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RESUMEN

Este estudio se lo desarrollo en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, durante el periodo 2015-2016; tuvo como
objetivo desarrollar un plan de Comunicacién Integral; para dar cumplimiento al mismo, se
determiné las caracteristicas y condiciones Optimas deseadas en concordancia con la
comunicacion asertiva para el desarrollo institucional; la poblacién la conform6 1.121
personas, de las cuales se tomé como muestra a 8 administrativos, 47 docentes y 266
estudiantes a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta; con los resultados obtenidos
se pudo concluir que el tipo de comunicacion utilizada para la transferencia de informacion
son el internet y los avisos en cartelera, estos no siempre respetan las reglas éticas y
morales para transferir la informacién, limitando la integracién y colaboracién entre sus
publicos; ademas no cuenta con los indicadores de gestion de proceso de comunicacion
interna y con la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun las norma 1SO
9001:2015; como propuesta se disefid una estrategia para el desarrollo de un plan de

comunicacion integral en la Facultad.

Palabras clave: Plan, estrategias de comunicacién, desarrollo institucional, publicos.



ABSTRACT

This study was the development in the School of Accounting and Auditing of the
University Laica "Eloy Alfaro" Manabi, during the period 2015-2016; aimed to develop a
comprehensive communication plan; to comply with it, the desired characteristics and
optimal conditions in accordance with assertive communication for institutional development
was determined; the settled population 1,121 people, of which it was sampled at 8
administrative, 47 teachers and 266 students who were administered the survey technique;
with the results obtained it was concluded that the type of communication used for the
transfer of information are the internet and ads in theaters, these do not always respect the
ethical and moral rules to transfer information, limiting integration and collaboration among its
public; also it does not have the management indicators internal communication process and
certification of Quality Management System according to ISO 9001: 2015; as a proposed
strategy for the development of a comprehensive communication plan was designed at the

Faculty.

Keywords: Plan, communication strategies, institutional, public development.
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INTRODUCCION

Se entiende a la comunicacion como una oportunidad de encuentro y de intercambio
de informacién con los demas, esta plantea una amplia gama de posibilidades para la
interaccion social, ya que a través de ella se puede lograr el entendimiento, la coordinaciéon y
la colaboracién entre los diferentes actores dentro de una organizacion para su desarrollo y
crecimiento. En lo que respecta a la comunicacion integral, esta se inicia en el siglo XIX, en
un tiempo de cambios y agitacion promovido por la revolucién industrial, pero su definicion
asertiva fue propuesta por Joan Costa en la década de los 70, con la cual se ha
revolucionado la visién de pensar y trabajar comunicativamente, tomando en consideracién
la forma de ser planificada y gestionada, modificando sustancialmente la forma de abordar

cualquier proyecto de comunicacion.

Con base lo antes expuesto, la presente tiene como objetivo desarrollar un plan de
Comunicacion Integral para la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi periodo 2015-2016, lo que permiti6é analizar los procesos y estrategias
gue en la actualidad se ejercen, sean estos internos y externos, conociendo de esta forma el tipo
de comunicacién utilizado para la transferencia de informacién. Como métodos se utilizé el
inductivo, deductivo, analitico exploratorio, descriptivo y prospectivo, para ello, se requirié de
la participacion activa de cada uno de los involucrados, (autoridades, docentes, estudiantes),
se necesitd de la aplicacion de los instrumentos de encuesta y entrevista, lo que permitié
evidenciar la problemética presentada. Luego de este proceso se sistematiza la informacion
para la interpretacion de los resultados, que se describen en las conclusiones. Por lo tanto,
con el presente estudio, se pretende dar solucibn a uno de los mayores problemas
existentes en la Facultad, como es la falta de comunicacion y la deficiente blusqueda de

soluciones para mejorar su desarrollo.

La carencia de la toma de decisiones en la universidad por la falta de habilidades
para la comunicacién, acaban neutralizando las acciones y actividades que se deben
realizar, ya que aparecen como incapaces de sumar sus esfuerzos en un sentido estratégico
gue oriente a alcanzar la calidad a base de unas competencias requeridas por la sociedad y
gue estén vinculadas a las nuevas tecnologias o a los sistemas de informacion que en la

actualidad tienen un componente comunicativo esencial para el desarrollo humano.

Entre los objetivos especificos planteados en la investigacion esta establecer las

diversas teorias que muestran las diferentes escuelas en relacién a las estrategias de

1



comunicacion; conocer el tipo de comunicacion utilizada para la transferencia de informacion
y relacionarla con el desempefio de cada uno de los actores que forman parte de la
actividad administrativa; determinar las caracteristicas y condiciones 6ptimas deseadas de la
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” en concordancia
con la comunicacion asertiva para el desarrollo institucional y disefiar un plan de
Comunicacion Integral. El cumplimiento de los mismos se lo obtuvo a través del avance de

la investigacion.

En el desarrollo de los capitulos se muestra el objeto de estudio, es decir, se tratan
los aspectos relevantes de la Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, como antecedentes, contextos, ubicacion
geografica, mision, vision, politicas, objetivos, conformacién juridica, diagnéstico del estado

inicial de la facultad entre otros relevantes necesarios para el conocimiento del lector.

Se describe el marco teorico, donde se fundamentan con teorias cientificas de
autores reconocidos las variables de investigacion, mismas que sirvieron como base para el
desarrollo de los instrumentos de investigacion y de esta forma fortalecer mas el trabajo de
investigacion, dando cumplimiento al objetivo uno mediante la consulta de fuentes
bibliograficas, con el fin de recopilar la mayor cantidad de informacion sobre las variables de

investigacion.

Se establece la metodologia de la investigacion, y sus métodos a aplicar de acuerdo
a los tipos, modalidad de investigacion y disefio de la investigacion, de igual forma se hace
referencia a la poblacion de estudio, recoleccion de la informacion, técnicas e instrumentos
para la recoleccién de datos, procesamiento de la informacion, presentacion y analisis de los

resultados.

Para finalizar con el proceso investigativo se realiza la propuesta “Plan de
comunicacion integral para la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi de la ciudad de Manta”, y con la cual se pretende dar solucién al

problema de la deficiente comunicacion institucional.

En el capitulo V. Se realiz6 las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la
investigacion de campo, tomando en consideracion las falencias encontradas se pudo
disefiar de la propuesta de solucion al problema planteado durante el proceso de
investigacion. El segundo, tercero, cuarto y quinto objetivo se lo cumple mediante la

investigacion de campo realizada a los involucrados.
2



CAPITULO I.- OBJETO DE ESTUDIO



1.1. Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi.

1.1.1. Aspectos generales de la facultad

1.1.1.1. Antecedentes

La creacion de la Facultad Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la Universidad
Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, tiene sus inicios en el afio 1986 como una Escuela o Unidad
Académica adscrita a la Facultad de Ciencias Econdmicas, fue conducida por la Ingeniera
Elizabeth Cafiarte de Ruperti como Directora; después sigue bajo el mando y Direccion del
Dr. Justo Cevallos Mero, el H. Consejo Universitario, en Junio 24 del 2003 aprueba su
transformacién a Facultad; la misma que desde el afio 2007, ofrece la Carrera de Ingenieria
en Contabilidad y Auditoria, por la naturaleza misma de la profesion, enmarcada en un
modelo organizacional objetivado a esa sentida necesidad. En el medio universitario s
dispone de profesionales con alta calidad técnica en las ciencias contables y financieras.
Razoén para que la presencia y el desarrollo de la Facultad no haya sido circunstancial, sino
gue ha sido y es parte del proceso de desarrollo, avance y requerimiento del sector
productivo del pais. Desde el 8 de enero del afio 2014, asume el Decanato el Eco. Freddy

Soledispa Lucas.

1.1.1.2. Contexto de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi.

La Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, se encuentra ubicada en la
provincia de Manabi, se extiende a ambos lados de la linea equinoccial, se localiza en el
centro de la regién costera del pais, parte mas saliente del continente sudamericano sobre
el océano Pacifico. Los limites provinciales son: Al norte, Esmeraldas y Pichincha; al sur,

Guayas; al este, Pichincha, Los Rios y Guayas; y, al oeste, el océano Pacifico.

La provincia, cubre 18.893,7 km2 de extension representado por el representado por
el 7,36% del territorio ecuatoriano y su poblacion es de 1°369.780 habitantes equivalentes al
9,8% del total de la poblacién ecuatoriana. La longitud de su linea costera, desde Cojimies
hasta Ayampe, alcanza los 350 km y su ancho promedio hasta los limites orientales con las

provincias de Los Rios, Pichincha y Guayas es de aproximadamente 80 km.



1.1.1.3. Ubicacién Geogréfica

La Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM), se encuentra ubicada en el
cantbn Manta, localizada en la ciudadela Universitaria calle 12 Via San Mateo.
Manta (ECUADOR). El cantén Manta cuenta con 362 km2; constituye en términos costeros
la “Bahia de Manta”, puesto que su ubicacion es ideal, ya que el mar queda al norte de la

ciudad.

1.1.1.4. La Facultad de hoy (Vision, Mision, Valores, Objetivo, Politicas)

Mision de la facultad.

La facultad de Contabilidad y Auditoria, es una unidad académica integrada por una
planta de docentes y personal administrativo altamente calificados, orientados a la formacion
de profesionales Ingenieros en Contabilidad y Auditoria, con alto nivel de conocimientos
técnicos, cientificos; humanisticos responsables en la toma de decisiones y resolucion de
los problemas empresariales e involucrados en la investigacion tecnolégica, cientifica, en el

emprendimiento y conciencia ambiental, con alto espiritu.

Visién de la facultad.

Para el afio 2020 la Facultad de Contabilidad y Auditoria gozard de una
infraestructura fisica con tecnologia de punta y un equipo de talento con vastos
conocimientos y autoridades comprometidas en el fortalecimiento de sus valores
capacidades intelectuales, para convertirse en lider en la formacion de profesionales
Ingenieros en Contabilidad y Auditoria, con altos estandares de conocimientos técnicos,
cientificos y humanisticos, capaces de tomar decisiones gerenciales y resolver problemas
empresariales, con conocimiento ambiental y estricto apego a la investigacion tecnolégica y

cientifica.

Mision de la carrera.

Formar Ingenieros en Contabilidad y Auditoria competentes, con valores éticos y
morales, que den confianza y fe publica en el ejercicio de su profesion; analiticos e
investigativos sobre la informacion financiera y de control, beneficiando a los usuarios y la

sociedad en general.



Visién de la carrera.

Ser la carrera lider en la formacion de profesionales integros e innovadores, por el
desempefio y asesoramiento técnico en materia contable, financiera, gestion y de

control; reconocida por los entes publicos y privados a nivel nacional e internacional.

1.1.1.5. Politicas y valores

- El desarrollo académico, requiere de una gestion eficiente, por lo que serd politica
Institucional desplegar todos los esfuerzos para lograr que tanto autoridades,
personal docente, administrativo y estudiantes coordinen eficientemente todos los
procesos de mejoramiento académico y administrativo con la utilizacion de técnicas

modernas de aprendizaje y la aplicacion de principios éticos y morales.

- La planificacion se constituye en un mecanismo eficiente para normar la gestion de

todos quienes conforman la Institucion.

- La educacion actual exige una permanente vinculacion con el entorno socio

economico.

- La institucion llevara a cabo cursos permanentes de capacitacion, mejoramiento
profesional de docentes y administrativos, permitiendo elevar la calidad académica,

administrativa, institucional.

- La Institucion estimulard el esfuerzo de los estudiantes destacados por alcanzar

niveles superiores de rendimientos académicos, cultural y deportivo.

1.1.1.6. Objetivos

Objetivo General:

Brindar servicios educativos de calidad, a través de la aplicacion de un proyecto
educativo; proporcionando asi criterios que puedan guiar en cierta medida su despliegue
practico y que permita formar profesionales de excelencia, equilibrados, cultos, con valores
éticos y morales impulsando nuestra cultura, expresiones artisticas, costumbres vy

tradiciones para que contribuyan al desarrollo del pais.
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Objetivo Especificos:
- Contribuir a la formacién de nuevos profesionales con sentido de liderazgo, justicia y
equidad social; ligando las lineas principales de la comunicacién universitaria con los

modelos dominantes de universidad y de comunicacién en un medio social dado

- Entregar conocimiento y soluciones practicas a problematicas generadas por

situaciones de los educandos.

- Incrementar reconocimiento de la entidad educativa mediante el desarrollo del trabajo.

- Lograr un desempefio eficiente a través de un trabajo en equipo y multidisciplinario.

- Contribuir al fortalecimiento de una nueva y mas justa sociedad, examinando las

tendencias y practicas mas relevantes de la comunicacién universitaria.

1.1.5. Talento Humano (Orgénico Estructural).

1.1.5.1. Organizaciéon administrativa

La organizacion administrativa de la Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria
de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, se proyecta al exterior en su presentacion
iconogréfica y tipografica, asi como de los entornos en los que participa, con un nivel de
visibilidad social que adquiere de acuerdo a sus actuaciones, o en los recursos o

herramientas de promocion que emplea.



Conformacion juridica y directiva

Organigrama de la facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi

a
:
:
:
1

SERVICIDS

SECRETARLA FACULTAD l ADMINISTRACIDN ¥ CATEDRATICDS ESTUDMAN TES

Fuente: http://www.uleam.edu.ec/

Junta de facultad

La junta de Facultad es el 6érgano que representa la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, la misma esta conformada por: el

decano, vicedecano, secretario(a), representantes de las diferentes areas de la facultad.

Consejo de facultad

El Consejo de Facultad es la maxima direccién de este érgano, con capacidad
decisoria, que aborda los temas relacionados con el desarrollo funcional de la Facultad, es
decir todo lo que esta relacionado con la parte académica de la Facultad. El Consejo de la
Facultad, también da alcance a la resolucion de situaciones académico y administrativas
gue son presentadas por los involucrados institucionales tales como: estudiantes, docentes,
coordinadores de los diferentes departamentos académicos curriculares y que requieren de

la asesoria del Consejo de Facultad para resolver determinadas situaciones.



Asesor juridico

El asesor Juridico se encarga de toda la parte legal tanto académica como

administrativa de la Facultad

Decano

La funcion del decano es dirigir la catedra universitaria de las diferentes carreras que
corresponden a la facultad, siendo el coordinador de los docentes que imparten las areas

académicas.

Comision de actualizacion y acreditacion

La comisién de acreditacion y actualizacion, tiene como finalidad verificar y promover

la calidad del desarrollo de la Facultad y de los programas que imparte.

Comision académica interna

La comisién académica interna, tiene como funcién coordinar con los docentes por
area de conocimiento el andlisis y elaboracion de las planificaciones curriculares segin su
area o carrera, de igual forma la planificacion de cada una de las actividades a realizar. Esta
comision debe supervisar el cumplimiento de los programas de estudios por los docentes,
proponer politicas que generen proceso y proponer medidas pertinentes para garantizar un

proceso de aprendizaje, centrado en los estudiantes.

Comisioén de investigacion

Esta comisién ayuda y orienta a la investigacion propia de la Facultad, valorando los

méritos de la produccién cientifica, coordina y aprueba los nuevos equipos de investigacion.

Coordinacion de pasantias

La coordinacion de pasantias, es la unidad encargada de planificar, supervisar,
asesorar y controlar el Programa de Pasantias Empresariales que las y los estudiantes
deben realizar para acreditar un nivel de estudio. Asi mismo, deben realizar el seguimiento y

control para el cumplimiento del programa de pasantia.
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Coordinaciéon vinculacién colectividad

Se encarga de fomentar de forma permanente la vinculacion de la Facultad con la
comunidad a través de la ejecucién de proyectos planificados por docentes y estudiantes, en

conjunto auscultar las necesidades de la comunidad.

Secretaria de la facultad

La secretaria de la facultad ejercera las funciones académico administrativo dando
cumplimiento de los reglamentos y estatutos. Debe colaborar con el decano en la
administracion de la Facultad para el cumplimiento de sus funciones. Asi mismo debe
elaborar las actas, las resoluciones y otros actos que se realicen en la Facultad. Mantener y
organizar el archivo de la Facultad, tales como: actas, los registros de notas, hojas de vida

del personal académico entre otros aspectos de organizacion de la Facultad.

Catedraticos

Al momento de realizar el estudio, la Facultad cuenta con un total de 47
catedraticos, mismos que tienen la responsabilidad de cumplir con sus horas clases,
ademas de realizar la planificacion curricular y preparar cada una de las actividades
curriculares y académicas a dictar. El catedratico de la Facultad, realiza el diagnostico de las
necesidades educativas y da cumplimiento a los requerimientos educativos de nivel superior

establecidos.

Estudiantes

El estudiante universitario es el grupo humano que tiene el compromiso con el
cambio no solamente individual sino de la sociedad en su conjunto. Los 1066 estudiantes
considerados en el inicio del proceso investigativo, tienen la obligacién de participar en cada
una de las planificaciones de los actos sociales, curriculares y académicos programados y

gue vayan en beneficio de su propio conocimiento.
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1.1.6. Recurso material (Infraestructura, Tecnologia).

1.1.6.1. Infraestructura

En lo que respecta a la infraestructura de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de
la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, para el desarrollo de sus actividades
académicas, culturales y deportivas cuenta con un amplio y propio edificio de dos plantas el
cual se compone de aulas, auditorio y laboratorios de computo e idiomas con soportes
multimedia en procesos con un avance del 40% relativamente, equipados con proyectores,

sistemas de amplificacién, video e internet inalambrico para cada espacio.

Tabla 26: Espacios con los que cuenta la infraestructura Fisica.

Aulas multimedia Laboratorios Auditorios
Aula N° 1 Laboratorio N° 1 Auditorio N° 1
Capacidad 25 personas. Computadores conectados Con tecnologia multimedia
en red tipo estructurada con capacidad instalada de

250 personas.
Aula N°2 Laboratorio N° 2

Capacidad 25 personas. Computadores conectados
en red tipo estructurada

Fuente: Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: Walter Mendoza.

1.1.6.2. Tecnologia

Los rapidos progresos de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
seguiran modificando la forma de elaboracién, adquisicion y transmision de los
conocimientos dentro de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro”, con las cuales se pretende renovar el contenido de los cursos y los métodos
pedagdgicos utilizados durante el proceso de ensefianza aprendizaje de la carrera, todo ello

permite ampliar el acceso a la educacién superior.

Es imprescindible el uso de las nuevas tecnologias de la informacién, estas no hacen
qgue los docentes dejen de ser indispensables, sino que modifiquen su papel en relaciéon con

el proceso de aprendizaje, sin embargo, cabe destacar que no existe una amplia cobertura
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de espacios de comunicacion dentro del entorno de la facultad que ayude a mantener una

comunicacion asertiva con cada uno de sus publicos, sean estos internos y externos.

El dialogo permanente es la que transforma la informacion en conocimiento y
comprension, por lo tanto pasa a ser fundamental. De manera que, como Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” debe dar el ejemplo en materia
de aprovechamiento de las ventajas y el potencial de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, por lo que las autoridades deben velar por la calidad y manteniendo de
niveles elevados en las practicas y los resultados de la educacién, con un espiritu de
apertura, equidad y cooperacion, todo ello con el objetivo de lograr la calidad educativa que

tanto requiere y espera la sociedad de sus profesionales.

1.2. Diagnostico del estado inicial de la Facultad de Ciencias en Contabilidad y

Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi.

La investigacion se la realiz6 en Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de
la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, la misma cuenta con 1066 estudiantes
matriculados que asisten normalmente a clases, 47 docentes y 8 administrativos y de
servicios. Se considera para el diagndstico la observacion directa, con lo cual se pudo
conocer el estado actual desde el punto de vista institucional. Para su identificacion se tomo

en consideracioén los siguientes criterios:

1) Conocimientos sobre los medios de comunicacion utilizados para la integracion y

colaboracion institucional.

2) Medios de comunicacion utilizados en la facultad.

3) Indicadores de Gestion de procesos de comunicacion interna.

4)  Existencia de espacios de comunicacion.

5)  Caracteristicas de la comunicacion

6) Vias para el uso de los medios de comunicacion

Se evidencia que hay pocos conocimientos sobre los medios de comunicacién que se
deben utilizar para la integracion y colaboracion institucional, es asi, que solo utilizan con
mayor frecuencia avisos, las carteleras y a veces el internet (correo institucional y correo
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personal), para informar sobre la gestiébn académica y proyectos institucionales, por lo que en
muchos de los casos el interesado busca informarse de otros aspectos que son olvidados como
estructura organica, gestion externa de la institucion entre otros, yendo hacia las fuentes que
proveen la informacién. Por otra parte, se pudo conocer que tanto a los administradores,
docentes y estudiantes les gustaria recibir la informacion a través del correo personal o
institucional y los avisos, ademas consideran necesario que la Facultad debe crear espacios de

comunicacion interna como mensajes de textos, seguidos por el buzén de sugerencias.

Entro otros datos encontrados se tiene que la Facultad debe regular la informacion y
comunicacion para evitar las especulaciones, todo ello se da porque solo a veces existe una
adecuada comunicacién respetando las reglas éticas y morales entre docentes, autoridades y
estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi, por lo tanto, la prioridad que en los actuales momentos de dan esta entre media y baja.

Otra de las informaciones que se pudo tener, es que la Facultad de Contabilidad y
Auditoria, no cuenta con los indicadores de Gestién de procesos de comunicacion interna, ni
existen espacios de comunicacion para mantener informada de forma oportuna y veras a toda
la comunidad educativa. Cabe destacar que en lo que respecta a la comunicacién hay muchas
falencias que deben ser tomadas en consideracion durante el proceso de investigacion, para
lograr la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun las norma 1SO 9001:2015 con la

cual no se cuenta.

La deficiente coordinacion, se evidencia en los puntos débiles de la organizacion interna y
distorsion de la comunicacién. También se pudo detectar que la estructura matricial provoca
conflictos entre los publicos y no se cuenta con un registro comunicativo deficitario por la no

disponibilidad de medios tecnoldgicos entre el personal laboral.

Cabe destacar, que cada una de las falencias encontradas tiene efectos negativos para la
Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi, debido a que no se establecen las acciones necesarias para que orienten a satisfacer
las necesidades de comunicacion tanto interna como externa. Asi mismo, la carencia de los
indicadores de gestion, limitan el rendimiento laboral de sus colaboradores, por lo tanto no se
logran alcanzar los objetivos establecidos de la misma, para promover el sentido de
pertenencia en relacién con el micro ambiente de la institucion y su adaptacion con el entono,
para satisfacer las necesidades comunicativas tanto a nivel personal como profesional, misma
gue deberia ser enmarcada en la responsabilidad social, con respeto a la jerarquizacion para

gue se pueda estimular la participacion y la autonomia.
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Es decir, que las falencias establecidas no permiten proyectar una imagen interna
positiva de Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy
Alfaro” en coherencia con la externa, donde se logre una comunicacion asertiva continuada

entre la organizacion, clientes y los empleados.

Tabla 27: Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
Puntos fuertes en comunicacion interna — Apoyo gubernamental. Se cuenta con
— Autoridades con un adecuado perfil profesional los recursos econémicos del Gobierno
dispuestos al cambio. Con estudios de cuarto Central.
nivel, Maestrias y PHD. — Relaciones con la prensa. Existe una
— Comunicacion informal produce mas amplia predisposicion y cobertura para
informacién. Tomando en consideracion que a informar a través de la prensa.
través de esta se produce mayor eficiencia | — Mejora de laimagen ante la comunidad
organizativa debido a que es la que se establece de la facultad y universidad. El trabajo
entre los miembros de la organizacion con realizado se evidencia en cambio positivo
relaciones efectivas. de la Facultad.

— Edad del personal con predisposicion al
cambio. Mentalidad abierta para adaptarse a los
nuevos retos y desafios de la época actual.

— Planificacion estratégica. Considerada Ia
columna vertebral de la institucion permite realizar
los procesos de desarrollo e implementacion de
planificaciones que ayudan a alcanzar Ilos
propésitos u objetivos establecidos.

— Posibilidad de actualizacion y modernizacién.
Autogestion de recursos econémicos y talento
humano por parte de las autoridades para la
modernizacién y actualizaciébn tanto de la
infraestructura fisica, como de conocimientos del
personal.

— Disponen del apoyo institucional. Porque la
facultad dispone del apoyo de las autoridades de
toda la universidad.

