, ¢Cree .Se ha inquietudes,
el cumplimiento usted que la visto afectado quejas o
de los objetivos Coordinacion por algun inconformidades ¢Cémo
institucionales o | General utiliza | inconveniente o | respecto a los considera que
el clima las herramientas | malentendido canales de esla
organizacional a | adecuadas para | relacionado con difusion de la comunicacion
raiz de las la comunicacion la falta de informacion son para llevar a
dificultades en la | entre directivos, | informacion o de | escuchadasy cabo las tareas
circulacion de docentes y veracidad en atendidas en la | correspondiente
los mensajes? estudiantes? ella? institucion? s?
Va
lido 30 30 30 30 30
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Pe
rdidos
Mediana
Moda
Minimo

Maximo

2.50
2&

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Tabla de frecuencia

¢La comunicacion interna en la Coordinacion se desarrolla como una

actividad permanente?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
) 18 60.0 60.0 60.0
alido i
12 40.0 40.0 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
¢Lacomunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia
planificada?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
) 13 43.3 43.3 43.3
alido i
17 56.7 56.7 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
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¢Cuales son los canales de comunicaciéon formales que utilizan en la Coordinacién para

informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\ Cartel/Aviso 3 10.0 10.0 10.0
alido Internet 16 53.3 53.3 63.3
Circulares/Ofic
] 5 16.7 16.7 80.0
ios
Todas las
] 6 20.0 20.0 100.0
anteriores
Total 100.
30 100.0
0
¢Cuales son los canales de comunicacion informales que utilizan en la Coordinacion
para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le concierne?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\ Mensajes de
. 13 43.3 43.3 43.3
alido Whatsapp
Llamada
] 10 33.3 33.3 76.7
telefénica
Voz avoz 7 23.3 23.3 100.0
Total 100.
30 0 100.0

¢ Se havisto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el

mal manejo de la comunicacién, donde la informacidon sea ambigua, poco veraz

0 imprecisa?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
) 9 30.0 30.0 30.0
alido i
21 70.0 70.0 100.0
0
100.
30 100.0
otal 0
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¢Cémo se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos institucionales o

el clima organizacional a raiz de las dificultades en la circulacion de los mensajes?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\ a) El
alido cumplimiento de los 5 16.7 16.7 16.7
objetivos institucionales
En el clima laboral 10 33.3 33.3 50.0
Desgaste
] 5 16.7 16.7 66.7
emocional y mental
No se ve afectado 10 33.3 33.3 100.0
Total 100.
30 0 100.0

¢Cree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas

adecuadas parala comunicacion entre directivos, docentes y estudiantes?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 13 43.3 43.3 43.3
alido i
17 56.7 56.7 100.0
o
100.
30 100.0
otal 0
¢ Se havisto afectado por alglin inconveniente o malentendido
relacionado con la falta de informacién o de veracidad en ella?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
) 10 33.3 33.3 33.3
alido i
20 66.7 66.7 100.0
0
100.
30 100.0
otal 0
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¢Sus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de

difusién de la informacion son escuchadas y atendidas en la institucion?

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\
] 19 63.3 63.3 63.3
alido i
11 36.7 36.7 100.0
o}
100.
30 100.0
otal 0
¢,Como considera que es la comunicacién para llevar a cabo las tareas
correspondientes?
Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
\ De arriba hacia
) ] 23 76.7 76.7 76.7
alido abajo
De abajo hacia
) 1 3.3 3.3 80.0
arriba
Horizontal 6 20.0 20.0 100.0
Total 100.
30 0 100.0
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Grafico circular

éLa comunicacion interna en la Coordinacion se desarrolla como una actividad
permanente?

W si
B o
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éLa comunicacion interna en la Coordinacion sigue una estrategia planificada?

W si
B o
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¢Cuales son los canales de comunicacion formales que utilizan enla
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

M carteliaviso
Hinternet

O circularesioficios
M Todas las anteriores
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¢Cuales son los canales de comunicacion informales que utilizan enla
Coordinacion para informar sobre noticias, reuniones o eventos que le
concierne?

| Mensajes de Whatsapp
B Liamada telefanica
Ovoz a voz
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¢ Se ha visto afectado por algun inconveniente o mal entendido con el mal
manejo de la comunicacion, donde la informacion sea ambigua, poco veraz o
imprecisa?

Hsi
B Mo
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¢Como se ve afectada la productividad, el cumplimiento de los objetivos
institucionales o el clima organizacional a raiz de las dificultades en la
circulaciéon de los mensajes?

a) El cumplimiento de los
L ng:jetims institucionales

EEn el clima laboral

(| Desgaste emocional v
mertal

Mo 52 ve afectado
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éCree usted que la Coordinacion General utiliza las herramientas adecuadas
para la comunicacién entre directivos, docentes y estudiantes?

Bsi
[
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¢ Se ha visto afectado por algun inconveniente o malentendido relacionado con
la falta de informacion o de veracidad en ella?

Bsi
[
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éSus inquietudes, quejas o inconformidades respecto a los canales de difusion
de la informacién son escuchadas y atendidas en la institucion?

Bsi
[
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¢Como considera que es la comunicacion para llevar a cabo las tareas
correspondientes?

B pe arriba hacia ahajo
B De abajo hacia arriba
O Horizontal
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