— Uso de carteleras. Medio que se utiliza para
informar de forma directa a los usuarios
principalmente a los que carecen de medios
tecnoldgicos.

— Objetivos de eficiencia, eficacia y efectividad.
Porque a través de ellos se crea el horizonte de lo
que quiere ser la facultado para su
posicionamiento dentro de la sociedad.

— Herramientas tecnol6égicas de calidad. Se
cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios y
actualizados para emprender las funciones dentro
de cada area de trabajo.

— Personal con acceso a los recursos
tecnoldgicos. Recursos y medios tecnolégicos
accesibles para mantener una mejor comunicacion
en tiempo real entre los diferentes puablicos.

— Personal con conocimientos elevados en
materia de recursos tecnolbégicos de
comunicacién. El personal maneja de forma
eficiente los medios y recursos tecnolégicos para
una mayor eficiencia y productividad en el trabajo.

14



Debilidades

Amenazas

Organizaciéon deficiente. En la facultad no existe
una organizacion eficiente para para la ejecucion
de cada las actividades establecidas.

Poca disponibilidad del internet (correo
institucional y correo personal). Los sistemas
informaticas desactualizados y deficiente
aplicacion del uso de las Tics.

Puntos débiles en organizacién interna.
Distorsién de la comunicacion. A causa de la falta
de control y revision del contenido a comunicar.
Estructura Matricial provoca conflictos entre los
publicos. Cuando existen acciones negativas estas
pueden provocar conflictos.

No se cuenta con un registro comunicativo
deficitario. Los aspectos que se han comunicado
no son registrados de forma oportuna y segura.
Pocos conocimientos sobre los medios de
comunicacion. Existe deficiencia en el
conocimiento de algunos de los medios de
comunicacion.

Desmotivacién del personal. Personal no es
motivado por los logros alcanzados y trabajos
realizados.

Escasa confianza en la efectividad real de los
procedimientos de comunicacion. Los procesos
de comunicacién no son los adecuados lo que
genera desconfianza en sus publicos para la
recepcion de la informacion.

La no disponibilidad de medios tecnoldgicos
entre el personal laboral. Muchos de los
colaboradores carecen de los medios tecnoldgicos
para el desarrollo de sus funciones.

No cuenta con los indicadores de Gestion de
procesos de comunicacién interna. No se han
disefiado los indicadores de gestion de procesos
de comunicacion.

Carencia de espacios de comunicacién para
mantener informada de forma oportuna y veras
a toda la comunidad educativa. No se cuenta
con los espacios de comunicacion por falta de
compromiso y  responsabilidad de sus
colaboradores.

Parte del personal produce resistencia
al cambio. Personal con un esquema
mental tradicional reacio al cambio.
Posibilidad de ruptura politica
académico. En toda organizacion surgen
inconvenientes a causa de la politica, lo
que influye en los demas aspectos de la
organizacion.

Sector puede verse afectado por la
economia  del pais. La mala
administracion de la economia del pais
influye de forma negativa en el desarrollo
de las organizaciones y poblacion en
general.

Cambios acelerados en las tecnologias
de lainformaciéon y comunicacién.

Los acelerados cambios tecnoldgicos en
muchos de los casos afectan en el
desarrollo de la organizacién, cuando sus
publicos tanto internos como externos no
se actualizan de forma pertinente para su
uso.

Seguridad deficiente y delincuencia.

La falta de seguridad tanto interna como
externa es un indicador para que se
presenten elevados indices de
delincuencia que afectan la tranquilidad y
seguridad de las personas.

Elaborado por: Walter Mendoza
Fuente: Facultad de Ciencias en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

El diagnostico realizado permiti6 analizar las caracteristicas de la comunicacion

el presente estudio.
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necesarias para disefiar los instrumentos de investigacion, tales como la encuesta y la
entrevista, mediante las cuales se pretendié auscultar la problematica citada sobre la falta
de comunicacién y la deficiente basqueda de soluciones para mejorar el desarrollo de la
institucion. Con los resultados obtenidos se pudo orientar el disefio de la propuesta “Plan de
comunicacion integral para la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica

Eloy Alfaro de Manabi de la ciudad de Manta”, que dara solucion al problema planteado en




CAPITULO Il. FUNDAMENTOS TEORICOS
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2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Comunicacién

El fendmeno de la comunicacién es impensable, tanto para el campo cultural, social
y principalmente en lo laboral. En lo que corresponde a la comunicacién para la gestion
institucional, se ha venido dando con un sin nimero de problemas que han imposibilitado el
normal desarrollo de la misma, ya que cada vez ha sido mas complicado mantener una
comunicacion adecuada y que no acompafia a las aspiraciones estratégicas de la
organizacion. Estos desajustes son fruto de un concepto de comunicacion percibido en
exceso como instrumento y no como escenario estratégico requerido para hacer que las

instituciones aumenten su eficacia y eficiencia.

La comunicacion es un acto mediante el cual las personas establecen contacto con
otras y transmitir datos e informaciones, asi como manifestaciones de los propios estados o
pensamientos entre otros. El concepto de comunicacion, nace a partir del término mas

preciso y mas técnico, de informacion e intercambio de datos entre los seres humanos.

Arrugo (2001) describe que:

Las comunicaciones, es el conjunto de herramientas que como seres humanos se
usa para interpretar, reproducir, mantener y transformar el significado de las cosas y
de esta forma estar en comunicacion dentro la cultura que le corresponde. La
comunicacion, entonces, constituye la esencia de la cultura, de la empresa, de la

vida misma. (p. 9)

Establecer cualquier proceso de comunicacion implica comunicar un determinado
contenido a otras personas o desempefiar muchas otras funciones. Llanura (2010)
menciona que: “A la comunicacion se la considera un proceso mediante el cual las personas
interaccionan entre si, de acuerdo a simbolos que representan informacion, ideas, actitudes

y emociones con el propésito de influirse de forma mutua” (p. 3).

La comunicacién es un fenémeno de caracter social, en ella se integran todos los
actos con los cuales los individuos intercambian informacion. Sin embargo, muchas
organizaciones tienen problemas para plantear y gestionar integralmente su comunicacion,
ya que no saben por dénde empezar. Es frecuente tener la sensacién que desde el equipo
de la direccién estan herrados y sus politicas no se comprenden porque no son bien
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explicadas o no cumplen con los requerimientos que la comunidad necesita, razon por las

cuales existen problemas de comunicacion en las instituciones.

Analizando la obra de Westpalen (2014), se pudo conocer que:

El concepto de comunicacion integral que define la actitud ante la comunicacién en las
organizaciones contemporaneas incluye todas las formas de comunicacion y es aplicable a
todas las organizaciones, independientemente de la actividad que desarrollen. Integral quiere
decir que se acepta como planteamiento basico que todo comunica y que, por tanto, toda la
comunicacion debe gestionarse globalmente desde un Unico departamento. Es un cambio no
s6lo de concepto, sino que afecta a la estructura de la organizacion porque supone superar
el modelo organizativo en el que cada departamento gestiona su comunicacion y la
comunicacion interna se asocia al area de recursos humanos como una forma mas de
relacién o control sobre los empleados con los que se relaciona. La direccién de recursos
humanos conoce mejor los instrumentos que orquestan la politica de personal, pero, por otra
parte, como muestra la evidencia de muchas empresas, corre el riesgo de posponer los
temas de comunicacion ante otras prioridades que, dia a dia, le parecen mas conflictivas e
importantes. (p. 351)

Cabe destacar que una gestion adecuada de la comunicacion interna en las
organizaciones, ocupa un lugar esencial en los planes estratégicos, para asegurar una
correcta implantacion de las metas y objetivos que se planteen. La comunicacion favorece y

promueve las relaciones eficientes entre los diferentes actores organizacionales.

La gestibn de comunicacién interna en las instituciones, se ha convertido en una
tarea compleja, considerando que en este contexto conviven grupos sociolégicamente
diversos, cada uno con un conocimiento y enfoque que lo hacen diferente, con demandas y
expectativas diferentes, que en conjunto y con conciencia de desarrollo, logran sacar
adelante los propdésitos socioeducativos por los que fueron creados , entendida desde la
percepcion de sus publicos, asi como del uso que se hace de los diferentes canales y
herramientas que estan en funcionamiento para comunicarse y que pueden ser fisicas y/o
digitales, y relacionando los primeros con el espacio fisico en que estan situados y su
eficacia percibida en los publicos que frecuentan dichos espacios y de los intereses que

cada uno tenga como ente social.

La comunicacién en ocasiones resulta algo dificultoso que se lleve a cabo, por ello,
existen barreras de la comunicacion que afectan el desarrollo de las organizaciones, a
causa de que existen inconvenientes que hacen que esta no llegue a ser eficiente y de

acuerdo a Llanura (2010 ), estas pueden ser:

Psicoldgicas representadas por (emociones, valores, habitos de conducta, percepciones).
Fisicas que son (ruidos, semantica). En lo que corresponde a los Simbolos estan las
(palabras, imagenes, acciones) con distintos significados. Otros corresponden a (interrumpir,

18



cambiar de tema) Tangencializaciones (No escuchar, Interpretaciones, responder a una
pregunta con otra pregunta y Rotulaciones. (p. 15)

Las organizaciones que no persiguen cumplir su misién adaptandose al cambio veloz
de los tiempos, necesitan imperiosamente mantener una comunicacion sélida que facilite las
acciones para la transmision de conocimientos, ademas de un liderazgo que ejerza poder
democratico que oriente a una educaciéon de calidad y calidez. Por ello la comunicacién
dentro del campo universitario es de mucha importancia, porque de ella depende la
atraccion por el ingreso de nuevos estudiantes, el establecimiento de la vinculacion con el
entorno, fortalecimiento de la imagen y del posicionamiento para establecer la categoria
dentro de las universidades, las mejoras de la comunicacion interna al servicio de la politica

de recursos humanos, entre otros.

De acuerdo a Muriel y Rota (1980) citado en Fragoso (1988) se pudo referenciar que:

Es un sistema coordinador, cuyo objetivo es la armonizacidn de los intereses de la institucion
con los de sus publicos internos y externos, a fin de facilitar la consecucion de sus objetivos
especificos y a través de ello contribuir al bienestar personal, grupal, social y nacional.

2.1.1. Los medios de comunicacion

Los medios de comunicacion permiten generar todo tipo de acto y accién social, por
ello estan considerados de forma amplia, y pueden ser: prensa, teléfono movil y celular,
palabra escrita, palabra impresa, carteleras, avisos, periddico institucional, correos
electrénicos, intranet (correo institucional), internet, radio, television, entre otros. Por ello,
todos los actos humanos estan involucrados en algun tipo de medio para comunicarnos.
Segun West, (2005): “Los medios de comunicacion inspiran todo acto y accion de la
sociedad. Los medios de comunicacion fijan nuestras percepciones y organizan nuestras

experiencias. Los medios de comunicacién ponen el mundo en contacto” (p. 383).

Para corroborar lo antes expuesto, se tomo los aportes teéricos de (Fuentes, 2005),
quien describe que: “Los medios de comunicaciéon son auténticos agentes de control social
gue reconocen y delimitan el «problema social» 6 al mismo tiempo que generalizan

enfoques, perspectivas y actitudes ante un conflicto”. (p. 2).
Es decir, los medios de comunicacion ponen el mundo en contacto con la sociedad,

sus efectos pueden ser positivos 0 negativos, tanto en la parte politica, econdmica, social,

familiar y cultural. Marc (2009) describe que: “Los medios de comunicacion, tienen una gran
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capacidad para proveer de recursos simbolicos y herramientas con el fin de comprender la

complejidad de la vida cotidiana” (p. 15).

Los medios de informacion, tienen como mision estratégica la informacioén sobre la
informacién, que se da a través de la inteligencia, interpretacion, filtrado y busqueda efectiva
de datos que influencien de forma positiva y/o negativa el desarrollo social, laboral y familiar.
Cabe considerar que en la actualidad son los medios de informacién tecnolégicos los que
estan en su mayor auge por su forma rapida para informar. Para Briggs (2007) describe que:
“La nueva tecnologia y los dispositivos, siempre en evolucién, han cambiado y continuaran
cambiando— los mercados que las operaciones periodisticas estan apuntando a servir’ (p.
42)

West (2005), considera que: “Los medios de comunicacién electrénicos han
revolucionado la sociedad, segiin McLuhan, quien piensa que —basicamente- las sociedades
son muy dependientes de la tecnologia mediada y que el orden social se basa en la

capacidad de manejar esa tecnologia” (p. 109).

Para Freidenberg (2008), dentro de las tecnologias de la comunicacién esta el internet con lo
cual se:

Proporciona mudltiples oportunidades para la participacién ciudadana, como el desarrollo
potencial del voto mediante conexion en linea; la puesta a disposicion del usuario de paginas
electrénicas de partidos y candidatos; el acceso a fuentes y documentos publicos y
gubernamentales; el aumento de la capacidad de trabajo y cooperacién entre grupos de
interés y nuevos movimientos sociales; entre otros, y; la puesta a disposicion de servicios
publicos en linea sobre impuestos, sanidad, vivienda y educacion. (p. 12)

Para el manejo de la informacion, los medios mercado digital electronico, estan
siendo mayor competitivos frente a los medios tradicionales como: el buzon de sugerencia,
cartelera, avisos, periddico institucional, debido a que los electrénicos ofrece de manera
constante nuevas herramientas que de a poco en las organizaciones, vida social y familiar

las hace suyas.

2.1.2. Lineas de accién parala comunicacion universitaria

En la época actual, existe la necesidad de adaptarse a los cambios de la revolucion
industrial, tecnologica y por ende la comunicacional, mismas que se dan también en el
campo universitario, donde se observa como éstos suceden con rapidez, sobre todo, entre

algunos de sus stakeholders, es decir, de los administradores, clientes, grupos responsables
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de la entidad como los directivos, comunidad y sociedad en general. Por ello, se requiere de
una politica de comunicacion para su desarrollo, que de acuerdo a Drucker (1969) entre las

principales lineas de accion del futuro en las universidades se sintetizan en:

Las universidades necesitan medidas que potencien las investigaciones, como becas,
proyectos, infraestructura investigadora; la transferencia de resultados a través de las
relaciones Universidad-empresa. Los proyectos de futuro no obtienen resultados a corto
plazo, por ello se debe invertir en la actual generacion de jévenes investigadores. Es
necesario un compromiso con el aprendizaje continuo en toda la ensefianza: transversalidad
en los procesos de ensefianza. Asi mismo, se requiere renovar las instalaciones
universitarias y las infraestructuras de los campus a la busqueda de la excelencia. Los
programas de estudios innovadores y consistentes que garanticen la convergencia. También
se requiere del reconocimiento del titulo que garantice la movilidad de los trabajadores; de las
relaciones con su entorno responsable, con el fin de mejorar la relacion con la sociedad en la
que se asientan que garantice el conocimiento de sus actuaciones. Por otra parte la
independencia econémica con el apoyo de programas gerenciales e investigadores para la
obtencién de recursos ineludible para el reforzamiento de la autonomia universitaria.

A cada una de esas lineas de accién le corresponden numerosas acciones paralelas en las
que se encuentran implicados todos los 6rganos de la Universidad y entre ellos el de
comunicacion, cuyas acciones ayudaran a su implementacion, funcionamiento y conocimiento
por parte de la comunidad académica y del entorno. (pp. 13-14)

Lo expuesto, permite reflexionar, que la comunicaciéon universitaria, debe continuar
superando el fuerte peso de una tradicion cultural en lo tocante al ejercicio de la
comunicacion para dar paso al modelo basado en la emisién de mensajes unidireccionales,
mismas que van variando por el incremento en el volumen de informaciones que
acumulaban y por establecerse un nuevo modelo de relaciones con los administradores

hacia los que deben tener mayor transparencia para alcanzar el desarrollo deseado.

La comunicacién universitaria se basa a las fuentes doctrinales de las que
tradicionalmente se ha apoyado, sobre todo, la comunicacién empresarial que en los ultimos
afios ha logrado acumular un conjunto de saberes que han garantizado el desarrollo

institucional a través del eficiente desempefio de la actividad profesional ejercida.

De modo que la comunicacién universitaria asiste de nuevo a las fuentes doctrinales
de las que tradicionalmente ha gustado. Sobre todo, la comunicacion organizacional, que a
lo largo del ultimo medio siglo ha logrado atesorar un conjunto de saberes que han
garantizado el eficaz desempefio de esa actividad profesional. Y es que esa comunicacion
especializada ha resultado util; incluso necesaria, para la sociedad en cuyo seno se ha
desplegado, adecuandose a los modelos empresariales imperantes y a los modelos
comunicativos consecuentes. Al atesorar ese cUmulo de saberes, al mismo tiempo se
normaliza dicha actividad profesional, es decir, la comunicacion organizacional ha logrado

alcanzar un notable proceso en las instituciones, conquistando en los actuales momentos un
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espacio profesional propio; que entre otras cosas, incluye el acopio de cierto saber hacer, la

fijacién de determinados roles profesionales y el establecimiento de un soporte institucional.

2.1.3. Comunicacion Interna.

La comunicacion es considerada como una herramienta clave para dar respuesta a los
diferentes cambios generados en la actualidad y a los que debe someterse una empresa,
mismas que ha sido creada para brindar un servicio y producir beneficios. En esta época de
cambios, la comunicacion obviamente, no podia quedarse al margen de ellos. Por el
contrario, este ambito de la actividad humana, que tanto protagonismo alcanza en la

sociedad contemporanea, conoce ahora muchas formas para comunicarse.

Con términos de ese estilo aluden a novedades que tienen sobre todo que ver con
las maquinas de comunicar y con los usos que se le da a los escenarios de la vida cotidiana;
donde se personalizan las actividades comunicativas y se despliega con cierta frecuencia
algunas précticas culturales de nuevo modelo. Por lo tanto, se entiende a la comunicacion
como una oportunidad de encuentro y de intercambio de informacion con los demas, esta
plantea una amplia gama de posibilidades para la interaccion social, ya que a través de ella
se puede lograr el entendimiento, la coordinacion y la colaboracién entre los diferentes
actores dentro de una organizacion para su desarrollo y crecimiento. Ballester & Ramos

(2009) en su texto describe que:

La comunicacién interna se enmarca en las acciones generales de comunicacion
pero no siempre es comunicacion corporativa; es decir, no siempre la comunicacion
es global de la organizacibn como totalidad sino que en ocasiones responde a
prioridades y objetivos de departamentos concretos. (pp. 85-86)

Sanchez (2005) menciona que: “La comunicacion interna en las universidades tiene que dar
a conocer y hacer comprender la situacién de la organizacién, lograr el compromiso de
todos sus miembros y facilitar la participacion” (p. 165). Asi mismo Cuena (2005) insiste que

el objetivo final de la comunicacion interna en la universidad es:

Que la comunidad universitaria conozca lo que hace la institucion y cuales son sus proyectos
y resultados; persigue lograr un clima de implicaciéon e integracidon entre los miembros e
incrementar la motivacién y la participacion. En buena medida, soporte y base de la
comunicacién externa. (p. 114)

Por lo tanto, se debe tomar en consideracion una serie de aspectos funcionales que

caracterizarian una comunidad saludable, guiados por una serie de actividades conjuntas
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que faciliten la integracion social, basados en un plano afectivo, donde tiene un rol de
importancia la amistad, la responsabilidad, el amor la lealtad y la confianza. Todo ello en
correspondencia con la efectividad de los componentes de mayor transcendencia como son

la competencia social, la capacidad personal o el “empowerment” y la participacion social.

Ballester & Ramos (2009) en su texto describe que:

Comunicar internamente es comunicar puertas adentro, en todas direcciones. No es
que se establezca un dnico flujo de informacién, ni que todos los miembros
compartan el mismo mensaje, esto es que la comunicacién interna es una accién
multidireccional y transversal, que tiene como destinatarios 0 como emisores a
cualquiera de los miembros de la organizacién. Es multidireccional, porque se
encarga tanto de los avisos de la direccion al personal como de las notas y
reclamaciones que el personal deja en el buzén de sugerencias, por ejemplo; y es
transversal, porque puede involucrar a varios departamentos. (pp. 85-86)

En cada uno de los andlisis textuales realizados, se hace referencia al estado de la
comunicacion interna que se debe llevar en las universidades y a la valoracion de los
distintos canales y herramientas de comunicacion que en ella se usan para el logro de sus
objetivos. Sin embargo, dentro de este proceso contindan existiendo dificultades para el
analisis y la ponderacion de la imagen global que se desea de la universidad, hacer uso de
las herramientas de comunicacion usados y su grado de eficacia que se desea alcanzar.
Para ello es necesario administrar de forma eficiente los recursos humanos de la

organizacion, que de acuerdo a Almansa (2004):

Permite una informacién global para todos los publicos internos y una expansién de la cultura
corporativa. Uno de los componentes principales en la comunicacion interna es la necesidad
de que todos los involucrados sin importar su posicion jerarquica es que estén plenamente
convencidos de que se necesita establecer canales de comunicacion y respetar su uso,
considerando que de aqui se deriva una mejora organizativa. (p. 62)

En relacion a las universidades, progresivamente, cada una de estas han ido
ampliando su actividad hacia la comunicacioén interna, donde necesariamente se tiene que
dar una relacion con el entorno a través del marketing, publicidad otro tipo de comunicacion
directa o indirecta. Segun Tunez (2012) necesario conocer los diferentes tipos de
comunicacion social:

Los intermediarios. Masiva e interpersonal.- Masiva, la que se establece cuando el proceso
de comunicacién tiene como receptor a grupos numerosos de individuos. Interpersonal. La
comunicacién interna es la comunicacién entre actores, independientemente de su ubicacion
en el organigrama, y muchas veces esa comunicacion se hace de persona a persona. La
comunicacion interpersonal en las organizaciones estad presente en las reuniones de los
equipos directivos, de trabajo entre varios departamentos, en la transmisién de mensajes. El
canal de difusion: mediada y directa.- Mediada, la que se establece a través de un soporte de
difusion del mensaje. Directa, cuando el contacto entre emisor y receptor es personal. (p. 80)

23



La comunicacion interna es un constante flujos de comunicacion, dado por los
canales, los soportes y los mensajes; por lo que una de las claves mas importantes dentro
de la comunicacion interna, esta la revision de los principales instrumentos y los modos de

control de la efectividad de las acciones que se desarrollan cada uno de los participantes.

En lo referente al rango jerarquico de sus participantes Tunez (2012), lo clasifica de

la siguiente manera:

Horizontal, la que se establece entre personas, grupos, departamentos o areas de la
organizacion que ocupan el mismo rango jerarquico en el organigrama. Acostumbra a
mantenerse por cauces formales cuando se da entre miembros de alto nivel jerarquico, y se
usa para coordinar funciones y tareas, compartir informacion relevante y trabajar
coordinadamente entre varios departamentos.

Vertical, la que se establece entre un emisor y un receptor que ocupan distinto puesto en la
pirdmide jerarquica de la organizacion. La concentracion de poder en la organizacion
determina las jerarquias y la verticalidad de su estructura. En las organizaciones organicas o
estaticas el poder se concentra en unos pocos miembros de la organizacion dominante y esta
estructurada en una jerarquia vertical; en las mecénicas o dinamicas cuanto mas se disemine
ese poder entre los miembros, mas desestructurada estara la verticalidad de la entidad. (p.
81)

Esto es, a reconocer que las instituciones, no pueden dejar de comunicarse de forma
interna o externa, misma que no se comunica solo con palabras o simbolos, sino también
mediante sus comportamientos y muchos otros elementos que demuestran sus accionar y
respuestas que la comunidad y sociedad requiere. Y es que la comunicacién recorre
transversalmente y de manera continua, aunque adoptando diversas formas para concebir y
orientar correctamente sus actuaciones comunicativas. Para ello requiere de acciones que le
ayuden a comunicar de forma efectiva. Segun Robbing & Judge (2009), los medios para la
comunicacion las ordenan, de menos a mas, segun su efectividad haciendo uso de:
“reportes formales y boletines, memorandos y cartas; discursos grabados; correo
electronico; grupos de discusion en linea; correo de voz; discursos en vivo; conversaciones

telefénicas; videoconferencias; y conversaciones cara a cara” (p. 367).

Las instituciones, para lograr ese objetivo, deben tomar en consideracién su
estructuracion, la misma que incide en cuatro atributos que permiten identificar cuatro tipos
de organizacién con diferentes posibilidades comunicativas entre sus miembros. Grunig,

(2003), menciona que:

Organizaciones centralizadas. Cuanto mas centralizada sea la organizacibon mas
restricciones habra en la comunicacion vertical en los planos jerarquicos inferiores, que
tendran menos autonomia en la toma de decisiones.
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Organizaciones formales. Estdn sometidas a una firme regularizacién que les hace seguir
un estricto organigrama en el que cada uno tiene una tarea asignada y asumida y en el que
se aceptan pocas innovaciones.

Organizaciones estratificadas: se jerarquizan las funciones y los roles y se marcan
espacios, recompensas e infraestructuras diferentes en funcién de la jerarquia del rol que se
desenvuelve.

Organizaciones con entornos complejos. Operan en lugares dispersos y desempefian
roles mas especializados, con empleados mas instruidos y profesionalizados y un mayor
namero de departamentos.

Mixta. Cuando la comunicacién es a la vez vertical y horizontal. Algunos autores han
considerado que es mas correcto denominarla comunicacion oblicua o diagonal. (pp. 176-
177)

La comunicacion, entonces, ha ido ganando posiciones a lo largo de la historia
universitaria. Ello obedece, por supuesto, a diferentes razones, factores, condiciones,
agentes y acciones, que han sido generadores de un cambio social. Todo ello, ha permitido
que la universidad evolucione, dando cumplimiento a los fines y las funciones que a cada
uno de sus miembros le competen; en ultima instancia, al modelo de comunicacion que la
universidad de acuerdo al momento establezca. Es importante entonces, tener una iniciativa

para comunicarse, que de acuerdo a Tufiez (2012), se lo puede realizar de forma:

Descendente, cuando el emisor tiene un rango jerarquico superior al receptor, por ejemplo,
cuando la direccion comunica a los empleados. Su contenido acostumbra a ser 6rdenes o
normas, informacion laboral, evaluaciones del trabajo o recordatorios de metas y objetivos;
es, por tanto, una herramienta de control de la actividad a través de la difusion de pautas
comunes. También actia como un refuerzo de las normas internas cuando incide en darlas a
conocer. Los mensajes no s6lo deben ser normas o informaciones sino contenidos que
motiven a los miembros de la organizacidén y que estimulen su satisfaccién por pertenecer a
ella.

Ascendente, el emisor de la comunicacion estd jerarquicamente ubicado en una escala
inferior al receptor; es la que va de los trabajadores a la direccién o a los mandos intermedios.
La frecuencia de uso de las vias ascendentes y sus contenidos pueden ser una forma de
evaluar la eficacia de la comunicacién descendente y un canal de alertas sobre la existencia
de problemas en la organizacién. Sirve para poner en valor la iniciativa del personal, ampliar
los puntos de vista sobre asuntos internos y aliviar tensiones fomentando la sensacion de
participacion en la toma de decisiones. La comunicacion ascendente verdaderamente eficaz
necesita de un clima de confianza y seguridad en la accién comunicativa. Si la aceptacién del
feedback no es explicita es posible que el retorno de comunicacion ascendente apenas se
produzca, o se use Unicamente para enviar mensajes de contenido favorable o laudatorio
para la organizacion, ocultando deliberadamente los posibles problemas que se hayan podido
generar.

El modelo de comunicacion simétrica bidireccional no se entiende sin un retorno comunicativo
gue permita establecer dinamicas de didlogo entre los miembros de la organizacién, del
mismo modo que se fomenta ese flujo participativo con los publicos externos. (p. 82)

Por lo tanto, la comunicacion se la puede constituir como un departamento en el
cual se comparten acciones y herramientas que ayudan a que la informacion se transmita

directamente a publicos masivos debido a que estos poseen medios propios; las relaciones
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informativas se manejan como parte de las relaciones publicas tomando en consideracion
gue estas deben ser intencionales. La comunicacion es el proceso en el cual se comparten
ideas, pensamientos gustos, conocimientos, o significados entre varias personas, mediante
mensajes o0 simbolos, sin embargo a este se la puede considerar de dos formas la formal e
informal. Para conocer sobre la intencionalidad de la comunicacion formal e informal se

tomé a Dahrendorf (1974), el cual lo describe de la siguiente manera:

Formal. Se transmite a través de los canales y de acuerdo a las normas fijadas por la
organizacion. Queda registrada y hay constancia del acto comunicativo y de su contenido.
Simboliza la divisiéon de tareas y refleja los vinculos de subordinacion, de coordinaciéon y de
control para fijar las responsabilidades de cada parte o miembro de la organizacién. Los
canales formales reflejan los roles y las jerarquias, y a través de los contenidos que se
difunden por ellos, el control organizacional de la actividad. Las organizaciones exigen a sus
miembros que reconozcan y sigan las jerarquias de autoridad y lineamientos formales.
Tienden a crearse alrededor de las relaciones formales por razones de proximidad en la
ubicacion espacial del puesto de cada uno en la organizacién (los compafieros de la cadena
de montaje o en las mesas mas proximas a la nuestra en la oficina); por razones de igual
posicion jerarquica, aunque no estén ubicados espacialmente proximos (mandos intermedios
entre si); por razones de similar prestigio, es decir, operarios con tareas similares que se
desarrollan en espacios diferentes; o por razones de relaciones comunes que existen fuera
de la empresa (amigos, vecinos, conocidos...). (pp. 104-105)

Lo expuesto, hace pensar que la buena comunicacién permite alcanzar la eficiencia
de una empresa u organizacion mediante la transmisién y comprensiéon de significados. Por
lo que, la comunicacion formal esta representado por el orden jerarquico ademas de definir
las reglas de comunicacion que establecen la organizacion ademas de cumplir con las
funciones de permitir la toma de decisiones y motivar, transmitir informacion con exactitud,

con rapidez y sin errores.

Por otra parte, la comunicacion informal, forma entorno a las relaciones sociales, se
da siempre y cuando se sienta la necesidad de comunicarse con el otro, sin tener la
necesidad de recurrir a canales formales. Este tipo de comunicacion aparece cuando la
comunicacion formal no es suficiente para adaptarse a las necesidades emocionales y de

informacioén de los actores de la o empresa.

Analizando lo expuesto por el autor, la comunicacién informativa es la forma de decir
algo relacionado a un tema o noticia, sin embargo se requiere que esta sea motivadora y
gue proporcionen energia y direccion de lo expresado, siempre y cuando se respeten las
normas establecidas como un derecho de todos los que de alguna y otra manera formamos
parte de la comunicacion. Por lo tanto la transformacion de la Universidad a través de la

comunicacion se produce en consonancia con determinadas lineas que sigue el cambio mas
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amplio de su entorno social. En este aspecto cabe destacar que las organizaciones son el

resultado de su comunicacién de forma conjunta con el entorno y consigo mismo.

2.1.4. Fases del plan de comunicacion.

La comunicacion se realiza por medio de la transmision y recepcién de mensajes, los
cuales incluyen sus propias caracteristicas, y componentes que seran codificados para
descifrar el contenido del mensaje. Miguez (2010) referencia que: “Las organizaciones se
consideran como sistemas que interactian con otros sistemas de su entorno para mantener
una situacion de equilibrio. Se piensa que la Comunicacién Institucional es la herramienta

adecuada para esa interaccion” (p. 78).

Dentro de una organizacion, para lograr una adecuada comunicacion, ésta siempre debe
ser mas objetiva, ademas debe existir continuidad y congruencia en lo que se quiere
informar, por lo tanto, para complementar este estudio, se cree necesario establecer las
fases de un plan de comunicacion, que oriente de forma adecuada la forma de cémo lograr
el desarrollo institucional con eficiencia, calidad y calidez. De acuerdo a Mimbrero (2012),

las fases de un plan de comunicacién incluyen los siguientes puntos:

1-Analisis interno y externo: Se debe estudiar a la organizacién y su contexto con el
proposito de identificar sus puntos fuertes y débiles. Asi mismo, la misién y el momento actual
expuestos, es de mucha importancia hacer un repaso a la historia de la empresa, con el fin de
conocer cual es su vision, sus valores y su posicion frente a la competencia.

2-Objetivos de comunicacién: Este aspecto debe responder de forma clara a la pregunta
¢en qué puede ayudar la comunicacién?

3-Definicion de nuestros publicos objetivos: Si no se tienen establecidos los tipos de
publicos es dificil determinar las acciones de comunicacién. Se debe responder a la pregunta
¢a quién hemos de comunicar?.

4-Estrategias: Es uno de los puntos mas dificil de definir, ya que esta a entre los objetivos y
las acciones establecidas. Se debe responder a la pregunta: ¢qué hay que comunicar? Al
igual que en el apartado anterior, se recomienda de dos a tres estrategias.

5-Acciones: Esta es la parte mas practica del plan de comunicacion. Se establecen las
actividades concretas, que vayan de acuerdo a las estrategias fijadas, que permitan alcanzar
los objetivos de comunicacién. Respondiendo a la pregunta: ¢cémo debemos comunicar lo
gue queremos.

6-Seguimiento y evaluacién: Una vez ejecutadas las acciones, y tomando en consideracién
los criterios de medicién que se han establecido en el punto anterior tales como: cuantos
medios han recogido las acciones, si la difusion en redes sociales ha cumplido o no con las
expectativas establecidas, cuantas personas han acudido al acto y cuantas teniamos previsto
qgue acudieran. Hay que valorar el grado de éxito de cada accién en particular y del plan de
comunicacién en general. Al finalizar, se debe responder a las preguntas: ¢,se lo ha hecho
bien?, ¢ha servido?, permitira ir modificando el plan y mejorar las futuras acciones que se
establezcan.

Cada una de las fases expuestas, deben ser consideradas como el punto de partida

de los directivos de una organizacién, empresas o instituciones en general. Cabe destacar
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gue aun en la actualidad, existen muchas empresas que no cuentan con un plan de
comunicacion vinculado a sus estrategias de trabajo, aunque resulta un poco costoso, sin
embargo, hay que trabajar en funcion de los recursos y del presupuesto disponible.En
efecto, las relaciones comunicativas como objeto formal de la comunicacion, se enfocan en

la realidad social de los individuos, con sus actos humanos en sociedad.

Uno de los primeros pasos para realizar un plan de comunicacion es tener
conocimiento sobre su contexto, principalmente sobre qué ha pasado, cudl es su historia y
gue es lo actual desde las diferentes perspectivas. Es decir, conocer el entorno institucional
como factor clave para poder seleccionar y adaptar las estrategias. Este analisis debe darse
en tres aspectos: En el aspecto local que es el conocimiento de la comunidad; en el contexto
social, basado en el conocimiento de la sociedad y el contexto organizacional, que es el

conocimiento de la propia administracién de la institucion.

El estudio de la comunicacién se lo realiza desde diferentes posturas, disciplinas y
contextos sociales, por lo que se han ido conformando en un conocimiento auténomo,
enfocados en objetivos e intereses personales u organizacionales. La comunicacion en las
organizaciones esta presente en todas sus acciones y actividades que en conjunto con el
director general o presidente se realicen de acuerdo a las actuaciones de los miembros de
base. Segun Navarra (2011), en el Contexto Organizacional se debe:

Realizar un andlisis de la Administracién Publica y de su entorno es el tercero de los puntos
gue hay que abordar antes de desarrollar la labor de planificacion estratégica. Por ello, se
debe definir de forma clara quién es y saber como actia la Administracién publica, esto
ayudara a establecer para la que se quiere disefiar el plan de comunicacién. En lo referente
al andlisis del contexto organizacional hace referencia a una auditoria e investigacion amplia
de la propia entidad, sus lideres politicos que trata de dar respuesta a todo lo que es
necesario conocer sobre la instituciébn, su comunicacion, los competidores entre otros
aspectos. Antes de iniciar el analisis es preciso consultar si ya existe informacion previa o
estudios sobre la misma situacion, con el objetivo de no realizar nuevamente trabajo
realizado. El andlisis interno del contexto institucional, se debe centrar en conocer la propia
institucion, su comunicacion, el perfil de sus responsables politicos y su entorno competitivo.
En todo este proceso se debe dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¢Cudl es la
historia y los datos de referencia que pueden resultar de interés sobre la evolucion de la
Administracién?, ¢Cémo se organiza?, ¢Cual es el proyecto basico de la institucion?,
¢Cuenta con plan estratégico?, ¢, Cual es su misién?, Cudl ha sido su situacién econémica?,
¢, Qué presupuesto ha manejado?, ¢, Cudles son los productos y servicios?, ¢ Cuales son los
valores de la entidad?, ¢ Quiénes han marcado la impronta de la entidad local?, ¢ Qué mitos,
tables o leyendas giran alrededor del organismo?, ¢Qué uso de las TIC se esta haciendo?,
¢, Como se desarrolla la gestién del conocimiento?, ¢ Existe un cuadro de mando?, ¢ Cuales
son los principales resultados de la gestion?. (p. 24)
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2.1.5. Competencias claves en la comunicacion organizacional.

Las competencias claves en la comunicacion organizacional, no solo son esenciales
para la participacion eficiente y eficaz en el desempefio laboral, sino también en la

participacién social. De acuerdo a Pacheco (2005), se pudo citar que:

Se define operacionalmente como Competencias Claves al conjunto de comportamientos
que expresan las habilidades psicosociales de liderazgo, trabajo en equipo y manejo y
resoluciones de conflictos que una persona desarrolla en el ejercicio de un papel, una tarea o
una funcién cualquiera sea su ambito de actividad. Estas habilidades se consideran
imprescindibles para alcanzar un desempefio exitoso y la base de los talentos. (p. 72)

Existen tres competencias claves que se deben tener presente en una organizacion
para mejorar y mantener un clima laboral adecuado, y estos son: Liderazgo, es decir, la
capacidad para dirigir, innovar guiar y motivar a un grupo de trabajo, es la persona que
influye en otras. Trabajo en equipo, es la organizacion de un grupo, donde cada uno es el
responsable de su actividad, el equipo de trabajo deber dar ideas, opiniones, apoyo, ademas
de generar nuevas estrategias que orienten el buen desarrollo de sus funciones. Y por
altimo, la solucion de conflictos, que es la capacidad que se tiene para resolver posibles
falencias o problemas, convirtiéndolas en aspectos positivos o en oportunidades, cada una

de estas competencias, permite lograr calidad en el trabajo y fortalecer el clima laboral.

2.2. Comunicacion integral

La definicion de comunicacion integral fue propuesta por Joan Costa en la década
de los 70, con la cual se ha revolucionado la forma de pensar y trabajar comunicativamente.
La comunicacién dentro de una organizacion debe ser planificada y gestionada de acuerdo
al enfoque de la comunicacién integral, para ello, cualquier accién tactica o proyecto
estratégico concreto de la institucion también debe ser planificada y gestionada desde un
pensamiento de comunicacién integral. Acosta (2011), menciona que: “La comunicacién
integral es un paradigma de trabajo que modifica sustancialmente la forma de abordar
cualquier proyecto de comunicacion, tanto si se trata de un proyecto tactico, coyuntural e

incluso pequefio, o si es de gran envergadura y muy estratégico” (p. 12).

Para que se dé una adecuada comunicacion integral, existe la necesidad de contar
con un profesional de nivel directivo, que sea generalista y estratégico, que tenga una
formacion completa en direcciébn empresarial, que sea capaz de aportar una vision global y
de coordinar las actividades que se planifiquen y ejecuten en cada proyecto. Morales

(2007) considera que:
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El modelo de comunicacion integral aporta ese sentido de globalidad que permite
gestionar todas las acciones de comunicacion no sélo las que atafien a la
comercializacién del producto/servicio, concentrandolas bajo una misma estructura y
responsabilidad, lo que permite desarrollar su gestion como una funcion estratégica
mas de la direcciéon de la compafiia. (p. 6)

Existe una tendencia cada vez mas generalizada, sobre todo entre las grandes
organizaciones, en las cuales estructuran la comunicacion tomando en consideracion la
vision de globalidad y coherencia. Cabe destacar que no existen soluciones universales para
estructurar la comunicacion dentro de una compafiia, sobre todo porque cada organizacion

desarrolla un modelo en funcién de sus necesidades.

2.3. Estrategia de comunicacién.

Una estrategia de comunicacién es considerada como el marco ordenador que
integra los recursos de la comunicacion organizacional, para entender lo que es una
estrategia se tomd la teoria de Tobon (2010) quien las define como: “Conjunto de acciones
gue se proyectan y se ponen en marcha de forma ordenada para alcanzar un determinado

propdsito” (p. 246).

Definir una estrategia, es un asunto mas practico que tedrico, debido a que son un
conjunto de acciones organizadas y de un trabajo del intelecto creativo, considerandolo
como un movimiento hacia el logro de objetivos y metas. De acuerdo Castafieda y LOpez

(1988) en Gonzalez (2006), una estrategia es considerada como una:

Representacidn cognoscitiva de secuencias y acciones complejas ligada a la nocién de plan.
La estrategia es una manera global de decidir tipos de acciones diferentes que seran
aplicadas a lo largo del curso de una actividad; las estrategias son flexibles porque operan en
diversos niveles al mismo tiempo, son sensibles al contexto y son susceptibles de cambio. (p.
16)

Segun Salo (2005), la estrategia necesita de la formulacion de una idea inicial, la
misma que se faculta por la inteligencia de las personas, ademas de los recursos y el

espacio de implantacion:

Hablar de estrategia en comunicacion equivale a hablar de planificacion y supone reconocer
que hay un disefio pautado de las actuaciones y de los mensajes para lograr una meta
concreta. «La estrategia es un acto creativo, innovador, intencional y aplicable que genera
objetivos, asigna recursos y condiciona decisiones tacticas, identifica una posicién
competitiva ventajosa en el entorno y persigue la mejora en la eficacia de la empresa (...) un
conjunto de objetivos y politicas que definen lo que es y lo que hace la empresa (...) un
conjunto de acciones intencionales que siguen unas pautas para conseguir un objetivo». (p.
45)
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Con lo expuesto por el autor, se puede considerar que una estrategia incluye
decisiones que justifican acciones sean estas publicas y no publicas, es decir, las que la
empresa reconoce y las que no admite que se realicen, que se llevan a cabo para conseguir
un fin previamente fijado. El conjunto de estrategias, permite definir las politicas de
comunicacion en las que se ajustan todas las acciones en comunicacion. Los actos de la
comunicacion se planifican en funcion de los objetivos estratégicos planteados, de las

necesidades y de los recursos con los que se cuenta.

2.4. Comunicacién estratégica.

La comunicacion, la veracidad, precision y manipulacion de los datos dentro de un
campo universitario, son deseables en todo comportamiento ético de la misma. Para Vives
(2004): “Una estrategia sera comunicativa cuando persiga un objetivo de comunicacion, o
bien cuando utilice fundamentalmente la comunicacion para el logro de ese objetivo” (p.
552).

Lo que dejan claro los autores antes expuesto, es que la comunicacién ya no es
solamente un instrumento para el logro de los objetivos, es un proceso de mucha
importancia para toda empresa, donde de acuerdo a su funcion intervienen de forma directa
en la resolucién de conflictos, basados en los valores de la organizacion. Es decir parten de
la accion comunicativa que se da durante la rutina diaria dentro de la organizacion, mismas
gue deben ser organizadas y gobernadas, de tal modo que su estructura refleje un area
solida con conocimientos autonomos para el desarrollo de la organizacion y de la sociedad
general. De acuerdo a Vives (2004), las estrategias de comunicacion, deben cumplir las

siguientes funciones:

Obliga a una reflexion y analisis sobre la relacién de una organizacidon con sus publicos.
Define una linea directriz de la comunicacion.

Establece los distintos territorios de aplicacion.

Da coherencia a la pluralidad de comunicaciones de una organizacion.

Determina criterios de evaluacion de resultados. (p.558)

Se debe entender a la comunicacibn como un eje estratégico de los centros
universitarios, que afecta a sus diversos elementos, estructuras y procesos. La
comunicacion estratégica bien utilizada, permite tener un adecuado acercamiento con sus
publicos internos y externos, los mimos que reciben y emiten informaciones necesarias que
orientan a su funcionamiento y desarrollo. Una adecuada estrategia posibilita la circulacién
de conocimientos, evidencia la responsabilidad social de las instituciones universitarias
orientadas hacia el desarrollo de su entorno. De acuerdo a lo consultado en Salo (2005), se
pudo conocer que:
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Hablar de estrategia en comunicacién equivale a hablar de planificaciéon y supone reconocer
que hay un disefio pautado de las actuaciones y de los mensajes para lograr una meta
concreta. La estrategia es un acto creativo, innovador, intencional y aplicable que genera
objetivos, asigna recursos y condiciona decisiones tacticas, identifica una posicién
competitiva ventajosa en el entorno y persigue la mejora en la eficacia de la empresa. (p. 45)

Segun lo expresado por Salo, se puede decir que la estrategia de comunicacion
incluye las decisiones que justifican acciones realizadas tanto en el sector publico como
privado, las que la organizacién reconoce y las que no admite en publico estar realizando,

las mismas se llevan a efecto para conseguir un fin organizacional previamente establecido.

Una adecuada aplicacion de estrategias define la politica de comunicacién de una
empresa, es decir, son consideradas referenciales de la que emanan y a la que se ajustan
todas las acciones en comunicaciéon dentro de la organizacién. Las actuaciones de
comunicacion se planifican en funcién de los objetivos, de las necesidades y de los recursos

humanos, materiales y tecnoldgicos disponibles.

Por ello para afrontar todos estos requerimientos organizativos relacionados con la
comunicacion, es necesario adoptar nuevas metodologias que aporten coherencia y sentido
estratégico. Fernandez (1991), menciona que: “Sin un efectivo plan estratégico de
comunicacion, los empleados nunca llegaran a comprender la tremenda batalla que se libra,

dia a dia, en el mundo de los negocios, debido a la gran competitividad existente” (p. 15).

A este (ltimo factor, la empresa o institucion debe contemplar unos concretos y
éticos objetivos de comunicacion, basados siempre en comunicar los objetivos

empresariales o institucionales. Para Garcia (1987):

Es necesario un plan estratégico de comunicacion para introducirse plenamente en la
organizacion, ya que es el patrén de decisiones que determina sus objetivos, fines o metas,
proporcionando los planes y politicas principales para alcanzarlos, definiendo el campo de
negocios que esta persigue; la clase de organizacion humana y econémica que es o pretende
ser; y la naturaleza de las contribuciones econémicas y sociales que pretende ofrecer a sus
empleados, accionistas, clientes, comunidades, asociaciones. (p. 49)

El plan de estrategia de comunicacion es una accion que se da en la metodologia de
investigacion cientifica, permite analizar exhaustivamente la situacion real de la institucion,
ademas orienta a que se lleve una especifica y precisa investigacion interna que ayude a
descubrir la cultura y los intereses que tiene la institucion educativa, asi mismo, permite
establecer los mecanismos requeridos para controlar, monitorear y evaluar la correcta

aplicacion del plan de comunicacion, para asi lograr que el futuro profesional gane el
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conocimiento y lo ponga en practica, en base a sus competencias y se desempefie de forma

adecuada en lo personal, laboral y social.

Lo expuesto indica que la confianza, calidad, credibilidad y reputacion de una
instituciébn educativa superior, son determinantes en la eleccibn de las actividades
académicas y comunitarias, como factores imprescindible que les permitan ofertar
profesionales con un alto perfil de salida profesional, a la par de las variables
sociodemograficas, desempefio laboral y comportamiento frente a la problematica social a la
cual se tiene que enfrentar dia a dia. Las posibilidades de centrar las estrategias de
comunicacion de las organizaciones tienen a ceder notables espacios y complementariedad
a las acciones de comunicacion de tipo institucional. Por ello, es necesario que las

estrategias impongan las miradas a los publicos con el propésito de suplir sus necesidades.

2.5. Publicos

Los publicos se expresan en clasificaciones dadas por el género, la cultural, religiéon,
el nivel de conocimiento, las funciones, la ocupacion, el estrato social, politica entre otros.
Se los puede clasificar de acuerdo a las caracteristicas, creencias, intereses, ideologias y
acciones. Por ello, es de mucha importancia que las organizaciones siempre deben tener en
cuenta las caracteristicas que definen a sus publicos, sus necesidades, sus motivaciones,
su grado de interés por el asunto del que se le informa, su actitud ante los intereses de la
organizacion. Por ello, el publico de una organizacion, refiere al individuo que se ve influido

por los intereses de la empresa. Segun Tunez (2012):

Los publicos son los actores (personas, grupos U oOrganizaciones) que pertenecen, se
relacionan, se ven afectados por la organizacion o pueden influir en su comportamiento.

No hay, pues, un Unico publico sino una suma o interseccion de publicos segun la actividad
gue realiza la organizacion en todos sus ambitos y la accién de comunicacion que quiera
implementar. No cabe, tampoco, una clasificacién con variables sociales, antropoldgicas o
territoriales, porque un mismo individuo puede formar parte de publicos diferentes en varias
organizaciones distintas. (p. 169)

Aportando un poco a lo expuesto, el tipo de publico lo elige la organizacion, esto
indica que para establecerlos, ha tenido que pasar por un proceso de convocatoria y
seleccion de los grupos que son afines a sus propésitos. Por lo tanto, la combinacion del
caracter extraordinario de los eventos y el publico cautivo en actitud receptiva, provoca una
situacion efectiva y real para llevar a efecto el acto de comunicacion en las organizaciones

corporativas. De acuerdo a Ocampo (2011), se pudo referenciar que:
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Los publicos en la comunicacion institucional son los grupos de personas, sin importar el
tamafio que por sus caracteristicas ya han sido seleccionados o segmentados de la audiencia
general. Podrian llamarse también audiencias. Sin embargo, para el efecto investigativo son
lo mismo, sujetos de investigacion. Para identificar un publico debe partirse de la pregunta
¢, Cual es la principal caracteristica del publico que interesa a la organizacién? ¢Cudl es la
relacién de los publicos seleccionados con los objetivos propuestos? Y por Ultimo, ¢Son
suficientes o pocos los publicos seleccionados?. (p. 71)

Cada una de las preguntas planteadas contribuye a la definicion de publico. Por lo
tanto, de acuerdo a lo analizado, los publicos no vienen dados por la estructura
administrativa de la empresa, de igual forma no se puede pensar que los escenarios
internos y externos de las empresas necesariamente ordena los publicos. Estos dependen
exclusivamente de los objetivos estratégicos establecidos en el plan de comunicacién de la

organizacion.

2.5.1. Lasegmentacion de publicos.

Los publicos, son los entes con los cuales la empresa se comunica. Por lo tanto, una
adecuada segmentacion de publicos en las organizaciones es de mucha importancia, si se
desea lograr una eficacia comunicativa y no desviar o malinterpretar los mensajes. Por lo
tanto, la gestién de estrategia de la comunicacién requiere de la segmentacion de publicos,
la cual se la puede hacer por criterios relacionados, tomando en consideracioén la relacion de
los limites de la organizacion tanto interna como externa y de acuerdo con el grado de

actividad que se tenga. Tunez (2012), describe que:

Las acciones de comunicacion institucional precisan determinar claramente cual es el puablico
al que se dirigen y cuales son las caracteristicas que lo definen. Si lo que se pretende es una
comunicacién eficaz que provoque una reaccion determinada, hay que pensar que no basta
con gue el mensaje llegue, sino que se debe conseguir que sea entendido y atendido. Y eso
obliga a planificar todo el proceso de ideacion, elaboracion y difusion del mensaje pensando
en la eficacia de la recepcién; es decir, en el publico destinatario. (p. 174)

Es decir, cada una de las instituciones sean estas publicas o privadas, deben decidir
cudl es la clasificacién de publicos o la combinacion de variables de segmentaciéon que les
ayude a identificar a sus publicos con los cuales desea tener una comunicacion mas directa,
por ello, la primera accion es hacer uso de técnicas e instrumentos de investigacion que
permitan conocer al publico requerido, de modo que se pueda segmentar; es decir,
agruparlo en categorias diferentes pero formadas por individuos con caracteristicas
similares. Los publicos son segmentos que incluyen a aquellos individuos que tienen

caracteristicas similares y poseen intereses comunes. Para Tunez (2012):

Las segmentaciones se hacen a priori cuando se conoce el mercado y a posteriori
(segmentacion post hoc) cuando se desconoce cédmo va a reaccionar ante un producto. La
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que se

conteni

segmentacién siempre se realiza a partir de lo que se denomina criterio base o variable
dependiente, que en comunicacidn organizacional podriamos identificar con el objetivo que
persigue la accion comunicativa. (p. 175)

De acuerdo a lo consultado en Picon, Varela, & Levy, (2004), los cinco criterios principales
aplican en la segmentacién de mercados son:

Geograficos. Los primeros en usarse y hoy cuestionados porque la movilidad social permite
empezar a hablar de mercados geograficamente similares. Incluye como variables: pais,
regién, tamafio del nucleo poblacional; entorno rural o urbano.

Demogréficos. Edad, sexo, estado civil y tamafio del hogar son algunas de las variables mas
usadas. Es una diferenciacion sencilla pero que no siempre consigue grupos con
caracteristicas claramente diferenciadas entre si.

Socioecondémicos. El nivel de renta, la ocupacion laboral y el nivel de estudios forman la
terna de variables que se utilizan para determinar clase social y marcar preferencias de cada
segmento.

Psicolégicos. Mas que un criterio en si mismo es un complemento, porque permite conocer
caracteristicas y pautas de comportamiento de los individuos que integran los segmentos que
se consiguen al aplicar criterios geograficos, demograficos y socioeconémicos. Son variables
subjetivas: de personalidad, de estilo de vida, de valores.

Especificos. Cuando se refieren al acto de compra (frecuencia, momento, etc.) se
consideran criterios objetivos, y si se centran en los beneficios que el consumidor busca en el
producto, criterios subjetivos. (pp. 16- 19)

Dicha segmentacién resulta necesaria si se pretende una adecuada gestion de

dos y emisién de mensajes a los publicos interesados lo que permitira incrementar la

eficacia de la comunicacion. La actitud del publico como receptor, permitira diferenciar entre

los que

estan en sintonia con la accién y manifiestan una actitud favorable o los que estan

con actitud desfavorables. Por ello, es necesario atender al publico como actor

comunicativo, en didlogo con la organizacién y sujeto activo para el logro de los objetivos.

2.5.2.

25.2.1.

Tipos de publicos.

Publicos Internos.

Los publicos internos son todos los individuos que pertenecen a la organizacion,

estos forman parte de la gestién de las relaciones publicas, con el objeto de sefialar su rol e

importancia dentro de la institucion, ademas intervienen en la construccion de las

estructuras mentales cognitivas de los publicos externos que antecede a la generacion de

los vin

culos institucionales. Por ello, es necesario vincular la comunicaciéon interna,

comunicacion corporativa, publicos internos y cultura institucional.
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Por ello, es necesario reconocer como éstos impactan en la construccion de una
imagen positiva de la institucién. Las relaciones publicas son una actividad triple que de
acuerdo a Bernays (1958) consiste en: “Informacion dada al publico, persuasién dirigida al
publico para modificar sus actitudes y acciones; y un esfuerzo por integrar las actitudes y
acciones de una compafiia o institucién con sus publicos y de los publicos con la compafiia

o0 institucion” (p. 11).

Segun lo expresado por Edward Bernays se puede apreciar que para él los publicos
de la organizacion son los destinatarios de la accién de las relaciones publicas, dadas por la
informacién que se brinda, para que modifiguen sus acciones e integren de manera

bidireccional a los publicos y la institucion.

2.5.2.2. El equipo de trabajo.

Dentro de las organizaciones existen diversas formas de organizar el trabajo, como
la division de trabajo, disefio de procedimientos de trabajo y distribucion de las tareas entre
los colaboradores. Por ello, la formacién de grupos tiene que ver principalmente con las
distintas caracteristicas de sus participantes, lo cual se toma en consideracién para el
agrupamiento. Es decir, los grupos deben poseer caracteristicas propias diferentes de las

caracteristicas de las personas que los componen.

Una organizacion, esta compuesta por muchos grupos informales, que por lo general
tiene determinados beneficios, sin embargo se pueden derivar en problemas que los lideres
y principalmente el departamento de recursos humanos de la empresa no puede ignorar.
Para referirse al manejo del equipo de trabajo dentro de una organizacion, se hizo referencia

a la teoria de Ahumada (2004) con lo cual se pudo conocer que:

Los equipos de trabajo pueden ser definidos como una comunidad de personas que
comparten significados y meta en comun, cuyas acciones son interdependientes y
situadas socio histéricamente, y en donde el sentido de pertenencia viene dado por
la responsabilidad, el compromiso y la confianza que los miembros sienten de forma
reciproca. (p. 58)

Otro aspecto apreciable de los equipos de trabajo es: “la relacion con la importancia
del lenguaje como constructor y transmisor de significados”. Sin embargo para Fernandez
(1997) es: “El lenguaje como ente generador de realidades y conformador de identidades”
(p. 555).
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Garcia, Bellard, & Schneider (2003), mencionan que: “Para nosotros, los equipos de
trabajo construyen y reconstruyen su identidad de forma permanente en el hacer, siendo por

tanto artificial esta divisién entre sery hacer” (p. 9).

Por otra parte Ahumada (2004), considera que: “Finalmente, los equipos de trabajo
estan situados socio histéricamente, lo que los hace constituirse en una comunidad con

caracteristicas contextuales que la hacen Unica e irrepetible” (p. 61).

De acuerdo a Arévalo y Polgatti (2004), se pudo conocer que:

El equipo de trabajo permite enfrentar el contexto inevitable del cambio, haciéndose parte de
él. Asumir esto, no sélo implica adaptarse a los cambios del entorno, sino que también
conformar un grupo humano que constantemente debe decidir quién asume el liderazgo,
cémo se apoyan y motivan los integrantes del equipo, como se resuelven los problemas a los
gue diariamente se ven enfrentados. (p. 59)

Con el desarrollo de este trabajo investigativo, se enfatiza la importancia del trabajo
en equipo para cualquier organizacién empresa. Un adecuado trabajo en equipo, permite
consolidar el resultado obtenido al final de un periodo de acuerdo a la tarea o proyecto que
se haya puesto en ejecucion para dar cumplimiento, todo ello, requiere de esfuerzo colectivo
que ayuden a cumplir los objetivos propuestos. Como las nuevas tendencias del campo
laboral, Publicos Externos. En este grupo se ubican a todas las personas que interactian

con la organizacion pero no forman parte de ella. Segun Tunez (2012), se pudo conocer que:

La comunicacién organizacional externa es, basicamente, la que define cualquier relacion con
los publicos, pero no se limita a las relaciones publicas. Se entiende como el conjunto de
actos de comunicacion con los stakeholders externos y, de modo global, con la comunidad en
la que esta inmersa la organizacién para que los publicos asocien los rasgos identitarios
reales a una reputacion positiva. Por eso se puede afirmar que la comunicacion externa es lo
gue la organizacion dice, hace o proyecta de ella misma al exterior, lo que sus miembros

dicen y hacen, y lo que aportan sobre ella los actores sociales con los que se relaciona,
incluidos los medios de comunicacioén. (p. 103)

Cada organizacion tiene sus propios modos de aplicar las estrategias para realizar
las funciones de comunicacioén sobre la base de sus intereses, de sus recursos y de su
dimensién y principalmente de las necesidades de sus publicos. No es tanto una division
sectorial, sino de objetivos. Dentro de una organizacion, cuando se tiene amor y conciencia
por lo que se hace, todos los involucrados o publicos trabajan para comunicar en una misma
direccién estratégica. El objetivo es crear una buena imagen, generar beneficios, posicionar
la entidad y sus productos y servicios, todo ello con el propésito de consolidar una
reputacion interna y externa que le permita convertirse en referente a las demas

instituciones educativas para que desemperfien un buen desarrollo organizacional.
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2.5.3. Publicos Mixtos

Este tipo de publico no se encuentra dentro de la organizacién, ni fuera de ella,
ocupa un lugar intermedio entre los publicos internos y publicos externos.La nueva relacion
de las universidades con sus publicos, se ha visto en la necesidad de sustentarse en el
cambio de paradigma, con un modelo de comunicacién organizacional, donde lo mas
importante es la concepcion de estrategias comunicativas como agente de mediacion entre
el interés publico y las acciones socialmente responsables de los centros de educacion

superior para la creacion de los vinculos socioculturales con las comunidades y su contexto.

La relacion con los publicos no se basa tanto en la vanguardia tecnol6gica, mas bien
se da por una constante reformulacion y adaptacién sujeta a los resultados de un analisis
social permanente, del que se infieren los métodos mas idoneos para alcanzar las metas
propuestas. Es muy importante el manejo de los publicos para la construccion dialégica de
la imagen que requiere la universidad, donde por medio de canales y estrategias
seleccionados en funcién de la situacion retérica de que se trate lograra alcanzar el

desarrollo institucional deseado.

2.6. Mensajes

La comunicacién dentro del campo universitario, se adapta a los nuevos tiempos, a
los nuevos modelos de sociedad asi como a los cambios tecnoldgicos y a sus practicas
comunicativas. Sin embargo, para ello se requiere del uso del mensaje. Para Ocampo
(2001):

El mensaje es un gran reto para las organizaciones. Esto significa interpretar fielmente el
objetivo del evento y, una vez conocido el publico asistente, disefiar toda la programacién de
manera que cada actividad genere alto impacto en la audiencia, que esta cautiva y dispuesta
a escuchar.

Los eventos son efimeros y son oportunidades Unicas e irrepetibles. Por esta razén, se deben
optimizar y los mensajes deben ser claros, contundentes, adecuados al publico asistente y
expresados en su lenguaje. (p. 116)

Es decir el mensaje enviado no se da de forma correcta, para ello, es necesario
tomar en consideracion el tipo de mensaje que se desea enviar. Tufiez (2012), considera

gue el tipo de mensaje se lo clasifica de la siguiente manera:

Informativo. Busca que los miembros de la organizacién sepan lo que esta ocurriendo en ella
y conozcan cémo funciona. Se estudia ampliamente por su incidencia sobre el clima laboral y
se recomienda que las noticias sobre la organizacion que se van a hacer publicas (buenas o
malas) se canalicen antes a través de los cauces internos.
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Normativo. Las comunicaciones sobre el cumplimiento de las obligaciones. Tanto las que por
caracter general se han de exponer publicamente en la sede de la organizaciéon como las de
régimen interno de las que se dote a si misma cada organizacion.

Motivacional. Son las comunicaciones que estan planificadas para lograr la integracion en un
proyecto o, por ejemplo, para diluir posibles conflictos. En general, todas aquellas que
persiguen generar 0 mantener una reputacién interna favorable.

De pertenencia. La mejor forma de definirlas es que son las comunicaciones que reconocen
el trabajo bien hecho y que buscan reconfirmar la satisfaccion por formar parte de la
organizacion. (pp. 81-84)

Para Tufiez (2012), la coincidencia de los participantes se la divide en: “Sincrénica
cuando el emisor la recibe en el momento de ser emitida y permite la bidireccionalidad
instantdnea y diacronica, cuando el mensaje se almacena o expone para ser recibido con

posterioridad a su emisién” (p. 84).

El flujo del mensaje se da de dos formas Lineal y circular. Para Tunez (2012): “El
flujo lineal del mensaje implica una comunicacion para el transporte de informacién. El
mensaje va de emisor a receptor sin posibilidad de retorno, por lo que también se denomina

unidireccional” (p. 84).

Lo expuesto responde a la propuesta de Lasswell (1948), cuyo modelo ha sido
tomado como punto de partida de muchas otras aportaciones en lo que corresponde al flujo

del mensaje, este autor sefala: “qué a quién por qué canal y con qué efectos” (p. 39).

Tunez (2012) en su texto hace referencia a:

La comunicacidn circular se basa en el feedback del destinatario. El modelo fue identificado
por Schramm (1954) al abordar la comunicacion de vuelta. Se entiende que es bidireccional 3
cuando se responde al mensaje inicial, y dialégico, cuando la bidireccionalidad es sincrénica,
independientemente de que se trate de comunicacion personal o mediada. El modelo circular
se fundamenta en la relacion social creada entre los actores que participan en el proceso y
recoge también las aportaciones de Mead (1934) sobre el role talking, entendido como una
contribucion al feedback porque presupone tener en cuenta la perspectiva del receptor al
establecer una accion comunicativa, lo que implica fomentar la respuesta. (pp. 84-85)

Por ello, una de las funciones de las organizaciones, principalmente en las de tipo
educativas, es la de crear ambientes agradables para el propésito de comunicar y entregar
un mensaje correcto, que permita orientar de forma adecuada los objetivos del evento, para

gue este tenga un impacto positivo, deje huellas, ensefianzas y conocimiento.

En lo que corresponde a la preparacion del mensaje, una vez definidos los aspectos
del disefio del mensaje, se debe pasar a la fase de preparacion, la cual consiste en definir
los aspectos logisticos de la comunicacién del mensaje. En esta fase, se debe contestar el

cuando y el donde vamos a decir lo que debemos decir.
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En este aspecto, cabe destacar la importancia de los Directores de Comunicacion
(DirCom), con lo cual se busca acompaniar a los profesionales e instituciones para el cambio
y adecuaciones de sus estructuras para un nuevo entorno, donde la comunicacién gane
importancia y sea representativa para la comunidad. Los Dircom se convierten en los
estrategas que aportan con su vision global y transversal definir las estrategias generales de
comunicacion como medios para que las organizaciones se posicionen, se diferencien y
triunfen en el contexto cambiante, complejo, diverso y competitivo. Al respecto Costa (2012),

menciona que:

El director de comunicacién DirCom, integra en sus conocimientos y habilidades con los
aspectos basicos del management como son la econémica y las practicas directivas
ayudado obviamente con el dominio de los idiomas y las nuevas tecnologias de informacion
y comunicacién, herramientas indispensables, en realidad, lo que constituye su originalidad y
su especificidad como DirCom o estratega corporativo es el conjunto de los nuevos
conocimientos en arterias cruciales integradas al management, como las Comunicaciones, la
informacion y la Estrategia. Otros conocimientos complementarios, como la teoria de la
organizacion, el marketing y la investigacion estratégica global, competan los campos que el
DirCom atraviesa y en los que aplica la estrategia, la planificacion y la gestion.

Lo que hace, pues la singularidad del DirCom es la perfecta adecuacion de su formacién y
saberes al nuevo escenario institucional y social de la econémica de la informacién cuyos
rasgos principales hemos sinterizado precedentemente. Como se vera, es la nueva cultura
tecno cientifica y ética lo que el DirCom aporta a la estrategia y la gestion institucional o
corporativa. Sus caracteristicas son la visién global integradora y la transversalidad de la
accion estratégica.(p. 29)

De las ideas y de las herramientas que conlleva la figura del director de
comunicacion (DirCom), estratega y gestor de la politica y la accibn comunicativa, de los

acticos intangibles transformados en valores competitivos.

2.7. Indicadores

El sistema de indicadores de gestiébn de la comunicacién es un componente de
control establecido por los mecanismos precisos para la evaluacién de la gestiéon y en
general de todos los organismos publicos. Mismos que permiten establecer el grado de logro
0 el avance de los objetivos establecidos y de los resultados esperados del proceso en

relacién con los bienes o servicios generados.

Pese a la aceptacion generalizada de nuevos modelos de comunicacion, es dificil
identificar patrones universales en lo que se refieran a las politicas, estrategias e indicadores
de comunicacion para las instituciones educativas de nivel superior y que se promueven
desde los rectorados.Cuando se habla de medicion e indicadores de gestion de la

comunicacion, por lo general se suele pensar que se llega al final del proceso de
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intervencion o en la revision final del plan estratégico. Sin embargo, es necesario destacar
que todo plan debe concluir con una medicion y evaluacion que indique si se logré cumplir
con los objetivos propuestos durante el desarrollo de las estrategias. De acuerdo a Tunez

(2012), se pudo citar que:

La evaluacion es una accion que se inicia mientras se estan desarrollando las acciones de
comunicaciéon porque incluye el seguimiento de la efectividad de las actuaciones. Este
diagnéstico sera referencia obligada en las proximas planificaciones de estrategias. La
evaluaciéon final no sélo se centra sobre la accién sino sobre los resultados o las
consecuencias de la actuacion en comunicacién, y sobre el nivel de satisfaccion de los
objetivos que se habian fijado. Es decir, se procede a una revisién del material utilizado; del
material hecho publico; a la evaluacion cuantitativa y cualitativa de las apariciones en medios
de comunicacion; al estudio de los indicadores que permitan identificar la receptividad y
respuesta de los publicos objetivos, y, de contar con presupuesto suficiente, a técnicas de
medicion de impacto en el target (principalmente encuestas y entrevistas). Evaluar sirve para
hacer visibles los resultados, pero también para hacer evidente la necesidad de las relaciones
publicas, por lo que resulta prudente tener en cuenta esta fase evaluativa cuando se disefian
los objetivos y las actuaciones, para incluir en la planificacién de cada accion el andlisis de la
repercusion (impacto) que esa actuacion va a tener sobre la organizacion y los beneficios que
reportara. (p. 65)

Por otra parte Kotler, Keller, Camara, & Y Molla (2009), en su texto describen que:

La evaluacion ha de tener en cuenta si se trata de una actividad puntual o de una actuacién a
largo plazo, y no debe adaptarse Unicamente a valores de mercado porque no todas las
organizaciones funcionan en un modelo de fabricacién y venta de productos o servicios. En
las empresas, los andlisis de comunicacion han de ser transversales. Marketing no es sélo la
promocion, sino las 4P’s denominacion en inglés de las cuatro fases del marketing: product,
price, placement, promotion y es muy arriesgado asumir las variaciones de ventas como
consecuencia Unica de las acciones comunicativas promocionales, aunque algunos autores
defienden que para hacer balance «el impacto sobre las ventas y los beneficios es el método
mas propicio». (p. 632)

Cabe destacar que las estrategias, evaluacién, politicas, atributos, indicadores entre
otros, no son definiciones exclusivas de comunicacién, para ello, el comunicador
organizacional debe identificar y definir las variables que son de importancia para la gestion
de comunicacién, mismas que deben estar relacionadas con los factores criticos o de éxito.
Al incorporar un indicador dentro del plan estratégico de comunicacién, es muy importante
especificar la relevancia y alcance del indicador establecido, es decir, que tanto del objetivo
propuesto explica dicho indicador, por lo que estos pueden ser de alcance total o parcial.
Segun Ocampo (2011):

Un buen indicador es aquel en el que se identifica claramente todos los elementos que lo
componen, es decir, el objetivo al que se corresponde, el nombre del indicador, las variables
o atributos que medird, la escala en que se presentaran los resultados, los umbrales o
metas maximas y minimas esperadas, el horizonte, la formula y el resultado. (p. 71)

Los indicadores establecidos de forma adecuada, se transforman en una herramienta

no sélo para la toma de decisiones, sino que también son utilizados para la formulaciéon de
41



estrategias y acciones para que ayuden a mejorar los procesos dentro de una organizacion.
El disefio y célculo de los indicadores de gestion, posibilitan tener eficacia en el logro de los
objetivos planteados en la comunicacion, ademas, de una mayor eficiencia en la asignacion
de los recursos econdmicos y humanos. Los indicadores permiten adecuar los procesos
internos, a la vez permiten detectar debilidades entre los objetivos de la empresa y sus
actividades realizadas, de igual forma, ayuda a mejorar la coordinacion entre los niveles

administrativos y areas de trabajo de la organizacion.

2.7.1. Medicion de indicadores.

Uno de los aspectos mas importantes en la medicion en comunicacion tiene que ver
con los sistemas empleados para la recoleccion de la informacién. En la mayoria de los
casos, los comunicadores trabajan con atributos que dependen en alto grado de la
percepcion subjetiva. En este orden de idea, los instrumentos que se utilizan para recolectar
la informacion que nos permitira medir la comunicacién son aquellos que nos acercan a lo
gue las personas perciben o sienten respecto a dichos atributos. Ocampo (2011), se pudo

conocer que:

Otro aspecto que se debe tener en cuenta a la hora de definir los indicadores es la
temporalidad. Existen indicadores puntuales que nos dan una informacion especifica en un
momento determinado; indicadores acumulados que brindan informacion agregada en el
tiempo e indicadores permanentes, que nos permiten medir un proceso siempre presente
dentro de la organizacion.

De la misma manera, los indicadores se deben establecer segun el nivel del proceso al cual
corresponden. De esta forma sabremos si el indicador nos estd midiendo un objetivo
estratégico, una estrategia una actividad especifica. (p. 182)

Los comunicadores solemos valernos de las encuestas, de las entrevistas, de los
sondeos, los grupos focales y la observacion directa. Para cada uno de estos instrumentos
es indispensable elaborar un formato que nos ayude a recolectar la informaciéon en forma
ordenada y sistematica, todo con el fin de evitar que nuestra propia subjetividad interfiera
con lo que realmente es objeto de medicion. Para definir algunos de los indicadores se debe
tomar como base los factores criticos de éxito, para luego elaborar una matriz que permita

identificar la incidencia de la comunicacién dentro de la gestion corporativa general.

2.7.2. Indicadores de eficiencia

La eficiencia tiene que ver con la actitud y capacidad de los individuos para llevar e efecto
una actividad dentro de un trabajo o accién de responsabilidad con el minimo de recursos, por lo

tanto, los indicadores de eficiencia se relacionan con los recursos invertidos para la obtencién de
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resultados dentro de una tarea o trabajo. Por citar un ejemplo: tiempo en la fabricacion de un

producto. De acuerdo a lo consultado en el documento de ITM. (2010) , se pudo conocer que:

Se entiende por eficiencia la éptima utilizacién de los recursos disponibles en la consecucion
de un logro. Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se
concentran en el cémo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados
por un proceso. En el caso de los indicadores de eficiencia se debe dejar claro que la
eficiencia es inherente a la organizacion. Para el calculo de la eficiencia es necesario realizar
una comparacién a través de niveles de referencia o estandares de comparacion, ya sean
histdricos, tedricos o presupuestados. (p. 11)

La eficiencia indica el grado de aprovechamiento de los recursos disponibles frente a
los resultados de las actividades puntuales. En lo referente al plan estratégico de
comunicacion, a la eficiencia, se la relaciona con el uso de los recursos fisicos, humanos,

financieros y tecnolégicos. Hayes (2000), menciona que:

En gestidon de comunicacion, la mayoria de los indicadores son de alcance parcial, es decir,
gue un solo indicador no es suficiente para explicar la totalidad del objetivo o la estrategia
planteada. Por tal motivo, el comunicador debe crear un sistema de indicadores que
analizados en conjunto, expliquen el grado de cumplimiento de los objetivos. (p. 182)

Es necesario recordar que el indicador debe especificarse desde la formulacion del
plan estratégico. Por lo anterior, debe quedar claro que el objetivo o la estrategia a la que
corresponde, el nombre del indicador, la escala en que se presentardn los resultados, los
umbrales 0 metas maximas y minimas esperadas, el alcance, el horizonte, la formula y el
resultado. La siguiente formula permitira evaluar el indicador. En los indicadores de

eficiencia se distingue la siguiente formula, que es el cociente entre:

RA/CA*TAYyRE/CE*TE
Sus rangos son: Muy eficiente > 1, asignando un puntaje de 5.
Eficiente=1, se le asigna un puntaje de 3.
Ineficiente<1, se le asigna un puntaje de 1
Escala
R=resultado
E= esperado
C= costo
A= Alcanzado

T=tiempo
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Sus resultados indican lo alcanzado frente a lo esperado. El resultado involucra dos

variables criticas en la obtencion del resultado: el costo incurrido y el tiempo empleado para

la ejecucion de la meta establecida. Al respecto Mejia (2014), menciona que:

En los indicadores de eficiencia se distinguen el cociente entre RA/ CA* TAy RE/ CE * TE,
lo cual es de nuevo lo alcanzado frente a lo esperado. Simplemente en este caso el resultado
involucra dos variables criticas en la obtencién del resultado: el costo incurrido y el tiempo
empleado para la ejecucion de la meta deseada.

Por supuesto, la relacion de estas variables con el resultado es inversa, es decir, mientras
menos tiempo o dinero se consuman para obtener el objetivo esperado, mejor sera el
desempenio y viceversa. Ademas, mientras mas cantidad de resultado se obtenga por unidad
de tiempo y de costo empleados, también se estara en una situacion favorable. En esencia se
esta hallando el resultado obtenido por unidad de tiempo y de costo para ser comparado con
el resultado esperado por unidad de tiempo y de costo estimados. El cociente entre ambos
deberia ser el mas alto posible, lo cual sucedera siempre que el valor alcanzado sea mucho
mayor que el estimado. (p. 4)

En lo que respecta a la férmula de eficiencia dispone y combina las variables de la

eficacia (RA / RE), ponderadas por los factores tiempo y costo, pero de una forma inversa.

Se destaca, que una alta eficiencia presupone que exista una alta eficacia.

2.7.3.

Indicadores de eficacia

La eficacia es hacer efectivo el propésito establecido dentro de una organizacion, se

relacionan con las razones que indican la capacidad o acierto en la consecucién de tareas,

por citar un ejemplo se tiene: el grado de satisfaccion de los clientes en relaciéon a un pedido

realizado. Analizando el documento de ITM (2010):

entre:

Se considera como eficacia el nivel de consecucién de los objetivos establecidos, a través de
los productos o resultados obtenidos, sin referencia alguna a la utilizacion de los recursos
necesarios para la consecucion de los citados objetivos. En este caso los indicadores mas
frecuentemente utilizados son los de producto que proporciona informacién sobre los bienes
producidos y servicios prestados. (p. 11)

En los indicadores de eficiencia se distinguen la siguiente formula, que es el cociente

RA/RE

Sus rangos son: 0-20%, asignando un puntaje de 0.
21-40%-= se le asigna un puntaje de 1.
41-60%, se le asigna un puntaje de 2
61-80%, se le asigna un puntaje de 3
81-90%, se le asigna un puntaje de 4

>91%, se le asigha un puntaje de 5
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La férmula de eficiencia es la que combina las variables de la eficacia (RA / RE)
ponderadas por los factores tiempo y costo de una manera inversa. Es decir, una alta

eficiencia presupone que exista una alta eficacia. Para Mejia (2014):

La eficacia es simplemente la comparacion entre lo alcanzado y lo esperado (RA/RE). Los
niveles superiores de eficacia corresponden a porcentajes de ejecucion muy altos, cuya
calificacion es cada vez mas dificil de obtener. Es decir, obtener una calificacion de 5 no es
simplemente hacer una labor cuatro grados superior a la calificacién de 1, es mucho mas que
eso. Normalmente, niveles superiores de cumplimiento exigen mayores esfuerzos e imponen
mayores grados de dificultad. (p. 4)

La eficacia también esta presente en los indicadores, mas alla de mostrar el grado de
aprovechamiento de los recursos, permite informar si se estad cumpliendo de forma cabal los
objetivos planteados. Entre los indicadores de la eficacia estdn la comparacién entre lo que
se alcanza y lo que se espera, donde los niveles superiores de cumplimiento exigen cada

vez mas esfuerzos y mayor grado de dificultad.

2.7.4. Indicadores de efectividad

En lo correspondiente a los indicadores de eficiencia también se distingue lo nuevo,
lo alcanzado frente a lo esperado, en este aspecto los resultados obtenidos se ven
involucrados por dos variables criticas: el costo incurrido y el tiempo que se emplea para dar
cumplimiento a una meta establecida. Cabe destacar que la relacion de estas dos variables
con el resultado es inversa, es decir, mientras menos tiempo o dinero se gasten, mejor seré
el desempefio para alcanzar el objetivo planteado y viceversa. Es decir, se esta hallando el
resultado obtenido por unidad de tiempo y de costo. Analizando el documento de ITM

(2010), se pudo conocer que:

La efectividad es la relacion entre los recursos utilizados y el impacto obtenido. La mayor
efectividad se alcanza al hacer un uso 6ptimo de los recursos disponibles, alcanzando los
impactos esperados. Este concepto integra la eficacia y la eficiencia. Por tanto, los
Indicadores de Efectividad miden la satisfaccion de las necesidades del proceso.

Los siguientes indicadores son considerados como medida del impacto de una gestién:
Rendimiento, crecimiento, competitividad, productividad, participacion, adaptacion vy
Cobertura. (p. 11-12)

Una alta eficiencia presupone que existe una alta eficacia, sin embargo, es necesario
en este punto hablar de los indicadores, mismos que sirven para establecer el logro y el
cumplimiento de la misién institucional, objetivos, proyectos, politicas, metas entre otros. Es
decir, los indicadores se convierten en los elementos centrales de evaluacion, ya que
permiten evidenciar el nivel de cumplimiento acerca de los que estd haciendo la

organizacion y sobre los efectos que se obtienen en el desarrollo de sus actividades. Los
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indicadores, permiten la medicion de los aspectos tales como: recursos, productividad,
cargas de trabajo, resultados, satisfaccion del usuario, calidad y Oportunidad del producto

y/o servicio.

Los indicadores gestibn, como costo, recursos, productos (nivel de servicio) y
resultados (utilizacién y satisfaccion) tienen algunos beneficios para la organizacién, sirven
para brindar satisfaccion al cliente, dar seguimiento a los procesos y gerencia del cambio, un
adecuado sistema de medicion permite a sus publicos, conocer sus aporte en las metas

institucionales y ver sus resultados. De acuerdo a Armijo (2011), se pudo citar que:

Lo que se busca evaluar con las dimensiones de eficiencia, eficacia y calidad es cuan
aceptable ha sido y es el desempefio del organismo publico, cuya respuesta sirve para
mejorar cursos de accién y mejorar la gestion, informar a los diferentes grupos de interés y
tener una base sobre la cual asignar el presupuesto. (p. 26)

Los indicadores de eficacia, llevan de forma inherente la definicion previa de los
objetivos y su respectivo seguimiento, entre ellos se mencionan: Productos que entrega el
servicio; usuarios a quienes se dirige estableciendo el nimero y sus caracteristicas;
objetivos principales y estratégicos, con ello se determina el logro a obtener, lo que se desea
mejorar y optimizar; y las metas concretas con las cuales se va a realizar el seguimiento. Lo
importante aqui es destacar que: Guinart y Sola (2003), mencionan que: “la ambigtiedad en
la definicion de los objetivos y las metas, no permitira posteriormente realizar una evaluacion

util y confiable, anulando los esfuerzos y costos incurridos en dicha evaluacion” (p. 33)

En lo que respecta a los indicadores de eficiencia, se hace referencia al control de
los recursos o las entradas del proceso, en este indicador se permiten evaluar la relacién
entre los recursos y su grado de aprovechamiento de los mimos. Es decir, es el examen de

costos generados en la organizacién para alcanzar sus objetivos y lograr unos resultados.

Los indicadores de efectividad, involucran la eficiencia y la efectividad, es decir:
DANE (2010), considera que: “el logro de los resultados programados en el tiempo y con los

costos mas razonables posibles (p. 19).

Es importante destacar que los indicadores deben cumplir con algunas
caracteristicas como: La oportunidad, con la cual se obtienen informacién en tiempo real,
adecuada y oportuna, con el fin de medir los resultados obtenidos y los desfases para
alcanzar los objetivos institucionales propuestos y en base a los resultados tomar las

decisiones correctivas y reorientar la gestion. También debe ser excluyente, es decir,
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evaluar un aspecto especifico de la realidad o una dimensién particular de la gestion
realizada, la cual puede ser econdmica, social, cultural, politica entre otros, sin embargo
también las puede abarcar todas. Otra caracteristica es ser practico, para facilitar la
recoleccién de datos e informaciones y posterior a ello el procesamiento. Claros, que sean
comprensibles para todos, tanto para las personas que lo desarrollan o para los que la
estudian. Explicitos, esto indica que se deben definir de forma clara las variables para poder
analizarlas sin que se interpreten de forma ambigua. Sensibles, que se refleje el cambio de
la variable en el tiempo, y por ultimo, que sea transparente y verificable, por ello su calculo,
debe estar de forma adecuada almacenada en soportes y documentada para su

seguimiento.

Para Mejia (2014), en los indicadores de efectividad se distinguen la siguiente

formula, que es el cociente entre:

(PUNTAJE EFICIENCIA + PUNTAJE EFICACIA) / 2

La aplicacion de los indices de efectividad y eficacia generan multiples beneficios:

1. Todas las areas de la organizaciéon se veran en la necesidad de establecer metas
para su labor, lo cual, por si sélo, constituye un gran valor en términos de fijacién de
objetivos, establecimiento de prioridades, asignacion de recursos, medicion de
capacidades e integracién de esfuerzos.

2. Cada una de las areas de organizacion debera familiarizarse con estimaciones
globales sobre el tiempo y los costos de su operacion, elemento esencial para
generar una racionalizacion sobre el uso de los recursos, expresado en los costos, y
la necesidad de emplear adecuadamente el tiempo, expresado en el cumplimiento
oportuno de lo requerido.

3. Es posible establecer estos indicadores como parte de la medicion del desempefio
y de la evaluacion de la gestién para cada una de las areas de la organizacion. Se
pueden, inclusive, realizar comparaciones sobre cada uno de los indicadores y las
causas que los generan (resultados, costo y tiempo), entre areas con diferente
vocacion. (p. 4)

Cabe destacar que, quién es eficiente y es eficaz, es efectivo. Dentro de una
organizacion, esto es lo que en realidad se desea para para el crecimiento de las empresas,

es decir que sean efectivas.
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CAPITULO lIl.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3. Metodologia de la investigacion.

3.5. Métodos.

Dentro de los métodos utilizados para el desarrollo del trabajo de investigacion, se

describen los siguientes métodos:

Método Inductivo, Permiti6 obtener los resultados de caracter general, lo cual

oriento a la realizacion de las conclusiones segun los objetivos establecidos.

Método deductivo. Ayudd formular criterios particulares basdndose en hechos de

caracter general y de acuerdo al problema investigado.

Método analitico. Orientd a la realizacion del andlisis para obtener un conocimiento
del nivel de comunicacién que tienen las autoridades, administrativos, docentes vy
estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”.
Los resultados se los obtuvo mediante la observacion directa, encuestas y entrevista

aplicada al grupo de involucrados.

3.6. Tipo de investigacion.

Exploratorio. Por cuanto se visitdo a la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, para explorar el estado situacional del problema
planteado en esta investigacion y para recopilar datos estadisticos sobre la comunicacion, la
veracidad, precision y manipulacién de los datos dentro de un campo universitario en

relacidon a la comunicacion.

Descriptivo. A través de este, se pudo describir el tipo de comunicacion que se lleva
a efecto en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi y como afectan estos a sus diversos elementos, estructuras y procesos.

Analitico. Consistié en la desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus
partes o0 elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. Se realizé un a

analisis a través de la observacion y examen a la problematica planteada.

49



Propositivo. Porque la investigacion realizada permitié el disefio de una propuesta
gue sirva como alternativa de solucion a la falta de comunicacién y la deficiente basqueda

de soluciones para mejorar el desarrollo institucional.

3.7. Modalidad basica de la investigacién.

Investigacion de campo. Este tipo fue tomado con el objetivo de recopilar
informacién directa de las autoridades, administrativos, docentes y estudiantes, haciendo
uso de los instrumentos de encuesta y entrevista, en donde se utilizé metodologia

cuantitativa y cualitativa para realizar la tabulacién de los datos y concluir con lo investigado.

Investigacion bibliografica. Dentro de este estudio, fue utilizada como base para
fundamentar cada una de las variables e indicadores del tema propuesto, fue una de las
primeras etapas que consistid en una revision bibliografica de las variables de investigacion,
para auscultar la existencia de problemas de comunicacion en la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, la misma que se apoyara de

informacion textual, e informacién subjetiva de autores reconocidos que hablan del tema.

Método Estadistico. A través de este se pudo realizar la representacion de los
resultados en cuadros y graficos estadisticos, posterior a ello se elaboré las conclusiones y
recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién de los

instrumentos de campo.

3.8. Disefio de la investigacion.

En el disefio de la investigacion se sefiala la forma de conceptuar el problema
planteado sobre la falta de comunicacion y la deficiente bdsqueda de soluciones para
mejorar el desarrollo de la institucién y la forma en que se colocara dentro de la estructura
de la propuesta que va a dar solucién al problema. Por ello, la meta del disefio de este
estudio, es facilitar resultados que puedan ser creibles y sustentables. Martinez (2001), lo
analiza asi, “mediante esta investigacion sobre el desempefio docente, que busca encontrar
la resolucién a los problemas encontrados durante la misma, pero para ello se estructura un

esguema a seguir para una adecuada organizacion del proyecto de investigacion”.

En esta investigacion también se hizo uso de la metodologia cuantitativa, conociendo
que los valores obtenidos de la aplicacibn de los instrumentos de campo, fueron
establecidos con datos numéricos tabulados y presentados en tablas estadisticas. Es de tipo
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exploratorio porque al ser la Comunicacién Integral en las universidades, poco o casi nada
investigada, la Universidad Técnica Particular de Loja, orientd para el desarrollo de este
proyecto, el mismo que fue llevado con mucha responsabilidad y criterio, debido a que hasta
la actualidad no se han realizado estudios de esta categoria en la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi (ULEAM). Es de tipo descriptivo
porque en él se detallan los hechos tal y como fueron observados durante el estudio, todo
este proceso facilitd explicar y caracterizar la realidad de la comunicacion institucional y
en base a ello poder desarrollar un plan de Comunicacion Integral en la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi (ULEAM).

La metodologia se la presento bajo las siguientes caracteristicas:

— Es un estudio transversal, debido a que se recogen datos en un momento Unico.

— Es exploratorio porque el problema se explor6 en un momento especifico, con una
exploracion inicial, en donde se observa y luego a través de una encuesta aplicada a los
docentes y estudiantes se obtienen datos relevantes para fundamentar la investigacion.

— Es descriptivo, porque en él se realizard una descripcion de la informacién recolectada y

que es producto de la aplicacién del cuestionario de preguntas a los involucrados.

3.9. Poblacién de estudio.

La universidad esta implicada de diversas maneras con diferentes actores sociales
que son los integrantes de la comunidad universitaria, estudiantes, docentes vy
administrativos (internos) y otras instituciones, publicas-privadas, entornos econdémicos,
profesionales, entre otros (externos). Sin embargo, para la investigacion participaron como
informantes claves: 8 personas del &rea administrativa, 47 docentes de la facultad y 1066

estudiantes, los mismos que se detallan en el siguiente cuadro.

Tabla 1. Poblacién.

INVOLUCRADOS POBLACION
Administrativos 8
Docentes 47
Estudiantes 1066
Total 1121

Fuente: Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor.
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Tamaino de la Muestra

Z2PQ+Ne?

Z= Nivel de confianza
N=Universo o poblacion
P= Probabilidad a favor

Probabilidad en contra

@)
M

e = Error de estimacion

n= Tamaro de la muestra

Estudiantes

1.962 x 0.5x0.5x1066

n=
1.962x0,5x0,5+1066x0,05>
q = 384162515
0.9604+2.665
= 966.1624
3.6264

n= 266.42 =266/
De la poblacion total se tomd una muestra con la cual se pudo realizar la investigacion de

campo. Entre ellos se tiene: 8 personas del area administrativa y 47 docentes, ambos

forman parte de la poblacion total, por ser un nimero pequefio y 266 estudiantes.

Tabla 2. Muestra.

INVOLUCRADOS MUESTRA
Administrativos 8
Docentes 47
Estudiantes 266
Total 321

Fuente: Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor
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3.10. Recoleccién de lainformacién

2.6.1. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de la informacion

Las técnicas permitieron la recoleccion y el andlisis de datos, con el propésito de
facilitar el proceso de la investigacion en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi las técnicas que se emplearon fueron las

siguientes:

Fuente documental. Permitié la seleccién de bibliografia necesaria para establecer

el marco teérico el mismo que detalla de forma cientifica las variables de la investigacion.

Encuestas. Se logré recolectar datos de primera mano acerca de. La informacién
recolectada permitié auscultar datos relevantes que orientaron a la realizaciéon de las
conclusiones, recomendaciones y propuesta alternativa de solucion a las debilidades

encontradas durante la investigacion.

Entrevistas. La entrevista se la realiz6 a los Directivos de la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi y a personas

expertas en comunicacion organizacional.

Instrumentos. Los instrumentos utilizados, fueron el formulario de encuesta y las
preguntas de entrevista, los mismos permitieron la rapida aplicacién para la obtencién
segura de la informacion que posibilit6 tener informacién relevante de la problematica
investigada, para la construccion y argumentacion del apartado de la discusion y andlisis de
los resultados. Los instrumentos de encuestas y entrevista fueron disefiados, haciendo uso
de las variables de investigacion tales como comunicacion, estrategias de comunicacion,
comunicacion estratégica, publicos y mensajes, con lo cual se pudo recopilar datos
directamente de los involucrados de la facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad
Laica “Eloy Alfaro” de Manabi y de esta forma conocer como es el manejo de la

comunicacion en la institucion objeto de estudio.

Los instrumentos estdn disefiados con items de tipo objetivo con alternativas
mdaltiples y argumentos en cada uno de ellos que permiten orientar a las respuestas que
proporcionan los involucrados del proceso investigativo de forma clara para que tengan la

libertad y seguridad al momento de escoger una opcidén como respuesta.
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Se tomé a un grupo de 8 Administrativos, 47 Docentes, 266 Estudiantes, que
correspondia a la poblacion, la misma que se consider6 como muestra para la aplicacion de

instrumentos de campo.

Cada uno de los instrumentos disefiados permitié en conjunto obtener informacion
adecuada que ayudd a establecer el andlisis y discusion de los resultados, con lo cual se
pudo elaborar las conclusiones y recomendaciones sobre el tema de investigacion, para

elaborar la propuesta de solucién al problema que permitird mejorar el desempefio docente.

3.11. Procedimiento de la investigacion.

La investigacion es de tipo socioeducativa basada en el paradigma de analisis critico
evaluativa - descriptiva, para lo cual se tomo consideracion la aplicacion de los instrumentos
de encuesta y entrevista como trabajo de campo, permitiendo la valoracion de la

informacién, la misma podra ser modificada o mejorada de acuerdo a los resultados.

La modalidad de investigacion fue de tipo cualitativa, porque se realiz6 de acuerdo a
principios tedricos educativos y sociales, empleando métodos de recoleccion de datos que
son no cuantitativos, con el propésito de explorar las la situacion actual de la facultad de

Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi.

Esta investigacién tiene un profundo entendimiento del comportamiento de los
involucrados de la institucién antes mencionada y las razones que lo gobiernan. Asi mismo
fue de tipo cuantitativa porque una vez tomados los instrumentos de evaluacién se procedio
a tabular los resultados en cuadros y graficos estadisticos haciendo uso del programa de
Microsoft Excel para agruparlos y facilitar su comprension. Después de hacer un analisis de
la documentacion enviada por la Universidad Técnica Particular de Loja se organizd un

cronograma para llevar a cabo la investigacion esquematizada.

54



3.12. Presentacion y analisis de los resultados

3.12.1. Encuesta de comunicacion interna dirigida al personal administrativo.

Con la aplicacion de esta encuesta se trata de saber si el personal administrativo de
la Facultad esta vinculado a los medios de comunicacion, aplicacién y su manejo asertivo al

mismo en concordancia a su cargo y funcion en la Institucion educativa.

1. ¢Los medios de comunicacion utilizados permiten la integraciéon vy

colaboracion entre los involucrados?

Tabla 3. Los medios de comunicacién utilizados ¢,permiten la integracion y colaboracién

entre el personal administrativo?

iTEM INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAIJE
(MEDIAS)
A Siempre 2 25
B A veces 5 62
C Nunca 1 13
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracion: El Autor

Gréfico 1: Medios de comunicacion permiten la integracion y colaboracion entre los

involucrados

B Siempre
M A veces

Nunca

Figura 1. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Andlisis e interpretacién de los resultados

Un 62% de los medios de comunicacion utilizados en la Facultad de Contabilidad y

Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi resalta al indicador “a veces’

permiten la integracion y colaboracion entre los involucrados.
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2. ¢, Qué medios de comunicacion utilizan en la Facultad?

Tabla 4. Medios de comunicacion utilizados por el personal Administrativo en la Facultad.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE

A Carteleras 1 13

B Avisos 5 63

C Periddico institucional 0 0

D Intranet 0 0

E Televisiéon 0 0

E Internet 0 0

F Radio 0 0

G Otros 1 25
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracién: El Autor

Gréfico 2: Medios de comunicacion utilizados por el personal Administrativo en la Facultad

M Carteleras
B Avisos
0% H Periddico institucional
H Intranet
M Television
W Internet

Radio

Otros

Figura 2. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

Se determina que el 63% de la muestra, evidencia que los medios de comunicacion
gue con mayor frecuencia se utilizan en la Facultad por parte del personal Administrativo,
son los avisos, aunque otro porcentaje significativo representado por el 25% posee el

indicador “otros”.
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3. A través de qué medios le gustaria recibir informacién institucional?

Tabla 5. Medios a través de los cuales se puede recibir informacion.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Avisos 0 0
B Correo electronico institucional 4 50
C Correo electronico personal 4 50
D Internet 0 0
E Otros 0 0
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracién: El Autor.

Grafico 3. Medios a través de los cuales les gustaria recibir la informacién al personal

administrativo

B Avisos

B Correo electrénico institucional
 Correo electrdnico personal

M Internet

m Otros

Figura 3. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 50% de los resultados obtenidos de la muestra manifiesta que al personal
administrativo le gustaria recibir la informacién institucional a través del correo electrénico

institucional y el correo electronico personal.
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4. ¢Considera usted que se debe regular la informacion y comunicacion

interdepartamental para evitar las especulaciones?

Tabla 6. Regulacion de la informacién y comunicacién interdepartamental del personal

administrativo

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Mucho 8 100
B Poco 0 0
C Nada 0 0
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi
Elaboracion: El Autor

Grafico 4. Regular la informacién interdepartamental para evitar especulaciones entre el

personal administrativo

B Mucho
M Poco

= Nada

Figura 4. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

Un 100% de la muestra coincide que se debe conocer que si se debe regular la

informacion y comunicacion interdepartamental para evitar las especulaciones entre el

personal administrativo.
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5. ¢, Qué prioridad le da usted a las comunicaciones que recibe?

Tabla 7. Prioridad a la informacion recibida por parte del personal administrativo

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIE
A Alta 0 0
B Media 4 50
C Baja 4 50
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Gréfico 5. Prioridad a la comunicacion recibida del personal administrativo

0%

H Alta
H Media

M Baja

Figura 5. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

En un 50% de la muestra se evidencia que los administradores le dan prioridad a las

comunicaciones que reciben en una escala de media y baja.
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6. ¢La Facultad cuenta con los indicadores de gestion de proceso de

comunicacién interna?

Tabla 8. Indicadores de gestion de procesos de comunicacién interna para el personal de

administrativos de la Facultad

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 0 0
B No 8 100
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracién: El Autor

Gréfico 6. Existencia de indicadores de gestién de procesos de comunicacion interna

0%

B Si

B No

Figura 6. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

Con el 100% de los resultados obtenidos se demuestra que la Facultad, no cuenta
con los indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna; segun el personal

administrativo
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7. ¢La Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi cuenta con la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun
las norma ISO 9001:2015?

Tabla 9. Certificacién del Sistema de Gestion de calidad segun las normas ISO 9001:2015

de la Facultad

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 0 0%
B No 8 100%
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracién: El Autor

Gréfico 7. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun las norma ISO 9001:2015

de la Facultad

0%
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H No

Figura 7. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Anélisis e interpretacion de los resultados

Con el 100% de la informacion obtenida se demuestra que la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi no cuenta con la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun las norma ISO 9001:2015; segun el

personal administrativo.
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8. ¢Considera usted que se deben crear el buzén de sugerencia interna en la
Facultad para lograr eficiencia en la parte administrativa?

Tabla 10. Creacion del buzén de sugerencia interna en la Facultad.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 6 75
B No 2 25
Total 8 100

Fuente: Personal Administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi
Elaboracién: El Autor

Grafico 8. Crear espacios de comunicacion

B Si

H No

Figura 8. Informacion recibida del personal administrativo de la Facultad
Fuente: Personal administrativo de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 75% de la informacién obtenida de la muestra permite evidenciar que la Facultad
de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi debe crear

como espacio de comunicacién el buzén de sugerencia interna. El otro 25% dice que no.
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Anédlisis general de la encuesta realizada al personal administrativo de la
Facultad de Contabilidad y Auditoria.

La gestion del conocimiento Unicamente es posible con una comunicacion efectiva y
con la aceptacion plena de lo que significa el compartir y el colaborar, para mantener un
adecuado desarrollo organizacional. En lo que respecta a la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, los avisos son los medios de
comunicacion mas utilizados, por lo que pocas veces permiten la integracién y colaboracion
efectiva entre los involucrados. Sin embargo, hay interés en recibir la informacion

institucional a través del correo electrénico institucional y el correo electrénico personal.

Este grupo de personas considera que se debe regular la informacion y
comunicacion interdepartamental para evitar las especulaciones, por lo que no se cuenta
con los indicadores de gestién de proceso de comunicacion interna, ademas no cuenta con

la certificacion del Sistema de Gestién de Calidad segun las norma ISO 9001:2015.

Segun el estudio y con los resultados obtenidos se conocen algunas de las
deficiencias que ayudan a mostrar un cambio de paradigma, que permita mejorar la
comunicacion para mejorar la imagen de la Facultad. Con esto se demuestra que La
comunicacion es un factor clave que debe tener en cuenta ya que debidamente gestionada
permite mejorar el clima laboral y el rendimiento de los publicos involucrados en la

organizacion.
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3.12.2. Encuesta de comunicacion interna dirigida a los docentes

Con la aplicacién de esta encuesta se tratd de conocer si el personal docente de la
Facultad est4 en constante relacion con los medios de comunicacion, para su aplicacion y

manejo eficiente en el proceso ensefianza — aprendizaje.
1. ¢ Cémo califica usted la comunicacion enviada por la Facultad?

Tabla 11. Comunicacién enviada por la Facultad direccionada a los docentes

iTEM INDICADORES FRECUENCIA | PORCENTAIE
(MEDIAS)

A La informacion llega puntualmente 11 23

B Las autoridades transmiten la informacion que reciben 8 17

C Las autoridades estan bien informadas 4 9

D La informacion siempre es comprensible y de interés 14 30

E Con frecuencia reciben respuestas a las preguntas 10 21
planteadas
Total a7 100

Fuente: Docentes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: Walter Mendoza.

Grafico 9. Calificacion de la comunicacién enviada a los docentes de la Facultad

M La informacidn llega puntualmente

M Las autoridades transmiten la informacién que
reciben
Las autoridades estan bien informadas

Figura 1. Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados
Un 30% de la muestra indica que la informacién recibida siempre es comprensible y
de interés, seguido por un 23% que piensa que el tema en referencia llega puntualmente, lo

gue demuestra un alto grado de conformismo en el proceso de distribucion de la

informacion.
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2. ¢, Qué prioridad le da usted a las comunicaciones que recibe?

Tabla 12. Prioridad a la comunicacion que se recibe por parte del personal docente

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Alta 11 23
B Media 22 47
C Baja 14 30
Total 47 100

Fuente: Docentes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Gréfico 10. Prioridad a la comunicacion que recibe el personal docente
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H Media

1 Baja

Figura 2 Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados
El 47% del total que los docentes dan un indicador de prioridad de rango medio a las

comunicaciones que reciben de parte de la Facultad, otro 30% le dan una prioridad baja.

Esto da a notar que se debe mejorar el sistema comunicacional de la Facultad
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3. ¢La informacion que recibe de las autoridades de la Facultad, hace referencia

a?:

Tabla 13. A lo que hace referencia la comunicacién recibida por parte de la Autoridades de

la Facultad hacia los docentes.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) | PORCENTAIJE
A Estructura organica 0 0%
B Proyectos institucionales 9 19%
C Gestion externa de la institucion 7 15%
D Gestion académica 17 36%
E Todos los anteriores 14 30%
Total 47 100

Fuente: Docentes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor.

Grafico 11. Referencia de la informacion recibida por parte de la Autoridades de la Facultad

hacia los docentes.

0%

M Estructura organica

B Proyectos institucionales

M Gestion externa de la institucién
M Gestion académica
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Figura 3 Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 36% de la muestra del personal docente se inclina al indicador “gestion
académica” como la informacion que los docentes de la Facultad reciben con mayor
frecuencia, por parte de las autoridades de la Facultad. Con un 30 % de la muestra tienen
como indicador a “Todos los anteriores®(gestion académica; gestion externa de la institucion,

proyectos institucionales y estructura organica)
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4. ¢Los medios de comunicacion utilizados en la Facultad permiten la integracién

y colaboracion entre los involucrados?

Tabla 14. Los medios de comunicacion utilizados para la integracién y colaboracion entre los

docentes.
iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Siempre 6 13
B A veces 31 66
C Nunca 10 21
Total 47 100

Fuente: Docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Gréfico 12. Medios de comunicacion permiten la integracion y colaboracion entre los
docentes.

M Siempre
M A veces

Nunca

Figura 4. Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretaciéon de los resultados
Un 66% de la muestra de docentes considera que solo a veces los medios de
comunicacion utilizados en la Facultad les permiten la integracién y colaboracién entre ellos,

un 21% dice nunca y solo un 13% esta de acuerdo que siempre les integra y les sirve para

colaborarse entre si
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5. ¢ Qué medios de comunicacién utilizan en la Facultad?

Tabla 15. Medios de comunicacién que se utilizan en la Facultad.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE

A Carteleras 7 15

B Avisos 11 23

C Television 0

D Periédico institucional

E Intranet

F Internet 14 30

G Radio 0 0

H Otros 15 32
Total 47 100

Fuente: Docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Gréafico 13. Medios de comunicacion utilizados
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Figura 5. Informacién recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados
Un 32% de los docentes se inclinan al Indicador “otros” como los medios de
comunicacion que la Facultad utiliza con mayor frecuencia para la comunicacion, asi mismo

un 30% considera que se hace uso del internet, seguidos por el 23% que considera al
indicador “avisos” como medio utilizado.
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6. A través de qué medios le gustaria recibir informacién institucional?

Tabla 16. Medios por los cuales gustaria recibir la informacion.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIE

A Avisos 12 26

B Intranet 0 0

C Por la Web

D Correo electronico institucional 15 32

E Correo electronico personal 20 43

F Otros 0 0
Total 47 100

Fuente: Docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor.

Gréfico 14. Medios para recibir la informacién institucional
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Figura 6. Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 43% de la informacién recibida permite demostrar que a los docentes les gustaria
recibir la informacion a través del correo electrénica personal y a un 32% del personal

docente les gustaria recibir por medio del correo electronico institucional.
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7. ¢La Facultad, cuenta con los indicadores de gestion de proceso de

comunicacién interna?

Tabla 17. Indicadores de gestion del proceso de comunicacion interna de la Facultad

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 0 0
B No 47 100
Total 47 100

Fuente: Docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Gréfico 15. Indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna
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Figura 7. Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 100% de los docentes de la muestra estan de acuerdo que la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, no cuenta con los

indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna.
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8. ¢Considera usted que se deben crear espacios de comunicaciéon interna como

foros debates, buzdn de sugerencias entre otros en la Facultad?

Tabla 18. Espacios de comunicacion interna para docentes

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 47 100
B No 0 0
Total 47 100

Fuente: Docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor

Gréfico 16. Creacion de espacios de comunicacion interna como foros debates, buzén de

sugerencias entre otros para los docentes
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Figura 8. Informacion recibida del personal docente de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 100% de la informacién obtenida por parte de los docentes permite evidenciar que
la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi debe

crear espacios de comunicacion interna.
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Anédlisis general de la encuesta realizada al personal docente de la Facultad de
Contabilidad y Auditoria.

La comunicacién es un proceso central en toda organizacibn humana, a través de
esta se realiza el intercambio de informacion, por lo tanto, esta debe ser entendida por el
destinatario a través de mensajes comunes entre las distintas personas. Relacionando lo
expuesto con la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi, en esta, la informacion recibida por lo general es comprensible y de interés, les
permite la integracion y colaboracion entre los diferentes grupos de trabajo, por lo que existe

conformismo en el proceso de distribucion de la informacion.

La informacién correspondiente a la gestion académica es el indicador que reciben
con mayor frecuencia los docentes, por parte de las autoridades de la Facultad seguidas por
la gestibn externa de la institucién, proyectos institucionales y estructura organica. La
Facultad utiliza con mayor periodicidad para la comunicacion los avisos, por lo que se cree
necesaria la creacion de espacios de comunicacion interna, ademas recibir la informacion a
través del correo electrénica personal y el correo electrénico institucional. En la facultad no
se cuenta con los indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna que ayuden a
mantener una comunicacion organizacional adecuada a los constantes cambios que la
actual sociedad exige. Por lo tanto, se determina que la comunicacién debe estar
encaminada a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros o
gue influyan en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la

organizacion.
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3.12.3. Encuesta de comunicacion interna dirigida a los estudiantes

Esta encuesta se trata de saber si los discentes estan en constante manejo con los
medios de comunicacién, para su aplicacion en los procesos ensefianza — aprendizaje,

recibidos en su Facultad.

1. ¢La informacién que recibe de las autoridades de la Facultad, hace referencia

a?

Tabla 19. A lo que hace referencia la informacion recibida por la Facultad a los estudiantes

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIE
A Estructura organica 15 6
B Proyectos institucionales 94 35
C Gestion externa de la institucion 3 1
D Gestion académica 98 37
E Todos los anteriores 56 21
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracioén: El Autor.

Grafico 17. Informacién recibida de la Facultad hacia los estudiantes
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 Todos los anteriores

Figura 1. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

Un 37% de la muestra de los estudiantes considera como indicador “Gestion
académica” como la informacioén que recibe de las autoridades de la Facultad, seguido por

“Proyectos institucionales” con el 35%.
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2. ¢La Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi cuenta con un buzén de sugerencias?

Tabla 20. Buzén de sugerencias de la Facultad

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 51 19
B No 215 81
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor

Grafico 18. Existencia de un buzén de sugerencias en la Facultad
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Figura 2. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 81% de estudiantes de la muestra indica que la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi no cuenta con un buzén de

sugerencias, el otro 19% indica que si.

74



3. ¢Existe una adecuada comunicacién respetando las reglas éticas y morales

entre docentes, autoridades y estudiantes?

Tabla 21. La comunicacion utilizada respeta las reglas éticas y morales.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Siempre 54 20
B A veces 212 80
C Nunca 0 0
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracion: El Autor.

Grafico 19. Comunicacién respetando las reglas éticas y morales entre docentes,

autoridades y estudiantes.
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Figura 3. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 80% de la muestra estudiantil evidencia que solo a veces existe una adecuada
comunicacion, respetando las reglas éticas y morales entre docentes, autoridades y
estudiantes de la Facultad. El 20% indica que si se respetan las reglas éticas y morales en

la comunicacion.
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4. ¢Los medios de comunicacion utilizados en la Facultad permiten la integracién

y colaboracion entre los involucrados?

Tabla 22. Medios de comunicacion para la integracion y colaboracion entre los estudiantes

iTEM INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAIJE
(MEDIAS)
Siempre 65 24
B A veces 201 76
C Nunca 0 0
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor.

Gréfico 20. Integracion y colaboracién entre los estudiantes por los medios de comunicacion

utilizados.
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Figura 4. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados
El 76% de los estudiantes de la muestra indican que solo a veces los medios de

comunicacion utilizados en la Facultad permiten la integracién y colaboracion entre los

involucrados. El 24% restante de los alumnos indica que siempre.
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5. ¢, Qué medios de comunicacidn utilizan en la Facultad?

Tabla 23. Medios de comunicacion utilizados en la Facultad para los estudiantes.

ITEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAJE
A Carteleras 20 8
B Avisos 71 27
C Televisiéon 0 0
D Periédico institucional 0 0
E Intranet 0 0
F Internet 105 39
G Radio 5 2
H Otros 65 24
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor

Gréfico 21. Medios de comunicacion utilizados para los estudiantes en la Facultad
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Figura 5. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Analisis e interpretacion de los resultados

El 39% de los alumnos indican que los medios de comunicacion utilizados en la
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, son el
internet y el 27% indica que son los avisos; como factores de mayor porcentaje de
aceptacion

77



6. A través de qué medios le gustaria recibir informacién institucional?

Tabla 24. Medios para recibir la informacion institucional, para los estudiantes

ITEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) | PORCENTAJE
A Avisos 70 26
B Intranet 0 0
C Por la Web
D Correo electronico institucional
E Correo electronico personal 187 70
F Otros 0 0
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor

Grafico 22. Medios para recibir la informacién institucional
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Figura 6. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 70% de los estudiantes evidencian que les gustaria recibir la informacion
institucional a través del correo personal y al 26% a través de los avisos.
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7. ¢Las autoridades de la Facultad, cuenta con los indicadores de gestion de

proceso de comunicacién interna?

Tabla 25. Indicadores de gestion para el proceso de comunicacion interna de la Facultad

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIJE
A Si 21 8
B No 245 92
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Elaboracién: El Autor.

Gréfico 23. Indicadores de gestion para los procesos de comunicacion interna de la Facultad

segun los estudiantes
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Figura 7. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad
Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 92% de los estudiantes de la Facultad consideran que las autoridades, no cuentan

con los indicadores de gestion de proceso de comunicacién interna.
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8. ¢De los siguientes espacios de comunicacion interna, cuéles cree que se

deben crear en la Facultad?

Tabla 26. Espacios que se deben crear en la Facultad.

iTEM INDICADORES FRECUENCIA (MEDIAS) PORCENTAIE
A Buzoén de sugerencias 68 26
B Foros debates 51 19
C Conferencias 3 1
D Chat 27 10
E Mensaje de textos 117 44
Total 266 100

Fuente: Estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi

Elaboracion: El Autor.

Grafico 24. Espacios de comunicacién interna que se deben utilizar en la facultad
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Figura 8. Informacion recibida de los estudiantes de la Facultad

Fuente: Personal docente de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 44% de los estudiantes determinan que son los mensajes de textos seguidos por

un 26% de alumnos que indican a “el buzén de sugerencias”, los espacios de comunicacion

interna que se deben crear en la Facultad.
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Anédlisis general de la encuesta realizada a los estudiantes de la Facultad de
Contabilidad y Auditoria.

La comunicacién puede ser analizada desde multiples perspectivas, por lo tanto es
un proceso que debe ser llevado tomando en consideracion su frecuencia en la gestion que
analiza. Con la investigacion de campo realizada a la Facultad de Contabilidad y Auditoria
de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, se determind que esta no cuenta con un
buzén de sugerencias y solo a veces existe una adecuada comunicacion, respetando las
reglas éticas y morales entre docentes, autoridades y estudiantes. Entre los medios mas
utilizados estén el internet y los avisos. A los estudiantes les gustaria recibir la informacion
institucional a través del correo personal, avisos, buzon de sugerencias, mensajes de textos;
de esta forma se estaria aportando en el uso de las nuevas tecnologias de la comunicacion

y la informacion para modernizarla entre todos los que conforman la Facultad.

En la institucibn no se cuenta con los indicadores de gestion de proceso de
comunicacion interna, donde se tome especial atencién a las variables de valoracion del
empleado y comunicacion dentro de la organizacion, reconocimiento del trabajo
desarrollado, conocimiento de las aspiraciones para dar cumplimiento a los objetivos

estratégicos definidos.

81



CAPITULO IV PROPUESTA



4. LA PROPUESTA

4.1. Titulo de la propuesta

Plan de comunicacién integral para la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad

Laica Eloy Alfaro de Manabi de la ciudad de Manta.

4.2. Unidad ejecutora

Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi de la

ciudad de Manta.

4.3. Responsables

a. Decano

b. Comision Académica

c. Comisién de Investigacion
d. Docentes

e. Estudiantes

4.4, Destinatarios

Publico interno de la Facultad

Publico externo (comunidad)

4.5. DURACION

Dos afios a partir de enero de 2017.

4.6. Objetivos

4.6.1. Objetivo general

Elaborar un plan de comunicacion integral que contribuya al fortalecimiento de los
canales utilizados y al direccionamiento de la informacion oportuna, eficaz y veraz;

favoreciendo la calidad y productividad del desarrollo organizacional en la Facultad de
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Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi de la ciudad de
Manta, a partir de un analisis institucional de los lineamientos de la misién, vision y valores
establecidos para la facultad, para alcanzar en primera instancia su eficiencia y
sostenibilidad en los publicos internos y externos a través de la comunicacion institucional, y

llegar al punto de la eficacia en este campo con estandares de calidad.

4.6.2. Objetivos especificos

a. Mejorar la comunicacion, motivacion y promover la participacion que permita transmitir

y mejorar la imagen exterior de la Facultad.

b. Realizar un diagnostico dentro de los lineamientos de la mision, vision y valores de la

facultad

c. Integrar herramientas de comunicacion para fortalecer la relacién con los publicos asi
como su participacion activa para una comunicacion integral, uniendo las lineas
principales de la comunicacion universitaria con los modelos dominantes de

universidad y de comunicacion en un medio social dado.

d. Establecer el proceso para una comunicacion interna efectiva entre la direccién y los
diferentes niveles en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta, examinando las tendencias y practicas

mas relevantes de la comunicacion universitaria

e. Definir responsabilidades y practicas de comunicacion interna en la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad
de Manta.

f. Elaborar los indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna para la
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi de

la ciudad de Manta.

g. Ayudar a la creacién de espacios de informacion, participacion y opinién, basados en
una planificacion de la comunicacién interna, resaltando aspectos estratégicos y
tacticos del marketing y las redes sociales para hacer mas facil el despliegue de las

nuevas formas de comunicar.
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4.7. Justificacién

Una vez realizada la investigacion de campo a los docentes, personal administrativo y
estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi de la ciudad de Manta, se pudo recabar informacién relevante sobre uno de los
mayores problemas que existe dentro de la organizacion, como es la falta de comunicacion
y la deficiente busqueda de soluciones para mejorar el desarrollo de la facultad. Por otra
parte, la carencia de la toma de decisiones acaban contrarrestando las actividades, ya que
aparecen como incapaces de sumar sus esfuerzos en un sentido estratégico que oriente a
alcanzar la calidad a base de unas competencias requeridas por la sociedad donde se

vincule a las nuevas tecnologias o a los sistemas de informacion.

Los resultados obtenidos, orientaron al desarrollo de la propuesta de un plan de
comunicacion, el cual es de mucha importancia ser ejecutado, ya que se convierte en una
necesidad de trazar los senderos por los cuales debe proyectarse la Comunicacion Interna 'y
convertir de esta forma en realidad la visién, vision y valores de la misma. Cabe destacar
gue si cambian ciertas practicas comunicativas de sus publicos; en especial, de los
estudiantes, también tiene que hacerlo en determinada medida la comunicacion dentro del
contexto universitario. Tiene que seguir el signo de los tiempos y estar; pues, presente en
los escenarios comunicativos que frecuenten sus grupos de interés. Por tal razdn, se realiza
la presente propuesta, la cual se justifica porque a través de ella se pretende mejorar la

comunicacion de la facultad.

Por ello, se propone a las autoridades de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la
universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta, la aplicacion de un plan de
comunicacion integral, misma que serd de absoluta responsabilidad de todos los

involucrados para hacer que se fortalezca la comunicacién en este campo del saber.
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4.8. Metas del plan de comunicacion

- Lograr que el 75% de los estudiantes, administrativos y personal docente participe de
forma activa en las actividades programadas por la facultad para el fortalecimiento de

la comunicacion.

- Reuniones mensuales de los responsables de comunicacion.

- Realizacion de encuentros de integracién con todos los miembros de la facultad

trimestralmente.

- Actualizaciéon semanal de carteleras informativas.

- Creacion de un boletin informativo interno bimestral.

4.8. Metodologia para la elaboracion del plan

La necesidad de elaborar un plan de comunicacién se da por los resultados
encontrados en la investigacion de campo, en el cual se evidencia la necesidad de mejorar
la comunicacion de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta. La elaboracién del plan de comunicacién, se
disefi6 de una forma sencilla. La metodologia se ajusté para el resto de programas de
gestion de la facultad, como el establecimiento de objetivos, designacion de responsables,
fijacion de indicadores y sistemas de evaluaciéon y seguimiento, donde se realiza como base

la fase especifica de diagnostico como punto imprescindible en el caso de la comunicacion.

Para que el plan sea aceptado y asumido por toda la comunidad de la Facultad, se
planed su elaboracién de una forma participativa, tomando en consideracion a todos los
actores implicados en los procesos de comunicacion, dando la oportunidad de escuchar a

toda la comunidad universitaria.

En lo que respecta al tiempo y recursos disponibles, se considera un periodo de
elaboracion de tres meses, el mismo que sera abordado sin la necesidad hacer uso de los

recursos econdémicos adicionales al presupuesto ordinario designado para la Facultad.
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4.7. Estrategia a utilizar

REPRESENTACION GRAFICA
ESTRATEGIA PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACION

I J— —— —— — — —
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Y ,
| ETAPA N° 3: I
——————— MONITOREO Y EVALUACION _————

Fuente: Investigacion propia
Elaboracion: Walter Mendoza.

La estrategia planteada dentro del desarrollo del plan de comunicacion comprende
tres etapas: La primera de planeacion, en la cual se plantean cuatro fases interrelacionadas
entre si, la primera fase comprende un andlisis previo de la comunicacion existente, en la
cual se tomd en consideracion la mision de la facultad y de sus objetivos, como base para
plantear el plan accién concreto con objetivos generales y operativos; la segunda fase, se
realiza el diagnostico de la situacion de la comunicacion actual, para ello se hizo necesario

determinar los tipos de publicos a analizar, tanto internos como externos; para esta etapa se
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hace necesario el uso de las técnicas de encuesta; los resultados obtenidos permitieron
obtener una visién general de cuéles seran los puntos fuertes y débiles y las principales
oportunidades y amenazas de la comunicacion en la Facultad desde el punto de vista de los
diferentes publicos, tomando en consideracion los valores y las caracteristicas que lo
asocian. La tercera fase se llevara a efecto el disefio del plan de comunicacion integral y; en

la cuarta fase se creard la unidad de comunicacion.

En la segunda etapa de ejecucion, se encuentran tres fases, la primera se
implementa el plan de comunicacion integral; la segunda etapa corresponde a comunicar,
sensibilizar y capacitar a los actores de la Facultad para el conocimiento y puesta en
practica del plan de comunicacion; la tercer fase permite implementar un sistema de control
y seguimiento, con el cual se constara el cumplimiento de cada una de las actividades y la
efectividad de sus resultados. En la etapa final se llevara a efecto el monitoreo y evaluacion

de la estrategia.

Es importante destacar ademés que el eje rector de la estrategia lo constituye la
comunicacion integral, cuya importancia ya ha sido abordada, enfatizando en una profunda

reflexion para el desarrollo institucional.

PRIMERA ETAPA: PLANEACION

PRIMERA FASE: ANALISIS PREVIO DE LA COMUNICACION EXISTENTE

Este andlisis participativo, permitié trazar una linea propésitos que ayudaran a
conocer como se lograran los objetivos establecidos en cada una de las etapas. Por ello, es
necesario que se comprometan a cada uno de los actores internos, ya que su participacion
permitir4 alcanzar el éxito deseado en la ejecucién del plan de comunicacion en beneficio de

la facultad.

Este plan de comunicacion se convertird en un documento de sintesis donde se
establecen los lineamientos necesarios para hacer que se mejore la comunicacion, con el fin
de tener una vision clara que ayude a seguir un camino correcto y realizar las actividades

de comunicacion con ceguera por parte de las autoridades de la facultad.

En el andlisis inicial se lo realizé tomando en consideracién los siguientes factores: la

comunicacion existente, en la cual se evidencia que hay pocos conocimientos sobre los
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medios de comunicacion que se deben utilizar para la integracion y colaboracion
institucional, donde se utilizan con mayor frecuencia avisos, las carteleras y a veces el
internet (correo institucional y correo personal). La misién y sus objetivos fueron otros de los
factores existentes considerados los que también sirvieron como base para plantear el plan
accion, ademas de los documentos generados en la organizacion como el material

normativo o de difusion empleado, los responsables de las tareas de comunicacion.

Es necesario saber la relacién existente entre los grupos o equipos de trabajos en la
organizacion para regular la informacién y comunicacién, que de acuerdo a los datos
encontrados no existe porque no se respetan las reglas éticas y morales entre docentes,
autoridades y estudiantes de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi, y de esta forma evitar las especulaciones. De igual manera el
contenido y la forma de los mensajes que se han transmitidos no se han realizado de modo
adecuado. Las estrategias aplicadas dentro de la organizacion, la voluntad y capacidad de
actuacion de la direccion evidencian carencia de los indicadores de gestion, lo que limita el
rendimiento laboral de sus colaboradores, por lo tanto no se logran alcanzar los objetivos
establecidos para promover el sentido de pertenencia en relacion con el micro ambiente de
la institucion y su adaptacion con el entono, con el propésito de satisfacer las necesidades

comunicativas tanto a nivel personal como profesional.

OBJETIVO:

Realizar un andlisis inicial de la comunicacion existente para conocer los recursos

empleados para programar la comunicacion.

ACTIVIDADES:

- Seleccién del equipo multidisciplinario que realizara el analisis previo de la
comunicacion existente. (se la conformara a través de los responsables de la
comision de investigacion).

- Disefio de los instrumentos de encuesta y entrevista para realizar el andlisis de la
comunicacion existente y propuestas de mejora (Ver Anexo 1).

- Andlisis e identificacion de los comportamientos del destinatario elegido para ordenar
de forma prioritaria las diferentes actividades que ofrecen a la sociedad, como Unica

via para fijar los objetivos deseados
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- Reconocer la necesidad, por parte de la organizacién, mejorar la conectividad con
Sus usuarios, sean éstos activos o potenciales, y de una nueva forma de gestionar
sus mensajes corporativos de acuerdo con las caracteristicas del nuevo medio.

- Hacer uso de meétodos informales: como dialogos en sesiones, herramientas de
feedback (Capacidad de un emisor para recoger reacciones de los receptores y
modificar su mensaje, de acuerdo con lo recogido), a partir de reuniones
informativas. Métodos formales como: sesiones, estudios especificos.

- Aplicacién de los instrumentos y andlisis por parte del equipo responsable.

- Informe de los resultados de los canales existentes y sugerencias de los nuevos
canales que se podrian utilizar.

- Socializacién de los resultados con la comunidad educativa.

- Influir en los destinatarios y conseguir un comportamiento determinado hacia
nuestras propuestas

- Elaborar los indicadores de gestion.

SEGUNDA FASE: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA COMUNICACION

Dada la importancia del diagnostico y de las demas técnicas de medicién, que
posibilitan la recoleccion de datos e informaciones de la situacion problematica planteada en
este estudio, se requiere incorporar los conceptos y condiciones basicas de pruebas e
instrumentos de medicion, que ayude a constatar cuales son los recursos que conviene

aplicar en cada una de las etapas y fases.

A través de instrumentos aplicados se pudo conocer un poco mas la realidad de la
comunicacion actual de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta, asi como la existencia de debilidades y fortalezas,
ademas de entender las relaciones entre los diferentes actores educativos. Los resultados
del diagndstico evidenciaron la existencia de la mision, vision, valores y atributos, la

identidad visual corporativa.

Por otra parte se pudo constatar que los mensajes y la imagen que se transmiten no
son eficientes ni eficaces en relacion a los medios utilizados. Existen desfases en la
comunicacion interna, porque no se da mayor atencion al andlisis de los circuitos vy fluidez

de la informacion.
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Al haber realizado una encuesta a estudiantes, docentes y personal administrativo,
especificamente en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta, los resultados encontrados permitieron determinar,
gue hay pocos conocimientos sobre los medios de comunicacién que se deben utilizar para
la integracién y colaboracién institucional, por ello, a los administradores, docentes y
estudiantes les gustaria que la Facultad cree espacios de comunicacion interna para

mantenerse informados.

Entre otros datos encontrados se tiene que la Facultad debe regular la informacion y
comunicacion para evitar las especulaciones, debido a que la Facultad de Contabilidad y
Auditoria, no cuenta con los indicadores de Gestion de procesos de comunicacion interna, ni
existen espacios de comunicacion para mantener informada de forma oportuna y veras a

toda la comunidad educativa.

Con el desarrollo de la propuesta, se pretende establecer el proceso para una
comunicacion interna efectiva entre la direccién y los diferentes niveles en la Facultad,
donde se definan responsabilidades y se tome en consideracion los indicadores de gestién
de proceso de comunicacion interna para crear los espacios de informacion, participacion y
opinién, que ayuden a la creacién y mantenimiento de buenas relaciones entre cada uno de
sus miembros, a través de la aplicacion de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo y al logro de los

objetivos establecidos para el desarrollo de la facultad.

En lo que respecta al publico interno con el cual se trabajé, fue el Decano, Comisién
Académica, Comision de Investigacion, Comisién de Acreditacion, Comisién de Seguimiento
a Egresados y Vinculacion, docentes, los estudiantes. La metodologia utilizada fue el

cuestionario de encuesta aplicado.
OBJETIVOS:
Realizar el diagnostico a la situacion de la comunicacion actual de Facultad de

Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de

Manta para el cumplimiento de sus funciones.
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ACTIVIDADES:

- Seleccion del equipo que realizara el diagnostico de la comunicacion actual

responsables: (Departamento de investigacion).

- Disefio de los instrumentos de encuesta y fichas para realizar el diagnostico

- Socializacion de los instrumentos de diagndéstico ante las autoridades competentes.

- Aplicacién de los instrumentos de diagnéstico.

- Tabulacion y andlisis de los resultados de los instrumentos de diagnéstico.

- Andlisis del informe de los resultados emitidos en la primera fase sobre los canales

existentes y sugerencias de los nuevos canales que se podrian utilizar.

- Elaboracién de la matriz FODA de los resultados obtenidos de la aplicacion de los

instrumentos.

- Enlistar los actores generadores y receptores de la informacion.

- Elaboracion del informe

- Socializacion del informe

TERCERA FASE: DISENO DEL PLAN DE COMUNICACION INTEGRAL

Introduccién

Es de mucha importancia que en la institucibn dentro de su estructura
organizacional, cuente con un sistema de comunicacion interna que sea agil, sencillo y
permanente, que permitan dinamizar sus procesos internos para proyectarlos hacia afuera.
Cualquier material que va a ser publicado, debe tener una nota periodistica que contenga
informacién precisa, clara, directa, obviando el lenguaje técnico y dejando de lado las

pretensiones literarias.
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Es importante entonces iniciar dando una definicion sobre lo que es la comunicacion
organizacional comprendida como: “el proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella”
(Garcia & Urrea., 1997).Sin embargo, hay que destacar que la carencia de estrategias
comunicativas al interior de la institucion y la falta de canales tiene ya sus consecuencias,
debido a que generan lentitud en el desarrollo de los procesos y acciones emprendidas,

ademas del retardo para dar una respuesta acertada para la toma de decisiones.

Para realizar una buena comunicacion se debe evitar los elementos de gancho
dentro de la informacién, es decir no caer en el amarillismo, para lo cual se debe revisar
minuciosamente todo lo que se va a decir. Exponer siempre los puntos claves sin que se

pierda el objetivo

La estructura del plan de comunicacion interna debe incluir:

Objetivos, metas y resultados esperados. Los objetivos y metas deben definirse de
forma concreta de acuerdo a lo que se pretende conseguir a través del plan de
comunicacion interna asi como los resultados que se quieren lograr con las medidas
implementadas. Asi mismo, deben establecerse metodologias de actuacién concretas
encaminadas a: o Controlar los flujos de comunicacién formal/informal. O Integrar la

comunicacion como un elemento de la estrategia de negocio.

Objetivos

Establecer el disefio del plan de comunicacion integral para gestionar y aplicar las
politicas y estrategias de comunicacidon para fortalecer las competencias comunicativas

entre los actores educativos.
Vias de comunicacién interna: Medios apropiados para la comunicacion

Para el fortalecimiento de medios informativos internos, se hace necesario el uso
adecuado de medios de comunicaciébn que ayudaran de manera satisfactoria para su

fortalecimiento. En este contexto se detallaran, los ambitos de aplicacién de cada uno de los

medios y sus politicas de uso, estos son los siguientes.
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VIAS DE COMUNICACION INTERNA

CANAL CONTENIDO DE LA OBJETIVO EMISOR FORMAL | INFORMAL | ORAL | ESCRITA | ONLINE
INFORMACION
Peticiones de informes, | Comunicacién directa entre | Decanato-
emisiones de informes a través | los actores principales como | Otros
de dictado y solicitud de | decanato, Comision
Memorandum | instrucciones académica, De investigacion. X X
De seguimiento a egresados
y vinculacion, Comision de
Acreditacién, Docentes.
Ambitos de Aplicacion. Informar de forma directa | Decanato/
Atencién al cliente entre los actores principales | Jefes de las
como decanato, Comision | diferentes
Una de las formas mas rapidas | académica, De investigacion. | comisiones.
y directas para tomar contacto De seguimiento a egresados | Flujo de
con el publico interno es y vinculacién, Comision de | comunicacio
mediante el uso del teléfono, Acreditacién, Docentes. n: doble flujo
cabe desatacar que es de Medio:
Telé mucha importancia la forma y el Auditivo y
eléfono X X
tono de la voz en el momento oral
gue se establece la
comunicacion. Debe tomarse
en cuenta el saludo al
interlocutor, dar el nombre de la
entidad, area de trabajo, decir
el nombre del locutor, y dar la
noticia o novedad de forma
clara y directa.
Convocatoria de acuerdo a Abordar problemas, planifica | Decanato/
Reuniones proced[miento. _ r procesos que ayuden a Jgfes de las X X X
Se daran debates, sugerencias | buscar soluciones entre | diferentes
y propuestas otros. comisiones.
Asuntos relacionados Recabar informacién para su | Segun
principalmente con el analisis vy busca  de | contenido
desempefio y la comunicacién. | soluciones en caso de
Entrevistas encontrar deficiencias X X X
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Cartelera de
Anuncios

Informacién de interés general

Denunciar y proponer.

Todos

Correo
electronico

Todo tipo de informacion que
no necesite de registro.

El Correo electronico ha
demostrado ser el arma de
ventas mas efectiva y, desde
luego, mas barata que otras
opciones tradicionales dentro
del ambito de la comunicacién.
Bien utilizada mejora la imagen
de la institucién. Este canal de
informacion fluye de forma
descendente desde la Gerencia
de Marketing, promocionando
cursos abiertos, actividades
estudiantiles, comunicaciones
entre otros.

Flujo de
Descendente
Soporte: Electrénico

comunicacion:

Tienen ventajas por

rapidez y bajo coste.
forma

comunica de
simultanea y masiva

su
Se

Todos

Buzoén de
sugerencias

Flujo de comunicacion:
Ascendente

Soporte: Visual, escrito
Realizar sugerencias

El buzén de sugerencias es un
medio tangible y transparente,
es una herramienta de
comunicacién ascendente de
mucha importancia dentro del
ambito organizacional, permite
a toda la comunidad hablar y
ser escuchada, debido a su
facilidad y forma, establece un
espacio de participacion que
propicia la promulgacion de
ideas. Para ello se debe
habilitar un lugar donde la el
publico se desarrolle e

Denunciar y proponer

Todos
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incremente el sentido de
pertenencia en el dia a dia de
forma clara, volcando sus
inquietudes y propuestas de
cambio.

Tomese en  consideracion
informar el tiempo en que se
levantaran las sugerencias para
su lectura y posterior analisis,
con el fin de dar respuestas
transformando este proceso de
ida y vuelta con el propoésito de
realizar cambios importantes
para la facultad.

Comunicacién dirigida al
resto del personal o a los
estudiantes.

Sostenibilidad,
ambiente, calidad.

medio

Decanato,
Comisién
académica,
De
investigacion

Listade . De
distribucién seguimiento
a egresados
y vinculacion,
Comision de
Acreditacion,
Docentes
- Flujo de comunicacion: | Ofrecer informacion Decanato
Descendente Jefes de
- Soporte: Electrénico comisiones
La pagina Web, es un canal
electrénico utilizado para
presentar informacion
Paginas Web | desplegada a través de paginas
ilustrativas  que  contienen
informacion acerca de los
programas y actividades

académica de la Facultad.
Ademas permite dar a conocer
la programacién y resultados
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de eventos, micro proyectos y
actividades de interés donde se
demuestra la vinculacién con la
comunidad. Organigrama.
Calidad. Normas.
Procedimientos.

La informacibn que se | Los temas de interés general | Decanato
proporciona  debe  ofrecer | que seran ubicados en el | Jefes de
consejos, informacion de | boletin informativo son los | comisiones
soporte, productos y | siguientes:
referencias, para aumentar la | Resultados de los planes
fidelidad para mejorar la | operativos anuales.
comunicacién y otorgar un valor | Logros obtenidos de cada
afiadido al servicio que ofertala | uno de los grupos de
facultad. actores.
. Firma de convenios
Boletin : .
informativo realizados en beneficio de la
facultad.
Proyectos institucionales de
caracter publico.
Resumenes de actividades
académicas, deportivas,
sociales y culturales.
Eventos internos y externos
gue involucren la presencia
de la facultad.
Cronogramas entre otros.
Las notas de prensa son una | Ofrecer informacion Decanato
de las mejores formas de Jefes de
mantener una relacion fluida comisiones
con los medios de
comunicacion es a través de
Notas de correo electrénico. Se pueden
prensa receptar notas de prensa y

comunicados, asi mismo,
facilita la réplica o la peticion de
mas informacion, todo ello en
beneficio de imagen de la
facultad.
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Capacitacién
y gestién

Permite el mejoramiento de la
gestibn  del  conocimiento,
debido a que ofrece
informacion interesante sobre
las funciones cada uno de los
involucrados que hacen posible
el desarrollo integral de la
facultad. Esta informacion
puede ser generada de forma
interna, por los  propios
empleados o directivos de la
universidad. Se pueden tratar
temas de servicio y atencion al
cliente innovacién tecnolégica
entre otros temas de interés.

Actualizacion
conocimientos y gestion

de

Decanato
Jefes de
comisiones

Fuente: Investigacion propia
Elaboracion: El Autor
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Esquema funcional de los procesos de comunicacién interna.

TIPO DE COMUNICACION CONTENIDO PERIOSIDAD MEDIOS
Normas generales y especificas que tengan relacion | Leyes, reglamentos, Normativas | Sin periodicidad Correos electrénicos, papel
con la gestion de los estudiantes internas. Resoluciones
académicas, culturales, sociales.
Informes y documentos de trabajo (instrucciones, | Elaborados por Decanato Sin periodicidad Correos electrénicos, papel
memorandum Jefes de comisiones
Formacion Ofertas de cursos y capacitaciones | Sin periodicidad Correos electrénicos, papel,
organizadas con contenidos prensa, cartelera de anuncio,
diversos, organizados por el pagina web
decanato y jefes de comisiones
Formularios en formatos electrénicos Solicitud de permisos, licencias, | Sin periodicidad On-line
vacaciones, enfermedad,
examenes, maternidad, estudios,
otros.
Formulario en formato fisico Solicitud por Asuntos Propio Sin periodicidad Papel
Presupuesto Previsiones presupuestarias de | Sin periodicidad Correo electrénico Papel
cada departamento y  recursos
propios
Cartelera de anuncios Informacién puntual y actualizada | Sin periodicidad Papel
sobre multiples temas de interés
Buzon de sugerencias Comentario personal Sin periodicidad Correo electrénico Papel

Fuente: Investigacién propia
Elaboracion: El Autor

Es importante tomar en consideracién el tiempo destinado para la circulacion de la informacién con el propésito de no saturar cada uno de los

canales utilizados y darles su uso correcto.

Ambito de aplicacion Periodicidad
Marketing por e-mail Mensual
Boletines informativos Bimestral

Notas de prensa Eventual
Capacitaciones y Gestion Sin periodicidad
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ACTIVIDADES:

- Seleccion del equipo con el perfil adecuado para la redaccion de los materiales de
comunicacion. Responsables: Comision académica.
- Establecimiento de metodologias de actuacién concretas encaminadas a controlar
los flujos de comunicacion formal/informal.
- Realizar un formato mural
- Elaborar soporte electronico para la intranet, con la cual se podrd contar con
publicaciones especificas.
- Construccion del buzén de sugerencias
o Desarrollar un procedimiento para el almacenamiento y organizacién que ayude
a dar solucién a las sugerencias de forma estratégica que elimine todo tipo de
especulaciones.
o Documentacién de las sugerencias recibidas.
o Administrar las respuestas a las sugerencias y dar seguimiento para la
implementacion de mejoras.
o Motivar a los publicos internos y externos a que aporten con ideas innovadoras
para fortalecer la comunicacion integral.
o Abrir el buzén de sugerencia al finalizar la semana para evitar la acumulacion de
las mismas.
- Hacer uso del correo electrénico institucional.
- Disefio de un documento para la recepcion de quejas y sugerencias
o Disefio de un borrador del formato para las quejas y sugerencias.
o Socializacién del formato de quejas y sugerencias para su respectiva aprobacion
o Impresion del formato de quejas y sugerencias
o Socializar el formato de quejas y sugerencias para motivar a los publicos tanto
internos como externos formar parte de la mejora de la institucion.
- Comunicacion mediante la Web
o Desarrollar una campafa de concientizaciéon para que los publicos tengan el
conocimiento del portal Web y de esta forma puedan hacer uso de los beneficios
que se presentan.
o Realizacion del disefio de las actividades programadas en la semana
o Supervision de la informacién que se publicara en el portal Web por la autoridad

competente.
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CUARTA FASE: CREACION DE LA UNIDAD DE COMUNICACION

Como respuesta a aquellos aspectos de la comunicacion identificados como puntos
criticos, se definen orientaciones que denotan la importancia y la necesidad de operar sobre

determinados puntos, estableciendo una prioridad en funcién de su importancia.

OBJETIVOS:

Disponer de una unidad de comunicacion que permita regular la informacion
proveniente de los publicos internos y externos para el mejoramiento de la socializacién de

mensajes informativos.

ACTIVIDADES:

- Convocatoria a los responsables de la Comision Académica, Comision de
Investigacion, Comisiobn de Seguimiento a Egresados y Titulacion, para la
conformacion de la unidad de comunicacion.

- Una vez conformada la unidad de comunicacion, se registrara el proceso en el acta
de Reunion realizada, bajo el liderazgo del decano de la facultad, mismos que se
encargaran del fortalecimiento de la imagen institucional.

- El equipo de comunicacién se encarara de establecer un cronograma que ayude a
regular el flujo de informacion recibida tanto del publico interno como externo con el
fin de disminuir las especulaciones por las distorsiones generadas en los mensajes a

comunicar.

101



FLUJOGRAMA D

INICIO

éExiste una
planeacién para la
comunicacién

intarna?

E LA ETAPA DE PLANEACION

) . Si
¢Existe un analisis

previo de la

\

comunicacién
existente?

\l/No

Si

Fin

Seleccion del equipo multidisciplinario que realizara el
andlisis.

Disefio de los instrumentos

Aplicacion de los instrumentos

Andlisis e identificacion de los comportamientos de los diferentes
publicos

Informe de los resultados

Socializacién de los resultados

éRequiere de un
plan de
comunicacién

s

¢éDiagnéstico de la
situacion de la

Seleccion del equipo multidisciplinario que realizara el
diagnostico

Socializacion de los instrumentos

Aplicacién de los instrumentos

Tabulacién y andlisis de los resultados

Anélisis del Informe de los resultados

Elaboracién de la matriz FODA

Elaboracién del informe final

Socializacion del informe

Seleccion del equipo con el perfil adecuado para el dis
Establecer la metodologia

Establecimiento de los lineamientos normativos
Andlisis e identificacién de los comportamientos de los
Elaborar un formato de mural

Elaborar un soporte electrénico

Construccion de un buzén de sugerencias

Crear cuenta para el correo institucional

Disefio de un formato de sugerencias y quejas

Disefio Web como medio de comunicacion electrénico

efio del plan

diferentes publicos

Requiere de la creacién
de la unidad de
comunicacion

No

Establecimiento de las normativas para regular el flujo de inf
Aplicacién de las normas para regular el flujo de informacion

Creacion de la unidad de comunicacién por parte del Consejo ejecutivo
Lectura dos informes de emitidos por cada uno de los departamentos

ormacion

v

Flujograma N° 1: Planeacion
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracién: El Autor

102



SEGUNDA ETAPA: EJECUCION

PRIMERA FASE: CAPACITAR, COMUNICAR y SENSIBILIZAR

FUNDAMENTACION

Los deseos de mejorar el sistema educativo de nivel superior, viene impulsado por la
necesidad de otorgar una nueva personalidad en el centro del saber, y esta se da

basicamente por la forma de comunicarnos.

Su formidable capacidad de difusién les confiere inevitable omnipresencia y es justamente alli
donde radica su debilidad mas notoria; esto se debe a que estan destinados a servir a la
sociedad, de la cual toman su razén de ser, pero no necesariamente la expresan, es decir, no
la comunican. (Aparicio, 2004, pag. 323)

Los medios de comunicacion se han convertido en ambitos privilegiados de espacio
publico, informacién, propaganda, publicidad y consenso. Es necesario sensibilizar,
mentalizar y formar en comunicacién a los empleados de todos los niveles para que tomen
conciencia de su importancia. La difusién del plan a toda la organizacion persigue el cambio

actitudinal y el compromiso de los distintos responsables implicados.

OBJETIVOS:

Comunicar, sensibilizar y capacitar a los diferentes publicos sobre la estrategia de

comunicacion que se implementara para mejorar el desarrollo institucional.

ACTIVIDADES:

Comunicar:

- Desarrollo del cronograma de actividades el mismo que se entregard una semana
antes de iniciar el mes para que este sea corregido y aprobado.

- Entrega del cronograma a cada uno de los jefes departamentales con 48 horas de
anticipacion antes de dar inicio a las labores del mes.

- Firma respectiva del acta de entrega recepcion para dejar constancia de la entrega

del cronograma de trabajo.
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- Exposicién del cronograma en una cartelera informativa, misma que se ubicara en un
lugar estratégico como medio de comunicacion tanto para el publico interno como
externo.

- Publicar el cronograma en la pagina Web, correo personal e institucional para

mantener informado al pablico interno y externo.

Capacitar y sensibilizar:

- Seleccién del equipo con el perfil adecuado para la redaccién de los materiales de
comunicacion

- Seleccion del equipo multidisciplinario que se encargaréd de la capacitacion para la
sensibilizacion.

- Revision del funcionamiento de la intranet como principal medio de comunicacion
interna para canalizar y administrar el flujo de informaciéon que es de interés para la
institucion

- Recabar informacion mediante encuestas o propuestas de debate sobre sus
experiencias, opiniones y sugerencias hacia nuestra mejora comunicativa.

- Seleccion de los medios de comunicacion a utilizar que permitan que la informacion
llegue a los diferentes grupos de interés sean internos o externos.

- Apoyo al desarrollo de una cultura integradora que favorezca la comunicacion y el
intercambio de conocimiento a través de un foro debate.

- Promover la comunicacion multidireccional, aprovechando adecuadamente las

oportunidades brindadas por la tecnologia de la comunicacién e informacién.

SEGUNDA FASE: IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

Para que la estrategia a aplicar, sea utilizada de forma efectiva, el sistema de control
debe estar disefiado en funcién de la estructura de la facultad. Los objetivos deben estar
ligados a la estrategia como punto de partida del proceso de control y seguimiento. El
sistema de control debe estar adecuado a las caracteristicas de la estrategia sistema de
control debe suministrar informacion que permita tanto elaborar la estrategia como conocer
la adecuacion de la estrategia y de la estructura que se ha disefiado. Como consecuencia
de ello, al suministrar esta informacion, el sistema de control condiciona la formulacion de la
estrategia y la adaptacion de la estructura. Por ello la importancia de que esta informacién

sea adecuada es vital para la evolucion de la comunicacién integral de la Facultad.
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En esta etapa de la estrategia se pretende establecer el sistema de control que se
desarrollara en la facultad, para guiar la actividad comunicativa haciendo de esta toda una
cultura de comunicacién para que se pongan de manifiesto las acciones a comunicar y los
recursos a emplear en el contexto de operaciones. Con el sistema de control, se tendra un
sistema de direccion que canalizara y regulara la informacién originada, el publico interno
debe tener definida sus responsabilidades sobre la comunicacién vertical (tanto
descendente como ascendente) y horizontal, en funcién de su posicién dentro de la

institucion.

Elegir los recursos y herramientas necesarias teniendo en cuenta la finalidad que se
trata de conseguir con el mensaje comunicado y el tipo de informacién que se desea
comunicar. (Cartas al personal, cuaderno de bienvenida, manuales de estilo, folletos,
reuniones, linea abierta, buzén de comunicaciones, medios electrénicos (e-malil, intranet,

listas de distribucién y foros de discusion por Internet, pagina web), etc.)

OBJETIVOS:

Implementar un sistema de control y seguimiento para que se pongan de manifiesto

la accionar a comunicar y los recursos a emplear en la mejora de la comunicacién.

ACTIVIDADES:

- Elaboracién de un flujo-grama de las etapas secuenciales a seguir en la estrategia.

- Establecer un formato de registro para evidenciar los avances y desarrollo de la
estrategia.

- Uso de las herramientas tecnoldgicas implementando software especializados en

monitoreo y seguimiento.

TERCERA FASE: IMPLEMENTAR EL PLAN DE COMUNICACION INTEGRAL

FUNDAMENTACION

Los principales canales para la comunicacién interna tiene que ver con los recursos
econdmicos, sin embargo su planificacién e implementacion depende mas de la intencion
gue tengan las autoridades de ejercerla. Es decir, el uso de los recursos depende mucho de

la creatividad y la necesidad que tenga la institucion.
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Entre los recursos administrativos que pueden hacer uso estan las circulares como,
como herramientas valiosas para el manejo de proyectos, como idea para la discutir
acuerdos y desacuerdos y recibir sugerencias; el periddico interno, el mismo que contendra
informacién de la institucion tales como: movimientos, logros recientes, problemas a
abordar, obstaculos, toma de decisiones, informes, documentos entre otros; también puede

incluir informacioén relevante sobre las actividades internas o externas, invitaciones.

Una vez disefiada la estrategia, se pone en marcha la implementacion de la misma
para el desarrollo de un plan de comunicacién integral en la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta, que
permita mejorar la comunicacidén interna en la organizacibn a través de las acciones
definidas en las etapas y fases anteriores. Cabe destacar que una comunicacion interna
efectiva implica la construcciébn de una cultura institucional, por lo tanto una buena
comunicacion constituye la esencia de la cultura organizacional y de la vida misma de cada
uno de sus actores.

OBJETIVOS:

Implementar el plan de comunicacion integral para mejorar el desarrollo institucional.

ACTIVIDADES:

- Seleccionar el equipo multidisciplinario que se encargara de poner en marcha de
estrategia.

- Establecer el cronograma de trabajo.

- Gestionar los recursos necesarios para la implementacion de la estrategia.

- Ejecutar la estrategia.

- Evidenciar las acciones realizadas en cada una de las fases y etapas. (Videos, fotos,

documentos).
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FLUJOGRAMA DE LA ETAPA DE EJECUCION

INICIO

:Se ha
capacitado, Si
comunicado y
sensibilizado?

¢ Se esta
preparado para

ejecutar el plan de

comunicaciéon?

\l/No

< - Elaboracion del cronograma

- Entrega del cronograma a los jefes departamentales

- Firma del acta de entrega recepcién del respectivo

- Exposicion del cronograma en cartera

- Publicaciéon del cronograma en correos institucionales
personales y pagina Web

Fin - Capacitar y sensibilizar

- Seleccion del equipo con el perfil adecuado para la
redaccién de los materiales a comunicar

- Seleccion del equipo capacitador

- Revision del funcionamiento de la intranet cronograma

- Recabar informacién a través de instrumentos de
investigacion

- Seleccion de los medios de comunicacion a utilizar

—  Apoyo al desarrollo de una cultura integradora

- Promover la comunicacién multidireccional

v

éImplementacién
del sistema de
control y

seguimiento?

No

Elaboracion del flujo grama de control y seguimiento

Disefio de un formato de registro para evidenciar los avances de la
estrategia

Implementacion del software especializados en monitoreo y
seguimiento.

No

Implementacidn del plan
de comunicacién integral

A\/2
- Seleccion del equipo que se encargara de poner en marcha la estrategia
- Establecimiento del cronograma de trabajo

- Gestion de recursos para la implementacion

- Ejecucion de la estrategia evidenciando las acciones realizadas %

Flujograma N° 2: Ejecucion
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracioén: El Autor
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TERCERA ETAPA: MONITOREO Y EVALUACION

FUNDAMENTACION

La evaluacion de resultados determina en qué medida el plan logré su propdésito,
metas y resultados esperados, y cudles son los efectos secundarios del mismo. El término
evaluacion puede conceptualizarse como un proceso dinamico, continuo y sistematico,
enfocado hacia los cambios de las conductas y rendimientos, mediante el cual verificamos

los logros adquiridos en funcién de los objetivos propuestos. (Trinidad, 1995)

La evaluacion de la estrategia, es un instrumento que permitird dar un juicio de valor
de cada una de las actividades realizadas. Por lo tanto, esta evaluacion permitird obtener
informacion valida, confiable sobre la cual se podran realizar los respectivos cambios y
retroalimentacién a la estrategia para de esta forma mejorar el proceso de comunicacion
dentro de la facultad.

En referencia al monitoreo, este estd compuesto por una secuencia de acciones que
van de la mano con la evaluacion, son necesarias para la medicion y el andlisis de la
estrategia que se va a desarrollar, estas actividades incluyen el desarrollo de un plan o

enunciado, un esquema de indicadores y un esqguema de metas.

Es necesario hacer el respectivo seguimiento y retroalimentacion, aspectos que
seran tratados en la etapa de monitoreo y evaluacién. Por lo tanto, la implementacion de la
estrategia debe ir acompafiada de un control periédico y una retroalimentacion constante
(mediante cuestionarios, entrevistas, entre otros instrumentos), con el propésito de
identificar posibles desviaciones y poder introducir mecanismos de correccion si fuese

necesario para poder mejorar.

Este seguimiento sirve ademas para medir la efectividad de las acciones de
comunicacion interna emprendidas y averiguar cuales son los canales més apropiados con
el fin de mejorar las actuaciones disefiadas. “Uno de los elementos clave de la concepcion
actual de la evaluacién que se destaca es: no evaluar por evaluar, sino para mejorar los
programas, la organizacion de las tareas y la transferencia a una més eficiente seleccion
metodoldgica” (HERRERO, 1999)).
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Por lo tanto la evaluacion adquirird sentido en la medida que compruebe la eficacia y
posibilite el desarrollo efectivo de la comunicacion dentro de la institucion, competencias que

junto con otros medios incidiran en el desarrollo del mismo.

Para ello es necesario establecer los indicadores de las acciones propuestas.
Pueden disefiarse indicadores de cambios de comportamiento y percepciones, de opinion
de los destinatarios sobre las acciones de informacién/comunicacion interna en las que
participan, de grado de realizacion de las acciones segun la planificacion, de nivel de
participacion en las acciones de comunicacién, de grado de cumplimiento de las

especificaciones de calidad y plazo previstas para cada una de las acciones, etc.

OBJETIVOS:

Establecer los lineamientos para el monitoreo y evaluacién de la estrategia y dar un

juicio de valor sobre las acciones realizadas para su respectiva retroalimentacion.

ACTIVIDADES:

Estructuracién de equipos de trabajo con las autoridades, docentes y administrativos.

Establecer los lineamientos e indicadores para el monitoreo y evaluacion de la estrategia.

- Determinacion de niveles de éxito o limitaciones en la propuesta. Responsable el
Decano de la Facultad.

- Disefio de los instrumentos de evaluacion. Responsable la Comisién Académica.

- Socializacibn de los instrumentos de evaluacién. Responsable la Comision
Académica.

- Aplicacién de los instrumentos. Responsable la Comision Académica.

- Andlisis del informe de los resultados obtenidos.

- Socializar el informe de resultados. Responsable, autoridades de la Facultad,
docentes, estudiantes y personal administrativo.

- Retroalimentacién. Responsable cada equipo de trabajo.
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FLUJOGRAMA DE LA ETAPA DE MONITOREO Y EVALUACION

Inicio

Monitoreo y
evaluacién

\’

Disefio de los instrumentos de evaluacion

A

| Socializacion de los instrumentos de evaluacion |
\ 4

| Aplicacion de los instrumentos |

!

| Analisis del informe de los resultados |

i

| Socializar el informe de los resultados |

v

| Retroalimentacion |

Fin

Flujograma N° 2: Monitoreo y evaluacién
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion: El Autor
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Indicadores de gestion

Una parte importante que se desarrolla en la etapa de planeacion es la identificacion de

los indicadores de gestidon, mismos que ayudaran en el analisis de la comunicacion.

- Numero de asistentes a cada actividad programada por la facultad para esta
comunidad.

- Numero de mensajes en el buzén de sugerencias que son debidamente recibidos y
contestados en el mes.

- Numero de publicaciones y de boletines informativos que seran emitidos y
difundidos.

- Numero de talleres, conferencias y actividades de conocimiento realizadas en cada
semestre.

- Numero de publicaciones informativas realizadas y difundidas.

- Numero de correos electrénicos recibidos por difusion.
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CONCLUSIONES

Con el deseo de mejorar el sistema educativo de nivel superior en la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, la cual se viene
impulsando por la necesidad de otorgar una nueva personalidad en el centro del saber, se
realizé la revision bibliogréafica para analizar diversas teorias, con lo cual se pudo conocer
gue los medios de comunicacién se han convertido en dmbitos privilegiados de espacios
publicos para brindar informacién, propaganda, publicidad y consenso, con el propésito de
expandir una cultura corporativa. Esto indica, que una adecuada comunicacion, se la llevara
a través de la direccion de empresas y el papel que juega la comunicacion interna en las
diferentes tipologias de la organizacién, segun sus niveles de estructuracion y las relaciones

entre sus publicos.

El tipo de comunicacién utilizada para la transferencia de informacion en la
mencionada Facultad son el internet y los avisos, y esta comunicacion no siempre respeta
las reglas éticas y morales entre sus elementos, por lo tanto solo a veces permiten la
integracion y colaboracion entre los involucrados, situacién que no ayuda a fortalecer el

desempefio de cada uno de los actores que forman parte de la actividad administrativa.

Dentro de las caracteristicas y condiciones Optimas deseadas para la comunicaciéon
de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”, esta es
baja, debido a que la prioridad que le dan los administradores a la informacién que reciben.
La informacion recibida con mayor frecuencia es sobre la gestion académica y proyectos
institucionales. La facultad no cuenta con los indicadores de gestion de proceso de
comunicacion interna, asi mismo se constat6 la inexistencia de la certificacion del Sistema
de Gestion de Calidad segun las norma ISO 9001:2015, como una herramienta de gestion
gue posibilita la definicién de politicas y los objetivos de calidad de la organizacion, orienta al
monitoreo y medicién del desempefio del personal con el propésito de fomentar la mejorar
continua. Por ello, se deduce que la Facultad debe regular la informacién y comunicaciéon
interdepartamental para evitar las especulaciones siempre y cuando este en concordancia

con la comunicacion asertiva para el desarrollo institucional.

Las conclusiones obtenidas orientaron al disefio de una estrategia para el desarrollo
de un plan de comunicacién integral en la Facultad, tomando en consideracion que el
modelo que debe adoptar la Universidad deberia atribuir mayor importancia a las estrategias

sociales, que potencialicen la colaboracion y la participacion de los colectivos implicados, la
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construccién colectiva de los conocimientos y de la misma organizacion; por consiguiente,
adecuando el modelo comunicativo a las exigencias y las posibilidades de los sistemas de

informacion y comunicacién que dispone nuestra sociedad.

Se trata, por tanto, de adoptar un plan de comunicacion integral para la Facultad de
Contabilidad y Auditoria de la universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de
Manta, en el que el dispositivo y las acciones comunicacionales tiendan puentes entre los
colectivos implicados, esto es, sean vias de mediacion entre sus distintos intereses y de
esta forma dar cumplimiento a los objetivos establecidos durante este proceso investigativo.
Para lo cual se hizo necesario la formacion de equipos que ayuden a al desarrollo de las
actividades establecidas para el mejoramiento de la comunicacion que contribuyan al
fortalecimiento de los canales utilizados y al direccionamiento de la informaciéon oportuna,

eficaz y veraz; favoreciendo la calidad y productividad del desarrollo de la Facultad.
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RECOMENDACIONES

Con las conclusiones obtenidas de la investigacion de campo, se pudo realizar las

siguientes recomendaciones:

Que los publicos internos y externos, amplien sus conocimientos a través de las
lecturas cientificas de documentos fundamentados por los diferentes autores donde se
fundamente la importancia de la comunicacion y los medios utilizados para que esta sea

efectiva y de calidad.

Regular la informacibn y comunicacion interdepartamental para evitar las
especulaciones. Asi mismo se debe hacer uso del correo electrénico institucional, correo
electrénico personal y crear espacios de comunicacion interna tales como el buzén de

sugerencia.

Capacitar al personal administrativo, docentes y estudiantes sobre la aplicacion de la
estrategia y sus actividades a realzar como medio para el fortalecimiento de la comunicacion

asertiva dentro de la facultad.

Que las autoridades educativas pongan en marcha la estrategia para el desarrollo de
un plan de comunicacion integral en la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la

universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la ciudad de Manta.

La nueva relacién con los publicos no se basa tanto en la vanguardia tecnol6gica,
sino en una constante reformulacion y adaptacion sujeta a los resultados de un analisis
social constante y permanente, del que se infieren los métodos mas idéneos para los
objetivos comunicacionales. Por tanto, el camino que puedan emprender los responsables
de la comunicacion universitaria no deberia seguir sin mas la estela de la seduccion
tecnoldgica si estas decisiones no se han tomado desde la racionalidad que implica un
conocimiento exhaustivo de la Universidad y su contexto En consecuencia, el analisis

sistematico deberia ser la tendencia a seguir.
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ANEXOS



ANEXO 1: ==

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA DIRIGIDA AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Con la finalidad de mejorar la comunicacion al interior de la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi de la Universidad se le invita a
llenar el siguiente cuestionario.

Instrucciones

- Lea detenidamente cada una de las preguntas y conteste con sinceridad marcando con
una x el casillero correspondiente.

1. ¢Los medios de comunicacion utilizados permiten la integracién vy

colaboracién entre los involucrados?

Siempre [ ] Aveces | | Nunca | |

2. ¢ Qué medios de comunicacién utilizan en la Facultad?
a. Carteleras | | c. Periddico institucional | | e. Internet | |
b. Avisos E d. Intranet D f. Radio E
h. Television | | i. Otros. Diga cuales: [ ]
3. ¢ A través de qué medios le gustaria recibir informacion institucional?
a. Avisos [ ] c. Intranet d. Correo electronico personal
b. Correo electrénico institucional D e. Internet E

f. Otros, diga cuales

4. Considera usted que se debe regular la informacién y comunicacion

interdepartamental para evitar las especulaciones.

Mucho ] Poco| | Nada| |

5. ¢ Qué prioridad le da usted a las comunicaciones que recibe?

Ata [ ] Media | | Baja | |



¢La Facultad cuenta con los indicadores de gestion de proceso de

comunicacién interna?

Si | | NO | |

¢La Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi cuenta con la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun
las norma ISO 9001:2015?

si || NO |

¢Considera usted que se debe crear el buzén de sugerencia interna en la

Facultad para lograr eficiencia en la parte administrativa?

si [ NO [



ANEXO 2:

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA DIRIGIDA A LOS DOCENTES

Con la finalidad de mejorar la comunicacion al interior de la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi” de la Universidad se le invita a
llenar el siguiente cuestionario.

Instrucciones
- Lea detenidamente cada una de las preguntas y conteste con sinceridad marcando con

una x el casillero correspondiente.

1. Cdomo califica usted la comunicacion enviada por la Facultad?.

La informacion llega puntualmente
Las autoridades transmiten la informacion que reciben
Las autoridades estan bien informadas

La informacion siempre es comprensible y de interés

NN

Con frecuencia reciben respuestas a las preguntas planteadas

2. ¢ Qué prioridad le da usted a las comunicaciones que recibe?

Alta E
Media [ ]

Baja D
3. ¢La informacién que recibe de las autoridades de la Facultad, hace referencia

a?

Estructura organica

Proyectos institucionales
Gestién externa de la institucion
Gestion académica

Todos los anteriores.

NN



4.

¢Los medios de comunicaciéon utilizados en la Facultad de permiten la

integracion y colaboracion entre los involucrados?

Siempre [ ] Aveces | | Nunca | |

¢Qué medios de comunicacién utilizan en la Facultad?

a. Carteleras | | c. Periédico institucional | | e. Internet |
b. Avisos D d. Intranet E f. Radio D
h. Television | | i. Otros. Diga cuales: [ ]

JAtravés de qué medios le gustaria recibir informacion institucional?

Avisos | | Intranet | | Por la Web [ ]
Correo electrénico institucional D Correo electrénico personal D

Otros, diga cuales

¢La Facultad cuenta con los indicadores de gestion de proceso de

comunicacion interna?

Ssi | | NO | |

Considera usted que se deben crear espacios de comunicacién interna como

foros debates, buzdn de sugerencias entre otros en la Facultad? .

si | ] NO [



ANEXO 3:

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABi
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES

Con la finalidad de mejorar la comunicacion al interior de la Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi” de la Universidad se le invita a
llenar el siguiente cuestionario.

Instrucciones

- Lea detenidamente cada una de las preguntas y conteste con sinceridad marcando con
una x el casillero correspondiente.

1. ¢La informacion que recibe de las autoridades de la Facultad, hace referencia

a.?

Estructura organica

Proyectos institucionales
Gestion externa de la institucion
Gestién académica

Todos los anteriores.

HiEjEE N

2. ¢La Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi cuenta con un buzén de sugerencia?

Si [ ]
No D

3. ¢Existe una adecuada comunicacién respetando las reglas éticas y morales

entre docentes, autoridades y estudiantes?

Siempre [ ]
A veces D
Nunca D



¢Los medios de comunicacion utilizados en la Facultad permiten la integracién

y colaboracion entre los involucrados?

Siempre [ ] Aveces | | Nunca | |

¢ Qué medios de comunicacidn utilizan en la Facultad?

a. Carteleras | | c. Periédico institucional | | e. Interet [ |
b. Avisos L] d. Intranet [ ] f.Radio | |
h. Television | | i. Otros. Diga cuales: [ ]

JAtravés de qué medios le gustaria recibir informacion institucional?

Avisos | | Intranet | | Por la Web [ ]
Correo electrénico institucional D Correo electrénico personal D

Otros, diga cuales

¢Las autoridades de La Facultad, cuenta con los indicadores de gestion de

proceso de comunicacién interna?

Ssi | | NO | |

¢De los siguientes espacios de comunicacion interna, cuales cree que se

deben crear en la Facultad?.

Buzo6n de sugerencia
Foros debates
Conferencias

Chat

Mensajes de textos

HREIEINE



ANEXO 4:

=c SR

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS DE LA FACULTAD DE CONTABILIDAD Y
AUDITORIA DE LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI Y A
PERSONAS EXPERTAS EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

1. ¢ Qué tipo de comunicacion organizacional utilizan en Facultad de Contabilidad y
Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi como parte de la actividad

administrativa, académica y de vinculacién con la comunidad?

2. ¢, Qué medios de comunicacion utilizan para informar a la comunidad?

3. ¢Existe integracion y coordinacion entre la direccion y los diferentes niveles
administrativo, académico y de vinculaciébn con la comunidad para mejorar la

comunicacion institucional? Argumente.

4. ¢Considera usted que existe una co7municacion efectiva entre la direccion y los
diferentes niveles administrativo, académico y de vinculacién con la comunidad de la
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi? Argumente.

5. ¢De qué forma determinan las responsabilidades y practicas de la comunicacion
interna para la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi?

6. ¢ Qué estrategias utilizan para dar a la comunidad educativa una comunicacion
efectiva?

7. ¢La Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi, cuenta con indicadores de gestion de proceso de comunicacion interna?
Argumente

8. ¢,Cuales son los espacios de informacion, participacion y opiniéon con los que cuenta

la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi?



ANEXO 5:

Foto 1: Cartelera de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi

Foto 2: Cartelera de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi



Foto 3: Cartelera de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi

Foto 4: Cartelera de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi



