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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion fue una auditoria de comunicacion
interna del area de primaria de la U. E. C. Academia Merici, como via de
enlace entre los coordinadores y docentes de la instituciéon educativa. Es un
estudio de campo contemplado como proyecto factible reflejado en un
estudio no experimental debido a que se observan situaciones ya existentes.
Se tomdé como poblacién de estudio al personal que labora en el area de
primaria y de ahi la muestra significativa seleccionada intencionalmente
concentrada en dos coordinadoras del area de espafiol e inglés, catorce
maestras de espafiol y siete de inglés, asi como los cinco profesores de
actividades especiales. La principal fuente de informacion fueron las
entrevistas aplicadas a las coordinadoras y los cuestionarios aplicados a los
mencionados docentes. Para el analisis de los resultados se utilizd un
tratamiento de analisis de contenido para la entrevista y para el cuestionario,
un tratamiento descriptivo basado en férmulas de estadistica simple:
frecuencial y porcentual. En base a los resultados obtenidos, se concluye
que la U.E.C. Academia Merici posee diversos aspectos a mejorar en
relacion a sus comunicaciones, para lo que resulta de suma importancia que
la institucibn mantenga su vigencia en relacién con las necesidades que
demanda el area de primaria. Se torna viable, ya que se encuentra de la
mano con la Mision, Vision y Metas Institucionales, traduciéndose en una
herramienta més de posible funcionamiento institucional, mejoramiento
continuo y resultando de gran valor para una posible y futura aplicacién en el
ambito educativo y organizacional. Este trabajo de grado esta fundamentado
en las teorias de diversos autores, como es el caso de Paul Capriotti.

Palabras Claves: Comunicacion Interna, auditoria de comunicacion,
comunicacién organizacional, educacion primaria.
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INTRODUCCION

La comunicacion se ha convertido en un aspecto fundamental para las
empresas. Cada vez es mas evidente la necesidad de establecer politicas de
comunicacién, que faciliten el cumplimiento de los objetivos de todos los
publicos, implicitos en un universo llamado Organizacion. Esos procesos de
comunicacion, a medida que pasa el tiempo, deben tomar estructuras mas
complejas, donde la informacion y los medios de difusion, tengan una
coherencia asociada con los objetivos de la organizacion.

Aunque las organizaciones, principalmente las educativas, han
buscado formalizar sus procesos de comunicacion teniendo como objetivo
principal lograr una politica efectiva, en ocasiones se distorsiona la verdadera
esencia de la comunicacion, tomada como un informalismo y no como una
disciplina estructurada.

Sin embargo, a la hora de analizar la comunicacion dentro del
mencionado ambito educativo, es necesario demostrar la funcion de ésta
como un instrumento estratégico para la consecucion de los objetivos
propuestos por la institucion. Esta situacion, permite plantear una reflexion:
“¢,Qué sucede con la comunicacién interna en los centros educativos?”,

“¢.qué papel desempefian el personal docente de la institucion?”, “¢qué es
deseable que las instituciones educativas conserven en cuanto a las formas
de comunicarse internamente y qué es deseable que cambie?”

Buscando respuestas a estas interrogantes el presente trabajo de
investigacion, permite conocer las distintas perspectivas por las cuales
diversos autores trabajan el tema de la comunicacion organizacional,
gerencia organizacional, comunicacion interna, auditorias de comunicacion
interna, entre otros. A partir de ello, se persigue reconocer los elementos
débiles del proceso comunicativo interno de la U.E.C. Academia Merici, con
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el fin de darlos a conocer a los miembros de dicha institucion y asi encontrar
soluciones a tales debilidades.

Por ende, se trabajaran los capitulos de la siguiente manera:

Capitulo | (ElI problema): destaca los antecedentes del tema en
estudio y definicion del problema; asi como, objetivos, pregunta de
investigacion, justificacion y motivacion.

Capitulo Il (Marco tedrico): desarrolla los aspectos mas importantes
relacionados con la Comunicacion y la Unidad Educativa estudiada.

Asimismo, se presenta un marco referencial que define los distintos
conceptos bajo los cuales se concibe la comunicacién organizacional:
autores, el rol del comunicador organizacional, gerencia organizacional la
comunicacién interna y las auditorias de comunicacioén interna.

Seguidamente se plantea el contexto y congruencia existente entre la
comunicaciéon interna y U.E.C. Academia Merici, tomando en cuenta la
historia, mision, visién, y metas de dicha entidad.

Finalmente, se plantean las investigaciones encontradas acerca del
tema en estudio, realizadas tanto en el exterior como en Venezuela.

Capitulo Il (Marco metodolégico): expone el tipo de investigacion, las
variables a tomar en cuenta, la poblacién y muestra, asi como también las
técnicas de recoleccion y andlisis de datos obtenidos.

Capitulo IV (Los resultados): presenta los resultados obtenidos en las
entrevistas y cuestionarios aplicados, asi como un analisis de las
implicaciones.

Por ultimo, en el Capitulo V (Conclusiones y recomendaciones): se
contemplan las conclusiones generales indicando a su vez, las limitaciones y
recomendaciones pertinentes de la presente investigacion.

De esta manera es como queda estructurada dicha propuesta, para
conocer la comunicacion interna existente en el &rea de primaria de la U.E.C.
Academia Merici, brindando a su vez un aporte significativo para la institucion
educativa, como respuesta a la situacion que se suscita a diario en ella.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

[.1 Planteamiento del problema.

En la actualidad, la Academia Merici especificamente el area de
Educacion Primaria, cuenta con el correo electrénico como principal medio
de comunicacion entre los coordinadores de las diferentes areas de estudio
(Inglés y Espafiol) y los docentes de dichas areas académicas y actividades
especiales como: computacion, flauta, deporte, biblioteca entre otros. A su
vez, es el mail quien se convierte en el medio mayormente utilizado entre
docentes y sus coordinadores, evidenciandose una comunicacion de manera
vertical.

A través de esta via se envia informacion relevante, fechas
importantes, actos, reuniones, asi como recaudos administrativos como:
planificaciones, boletines informativos, planes de evaluacion, entre otros.

Aln asi, en los ultimos afios, se ha venido observando una gran
desinformacion por parte de los docentes de la institucion educativa. En
algunas ocasiones, producto de la improvisacion o la falta de tiempo, la
informacion no es proporcionada de la manera correcta y ésta no llega a
todas las instancias por lo que se recurre a los conocidos “cuentos de pasillo”
sin saber a profundidad si lo que se estad comunicando es cierto o falso
(Granel, 2000).

Asimismo, se ha venido notando una gerencia deficiente mostrada en
la dificultad de la coordinadora de espafol por delegar el trabajo en su
asistente. En ella existe una enorme necesidad de controlar todas las
variables para tenerlas bajo su direccién y sin duda alguna, la mayoria de las
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veces se han descuidado ciertos aspectos importantes cayendo en la
improvisacion y la dispersion. Esto afecta indiscutiblemente, a las maestras
quienes son regladas directamente por la coordinacién de primaria.

Lo mencionado anteriormente, lleva a pensar que es de gran
relevancia la realizacion de una auditoria de comunicacion interna de la
organizaciéon para la busqueda de posibles soluciones a la problematica

planteada.

I. 2 Objetivos de la investigacion.
[. 2.1 Objetivo general.
- Realizar una auditoria de comunicacion interna del area de primaria de
la U. E. C. Academia Merici.

[.2.2 Objetivos especificos.

- Determinar las herramientas de comunicacion utilizadas con mayor
frecuencia por la coordinacién de primaria hacia docentes y resto del
personal de la U. E. C. Academia Merici.

- ldentificar las vias de comunicacion que son usadas peridodicamente
por los docentes hacia la coordinacion de la U. E. C. Academia Merici.

- Establecer los principales problemas que se suscitan en relaciéon a las
técnicas y vias de comunicacion utilizadas en el area de primaria de la
U. E. C. Academia Merici.

[.3 Justificacion.

En una sociedad cambiante, donde cada dia los avances tecnoldgicos
son mas notables y utiles, sumado a la expansién de los mercados y la
globalizacion, las organizaciones se encuentran enfrentando algunos retos
donde la comunicacién juega un papel primordial en todos los aspectos

mencionados.



Ante esto y en el siglo de los intangibles, la vision empresarial ya no
s6lo debe estar sustentada en el paradigma de la economia, la produccion y
la administracién que ha marcado el accionar de la empresa desde el siglo
XIX, sino que también debe incluir y tomar en cuenta la comunicacion, la
cultura y la identidad como nuevos ejes de la accibn empresarial, ya que
estos tres aspectos constituyen el punto central de todos los procesos de la
dinamica integral de una organizacion.

Desde esta perspectiva la comunicacion se constituye en esencia en
una herramienta estratégica para los procesos de redefinicion de las
relaciones de la organizacion con el entorno, la interaccién con sus publicos,
tanto internos como externos, la definicion de identidad y el uso y apropiacion
tecnoldgica que requieran.

Desde alli se entiende que las organizaciones no son entes
funcionales ni pragmaticos que requieren Unicamente optimizar la
comunicacién o solamente medirla con instrumentos, se piensa en la
organizaciéon como constructor humano, con significados, hechos y eventos
ambiguos que dan pie a la distorsion comunicativa. (Valle, 2003).

Es asi, como en base a la problematica latente en la institucion
educativa relacionada a la incorrecta praxis de la comunicacion interna,
especificamente entre coordinadoras y maestras y la falta de concientizacion
de la misma, se buscara conocer en el presente trabajo de grado, en primer
lugar, los medios de comunicacion mas utilizados en el area de primaria de la
Academia Merici entre coordinadoras y maestros y viceversa. Esto conllevara
al conocimiento de cémo éstas son utilizadas y si se producen algun tipo de
problemas en dichos procesos. De esta manera, se proporcionara un gran
insumo a la institucion, buscando potenciar los canales de informacion y su

correcto uso.

|.4 Motivacion.



Sin duda alguna, los comunicadores organizacionales deben
mantenerse a la vanguardia y en constante observacién de los procesos
comunicacionales de la empresa, brindandoles mayor eficacia y efectividad a
los mismos. Esto permite a mi persona, sumergirme en un nuevo reto
personal de brindarle a mi lugar de trabajo, una posible solucion en cuanto a
la correcta forma de llevar la comunicacién interna de una organizacion, tras
una investigacion seria de caracter catedratico y avalada por una universidad
de prestigio y calidad.

Por ello es que trabajos de investigacion como éste, se convierten en
proyectos factibles; pues si se desea tener éxito en la consecucion de esta
meta, se debe poner énfasis en conocer los medios de comunicacién interna
mas utilizados en el area de primaria de la Academia Merici. Se requiere de
estimulos a una mayor abstraccion, sobretodo para la aplicacion de la
auditoria de comunicacion interna, que brinde a ciencia cierta, un diagndstico
concreto de las comunicaciones de dicha institucion educativa.

Del mismo modo, dicha investigacion se torna viable, ya que se
encuentra de la mano con la Universidad Monteavila, al perseguir una
formacion integral y preparacion de calidad para sus egresados, sobre todo
para el momento de incorporarlos al mercado laboral de la mejor manera
posible y con la mayor cantidad de herramientas emprendedoras y
competencias, que hagan que el egresado marque la diferencia.

Asimismo, al conocer las vias de comunicacion utlizadas en la
Academia Merici y se detecten los principales problemas que se suscitan en
dichos procesos, se brinda un gran aporte para dicha institucién, ya que se
traducird en una herramienta mas de posible funcionamiento institucional y

mejoramiento continuo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

II.1 Antecedentes de la investigacion.

Desde comienzos de la historia de la humanidad, se ha tenido
presente el tema de las comunicaciones, en parte porque la misma se
encuentra intrinsecamente relacionada al hombre ya que éste tiene la
necesidad de expresarse con sus pares a través de diferentes vias de
comunicacion.

Rangel y Villegas (2008), conciben a través de sus trabajos que en
tiempos de la Antigua Grecia, el filésofo Aristételes buscaba una manera
ideal de definir el concepto de lo que engloba el proceso de la comunicacién
y cudl es el fin de la misma, estableciendo que a través de ella el orador es
capaz de persuadir a quienes lo escuchan. Aqui se puede notar a simple
vista, el poder de la comunicacion, el cual es capaz de influir en la mente de
guien lo recibe o de modificar su punto de vista dependiendo de la manera
como se utilice.

Posteriormente, surge una necesidad inminente de ampliar los
procesos comunicacionales y es asi como nace la escritura a través de la
creacion del alfabeto. Horreo (2007), establece que los chinos fueron los
creadores del papel y para el afio de 1440 Johann Gutenberg, revolucioné
las comunicaciones, gracias a la invencion de la imprenta, marcando un
antes y un después en este proceso.

De igual forma, en el siglo XVII, nacen los primeros intentos del
periddico ampliando aun mas las comunicaciones y hacia el siglo XIX con la
existencia de la electricidad, el telégrafo y el graméfono en 1876, se
rompieron las barreras permitiendo enviar mensajes escritos y orales a
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distancia, dando paso a los medios de comunicacion que se conocen en la
actualidad.

Con el pasar de los afios, Antonio Pasquali (1978), conocido
comunicador social venezolano, es considerado uno de los que lograron
introducir el pensamiento de la comunicaciéon en Latinoamérica; él mismo
afirma que la comunicacion parte de la configuracion de la estructura social y
asimismo donde no hay comunicacion, simplemente no puede formarse una
estructura social. Se puede evidenciar como en tiempos aristotélicos se
tienen concepciones de caracter global con respecto a un concepto y como
con el pasar de los afos, éstas se vuelven mas especificas, mas complejas y
menos redundantes.

Un afio més tarde, David Berlo (1979) quien se doctor6 en la escuela
de Periodismo de lllinois, vuelve a retomar los conceptos establecidos por
Aristoteles, parte de la persuasidon como factor importante dentro de este
tema, estableciendo que la comunicacion es un proceso en el que el ser
humano toma una posicion de control, de influencia y de poder. Aqui
entonces comienza a hablarse sobre los procesos de comunicacion.

También salen a relucir otros personajes importantes como John Fiske
(1982) quien define la comunicacibn como una interaccién social que se
logra gracias a la transmision de mensajes con un contenido especifico.

El fin de mencionar lo dicho anteriormente es mostrar como desde
tiempos antiguos, ya se hablaba del tema de las comunicaciones, y como
ésta con el pasar de los afios se fue modificando y perfeccionando mas de
acuerdo a las necesidades del hombre, a tal punto de incluir este proceso en
todos los ambitos donde el ser humano se desarrolla, especialmente en

aguellas organizaciones donde se desenvuelve y desarrolla.

[I.2 Bases teoricas.
[1.2.1 Comunicacion organizacional y el rol del comunicador

organizacional.



En el afio 2001, Agrivalca Caneldén y Narsa Silva, en su articulo “Una
breve aproximacién tedrica a la comunicacién organizacional”, reflejan lo
siguiente:

“El ejercicio de la comunicacion organizacional implica
conocimientos, cualidades y conductas que se traducen en
exigencias para el comunicador en su desempefio profesional. Sus
actividades y tareas tienen que ver con la comunicacion y con el
comportamiento humano y se orientan hacia cinco areas bésicas,
teniendo en cuenta tres aspectos fundamentales, como lo son:
comunicacién, mercadeo y publicidad:

- Investigaciéon: implica conocimiento de la organizacion y su
publico. Esto evitard la improvisacion y permitira disefiar
estrategias para actuar en funcién de las necesidades de la
empresa y de la comunidad donde se inserta.

- Asesoria: es una guia para los directivos de las organizaciones
en el disefio y ejecucion de las politicas o lineas estratégicas
de las organizaciones y también para la realizaciéon de las
diferentes actividades que lleva a cabo.

- Planificacién: con base a los distintos escenarios y los asuntos
claves para la empresa, los flujos de informacion, con el objeto
de disefiar planes y proyectos que contribuyan al
fortalecimiento de la imagen e identidad corporativa.

- Ejecucién: contribuye a lograr un cambio organizacional,
fundamentado en la evaluacion y andlisis del contexto.

- Evaluacidén: atiende los cambios que se originan en la empresa
y el mercado, permitiendo el seguimiento de planes vy
actividades trazadas para observar su cumplimiento y sus
resultados”.

Desde esta perspectiva, segun Valle (2003), la comunicaciéon se
constituye en esencia en una herramienta estratégica para los procesos de
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redefinicion de las relaciones de la organizacion con el entorno, la interaccion
con sus publicos tanto internos como externos, la definicion de identidad y el
uso y apropiacion tecnoldgica que requieran.

Los Comunicadores Organizacionales tienen a su cargo diversas
funciones, las cuales no estan del todo establecidas, sino que se han ido
modificando a través de los cambios y necesidades que surgen en la
organizacién. Sin embargo, la tarea de dichos comunicadores es de gran
responsabilidad y criterio, ya que deben manejar las comunicaciones
internas 'y externas de la empresa por medio de estrategias
organizacionales.

Asimismo, Monica Valle en el articulo La Comunicacion
Organizacional de Cara al Siglo XX (2003), resalta la idea de:

“Profesionalizar aun mas la comunicacion organizacional podria

ser punta de lanza para que las empresas realicen los cambios

pertinentes en su cultura de trabajo, determinen identificadores

apropiados a su razén de ser, definan claramente su mision y

vision empresarial, sus publicos logren mayor nivel de

compromiso de su personal e interrelaciones mas adecuadas

con sus publicos y entornos. Todo ello en coherencia con las

necesidades y demandas del mundo globalizado, los mercados

y la regién en particular.”

La condicidbn del Comunicador Organizacional, lo afilia hacia una
posicibn de enorme compromiso, ya que su desempefio influye en las
evaluaciones del total de la organizacién. Por tal motivo, el comunicador
requiere de una gran objetividad para identificar las fallas y necesidades
reales, asi como tener la capacidad de emplear los recursos adecuados de
acuerdo a cada circunstancia.

Valle (2003), argumenta “la Comunicacion debe ser gerenciada pues
la comunicacion es objeto de "gestion”, es decir, es instrumento, de caracter
estratégico orientado a un fin practico: las relaciones, el cumplimiento de
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metas reconocidas en comun y la coordinacion de comportamientos, aspecto
importante para la productividad empresarial”.

En conclusién, a pesar del poco tiempo que esta disciplina ha tenido
cabida en el accionar de las organizaciones, se le ha encontrado gran
practicidad y eficacia en pro de las empresas para fomentar y potenciar
diversos procesos que anteriormente se consideraban sobreentendidos. Por
tanto, se observa un gran crecimiento del trabajo del Comunicador
Organizacional para los proximos afios, que aunque esté claro en sus
acciones, parece no ser una labor sencilla frente a un mundo globalizado y

sujeto a una gran variedad de cambios de diversa indole.

[1.2.2 Las redes de la comunicacion organizacional.

Los mensajes siguen unos caminos dentro del espacio organizacional
denominados redes de comunicacion. Gran parte de estas redes son lineas
formales de comunicacién, en tanto que otras son lineas informales
(Martinez de Velasco y Nosnik 2008, p. 31). En la comunicacion formal los
mensajes siguen caminos oficiales dictados por la jerarquia y especificados
en el organigrama de la organizacion. Por regla general, estos mensajes
fluyen de manera:

- Descendente: sirve para enviar los mensajes de los supervisores a los
subordinados. Uno de los propésitos mas comunes de estos
comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y
especificas de trabajo. (quién debe hacer qué, cuando, dénde y por
qué).

- Ascendente: es la que va del subordinado hacia los superiores. El
principal beneficio de este tipo de comunicacion es que ayuda al
conocer las necesidades de los empleados y una forma eficaz para la
toma de decisiones adecuadas.

- Horizontal: es la comunicacion que se desarrolla entre personas de un
mismo nivel jerarquico en donde los individuos tienen la posibilidad de
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comunicarse directamente entre si. Esta relacionada con la formacion

de grupos dentro de una organizacion. Su principal objetivo es

proporcionar un canal de coordinacién y solucién de problemas,
ademas de permitir relacionarse con personas similares dentro de la
organizacion.

Por otra parte, la comunicacion informal se refiere al intercambio de
informacion que se establece entre las personas de una organizacion
independientemente de los puestos que ocupan en ella, sin seguir canales
establecidos formalmente y tocando elementos de trabajo sin tener la

legitimidad de las autoridades correspondientes en el area.

[1.2.3 Comunicacién y gerencia de las organizaciones educativas.

El proceso de comunicacién a pesar de darse en todas los actos
humanos, presenta caracteristicas propias en relacién al contexto en el cual
se lleve a cabo. Es asi como las organizaciones educativas tienen un modo
de actuar y de gerenciar la comunicaciébn que las hace diferentes y
especificas, en relacion al resto de las organizaciones.

Para Velasquez (2008), el gerente educativo presenta una funcidn
determinada de la siguiente manera:

“Debe manejar las mdltiples funciones que ofrece la

comunicacion, entre otras se destacan: la funcion de

informacion, la funcién instructiva y de mando, la funcién de
influencia o persuasion y la funcidén integradora. La funcién
informativa, permite satisfacer ante todo un deseo primario: el

de informar, ya que se dirige a la razon, a la inteligencia

humana. Responde a una segunda necesidad: la de persuadir,

dirigiéndose entonces a la efectividad, es decir, a los
sentimientos y emociones. La funcién instructiva sirve para
proporcionar conocimientos a quienes lo necesitan como
directrices de sus acciones”.
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Por tanto, mediante la comunicacion integral y buen manejo de la
misma, se puede proyectar elementos de la identidad que incidan en la
imagen de la organizaciéon. De alli surge la importancia de un buen proceso
comunicativo que sea el eje motivador que mejore las condiciones y
conductas del grupo y facilite las interacciones.

Los procesos comunicacionales en las instituciones educativas son de
gran importancia. En ellas se encuentra un predominio de diversas
personalidades y caracteres en las personas que las componen y esto suele
ocasionar problemas de diversa indole. Si como organizacion, se desconoce
esta realidad, las relaciones interpersonales se van a formar en base a
suposiciones y rumores que impiden el intento de comunicacién llevando asi
a la desintegracion del colectivo. Cuanto esto ocurre, el grupo pierde fuerza a
tal punto del desmoronamiento ya que el hombre como ser social, requiere
del grupo para su propia realizaciébn como persona.

Gestionar los procesos comunicativos implica considerar los ambitos y
niveles de procesos que se dan dentro del sistema organizacional. Si los
integrantes del grupo tienen definidas responsabilidades y roles, esto les
permite establecer un esquema de trabajo flexible que propicie espacios de
encuentro donde pueda desarrollarse una comunicacion efectiva que
retroalimente los diferentes programas académicos, para que se proyecten y
dinamicen los diversos proyectos y personas. (Velasquez, 2008).

De acuerdo a lo planteado en el articulo “Las organizaciones
educativas como sistemas de comunicacién, un enfoque micropolitico” de la
Revista Iberoamericana de Educacion en el afio 2004, las escuelas son
vistas de la siguiente manera:

“A pesar del marco burocratico en el que se desarrolla la

actividad escolar, la fundamentacion teodrica de una imagen

caliente de la organizacion justifica que deba estudiarse como un
orden negociado y en constante proceso, a través de las redes

de interaccion comunicativas que se describen en su seno”.
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Es de vital importancia que se conozca a profundidad, los procesos
comunicativos en el interior de la escuela, ya que esto se va a reflejar
directamente en la comunicacion externa de la institucién. Asi pues, si el
gerente educativo como coordinador primario tiene una comunicacion
eficiente hacia sus empleados directos como los docentes, estos a su vez,
van a tener una comunicacion efectiva hacia los padres y representantes,
exteriorizando de esta manera, la cultura de la organizacion.

Por otra parte, se contempla un término para las organizaciones
educativas conocido como “ecosistema comunicacional”. Vicente (2005), en
su Tesis de Maestria “Comunicacion y Organizacion Educativa”, lo
conceptualiza como un: “conjunto de relaciones, de acciones y condiciones
que se implican mutuamente y envuelven a todos en una fuerza
comunicativa que influye en las personas y en las metodologias y procesos
que realizan para llevar a cabo su mision educativa”.

Con este concepto se entiende el nuevo cambio de paradigma, para
que las organizaciones educativas no soélo sean aparatos sociales de
reproduccion sino también se conviertan en espacios de produccion, difusion
y gestion de significados sociales, como un elemento mas de la realidad
social, politica, econémica y cultural que envuelve a estas instituciones y en
la que estan insertas.

Responder a los retos de la educacion hoy en dia, no responde al
trabajo de una sola persona, éste es el compendio de diferentes personas
gue tienen una responsabilidad y una funcion propia que se articula con las
del resto del equipo de trabajo. Incluso, estas implicaciones alcanzan
también a las familias, a la comunidad y al entorno.

Para que la organizacion educativa se oriente a la creacion de
ecosistemas comunicacionales es imprescindible que se potencie la
comunicacion interna. Que el derecho de todos a una comunicacion
transparente y fluida sea respetado y que nadie carezca de la informacion
necesaria para llevar a cabo su tarea con eficacia y eficiencia, manteniendo
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al mismo tiempo el conocimiento global de los procesos y personas de la
organizaciéon. Como la describe Costa (citado por Morales, 1998, p. 218), la
comunicacién interna debe ser fluida, implicante, motivante, estimulante y
eficaz en si misma. Debe obedecer a una cultura y a una identidad. Y estar
orientada a la calidad en funcion del cliente.

Es importante por tanto, mantener la vitalidad de la comunicacion
interna en sus tres direcciones: descendente, ascendente y horizontal, tal
como la describen Lucas Marin (1997) y Pulgar (1999), para que sea una
fuerza que envuelve a todos y de la que todos se sientan parte, asi como
crear canales multiples de caracter formal e informal para que la

comunicacion fluya. (Vicente, 2005).

[1.2.4 Comunicacion interna.

La Comunicaciéon Organizacional implica dos procesos: la
Comunicacion Interna y la Comunicacidn externa. La primera esta
relacionada directamente con la cultura de la organizacién, es decir, todos
aquellos rasgos cualitativos que la determinan. La segunda tiene como
finalidad la gestion de la imagen que la empresa ofrece al mercado o a la
sociedad, brindando rasgos de la identidad y la imagen que se forma en las
audiencias. Sin embargo, ambas buscan colaborar en alcanzar los niveles de
rentabilidad previstos en la organizacion.

Un concepto muy utilizado, tanto a nivel teérico como en la practica
profesional, es aquél que dice que la Comunicacién Interna es contar a la
Organizacion lo que la Organizacion esté haciendo. (Capriotti, 1998).

Esta nocion tiene un marcado caracter informacional, ya que es una
perspectiva en la que se busca informar al personal de las noticias que
suceden en la empresa sin intentar la participacién de los mismos, sino que
solamente se tiene la intencién de transmitirles informaciones (las que el area
responsable de comunicacion interna considere como interesantes). Esta
concepcion de la comunicacion interna tiene un claro matiz dirigista, en el
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cual la comunicacion, o mejor dicho, la transmisién de la informacion es solo
descendente, desde los niveles directivos hacia los subalternos.

Por otra parte, podemos conceptualizar la Comunicacion Interna como
contar con la Organizacion para lo que la Organizacién esta haciendo.
(Capriotti, 1998). En este caso, la idea central es hacer participes a todos los
miembros de la organizacion de lo que la organizacidén hace, instandoles a
colaborar, a sugerir, a comentar; en una palabra: involucrar a todos los
miembros de la organizacibn en la comunicacion. De esta manera, el
intercambio de informacion se vuelve bidireccional, de forma ascendente,
descendente y horizontal, facilitando la interaccién por medio del dialogo
adoptando asi un verdadero caracter comunicativo.

Asi pues, a partir de esta dUltima idea, podriamos definir la
Comunicacion Interna como el intercambio de informacion entre todos los
niveles de una organizacion. (Capriotti, 1998).

En ocasiones, suele confundirse la Comunicacion Interna con los
sistemas de informacion pero no son lo mismo, ya que estos Ultimos se
centran en la organizacion y el control de las secuencias por donde circulan
los datos necesarios para desarrollar los diferentes procesos propios de la
gerencia empresarial (Castro, 2007).

A través de los canales de comunicacién interna se transmiten
diferentes mensajes entre los miembros de la institucion, mientras que
mediante los canales de comunicacion externa se comparte la informacién
entre los integrantes de la empresa y el entorno fuera de la misma.

De esta manera, la Comunicacién Interna es reconocida como un
factor clave de rentabilidad como se expuso anteriormente, por tanto, es sin
duda un aliado para conseguir los objetivos en situaciones de cambio y a su
vez permite reducir altos grados de conflicto asi como los incontrolados flujos
de informacion. (Morales, s/f).
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En el afio 2002, la investigacion realizada en Espafia con el titulo “El
liderazgo en Comunicacion Interna”, establece que el modelo de aplicacién
de la Comunicacion Interna debe pasar por:

a) - La correcta definicion del modelo de Comunicacion Interna:

- Participacion de todos los elementos de la compafia.

- Suma de escucha, informacién y emocion.

- Creacion de departamentos de comunicacion interna que actien de
facilitadores, estructurando las funciones de comunicacion y prestando apoyo
(pero no sustituyendo a quienes deben asumir el liderazgo interno: Todo el
equipo directivo).

- Destinar presupuestos que permitan:

1) — Realizar auditorias.

2) - Crear Planes estratégicos de Comunicacion Interna.

3) - Contratar Consultoras.

4) — Formacion para directivos y equipos que colaboren con comunicacion.

5) — Reforzar las estructuras internas tanto en equipo como en posiciones en
el organigrama.

b) — La implicacién de todo el equipo directivo entendiendo la
Comunicacién Interna como una herramienta de gestion y como un
aspecto fundamental de las responsabilidades directivas:

1) — Es necesario un cambio de mentalidad. Pocos son los directivos y
mandos intermedios que asumen la Comunicacion Interna como parte de su
responsabilidad.

2) — Hay que cuidar mas las habilidades de comunicacién de nuestros
directivos. Hablar en publico, saber escuchar y transmitir emociones, siguen
siendo asignaturas pendientes.

3) — El modelo no funcionara sin un departamento de Comunicacion Interna,
que cuente con el suficiente apoyo para poder estructurar y gestionar todos

los flujos y canales de comunicacion interna.
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c) — Potenciar la Intranet, como la herramienta que més se adapta a las
actuales necesidades de Comunicacion Interna:

1) — Crear un portal del empleado que contemple las tres caracteristicas
imprescindibles para consolidar un modelo de liderazgo y prevencion de
cambios fuertes: inmediatez, interactividad y un estilo coloquial. (Morales, s/f,
p.3y4)

Por altimo, resulta interesante mencionar la mejor forma de gestionar la
comunicacion interna para sacar asi su mayor provecho en pro del beneficio
de la organizacion. Para Sal6 (s/f), esta gestion, debe fundamentarse en lo
siguiente:

- Aumentar la cultura de la organizacion.

- La implantacién de nuevos instrumentos y métodos de trabajo.

- Una definicidn precisa y cualitativa de los puestos, tareas y funciones.

- Gestionar la integracion y sinergia de todos los servicios, trabajos y

niveles de la empresa.

- La adaptacion permanente a los cambios y a las tomas de decisiones.

- Una buena estrategia de aplicacion a partir de los responsables a todos

los niveles de actuacion.

- Integracién de los colectivos que forman la empresa.

- Asegurar la calidad total.

- El conocimiento de las culturas que la componen.

- Asegurar la gestion, el trato y la difusion de los sistemas de informacion

y de comunicacion.

- El uso de unos medios adecuados.

[1.2.5 Determinantes basicos de la participacion de los empleados.

Para lograr un buen funcionamiento de la comunicacion interna el eje
sobre el que debe girar toda la actividad comunicativa es la participacion de
los miembros de la organizacion. Es decir, las personas deben sentirse
involucradas en la comunicacion, deben considerarse a si mismos como
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“miembros activos” a la hora de comunicar, y no como meros receptores de

informacion proveniente “desde arriba”. Para que los miembros de la

organizacion participen activamente, (Capriotti, 1998) afirma que deben

darse condiciones basicas:

a) Que los empleados confien en los directivos, no so6lo a nivel de

relaciones laborales, sino que los consideren como interlocutores
validos para intercambiar la informacion necesaria para llevar adelante

las tareas que se tengan que realizar.

b) Que los empleados tengan capacidad para tomar decisiones en su

nivel de responsabilidad, con lo cual el colaborador se sentira util, se
creara un sentimiento de respeto a su capacidad y se lograra una
satisfaccion en cuanto a sentirse participe de los éxitos de la

organizacion.

c) Que los empleados tengan la creencia de que sus opiniones seran

escuchadas. Si el personal considera que sus comentarios 0
sugerencias seran tomadas en cuenta por la Direccion, se generara
una corriente de comunicacion “hacia arriba” y una mayor

participacion.

[1.2.6 Objetivos globales de la comunicacién interna.

Partiendo de la definicion de Comunicacion interna antes sefialada, se

establecen un conjunto de objetivos globales que tendra este intercambio de

informacion entre los miembros de una organizacion:

A Nivel Relacional, lo que se busca es establecer una relacién fluida
entre empleados y empleadores, por medio de canales adecuados
entre todos los niveles de la compaiiia.

A Nivel Operativo, la intencion es facilitar la circulacion e intercambio
de informacion entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, asi,
un funcionamiento mas agil y dinamico de las diferentes areas, y una
mejor coordinacion entre ellas.
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A Nivel Motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los
miembros de la organizacion, contribuyendo a crear un clima de
trabajo agradable, que redunde en una mejor calidad del trabajo y en
la mejora de la productividad y competitividad de la companiia.

A Nivel Actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integracion de
los empleados a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la
organizacion. Y también se busca crear y mantener una imagen
favorable de la empresa en los miembros de la organizacion. Sin
duda, estos objetivos globales no seran los Unicos que se planteen a
nivel de Comunicacién Interna, sino que servirdn de guia y de marco
de referencia a otros objetivos especificos o particulares, que se
podran establecer en funcién de las caracteristicas de la organizacion

y de la situacién en que se encuentre la compaiia. (Capriotti, 1998).

[1.2.7 Barreras para una comunicacion efectiva.

En toda comunicacion existen barreras para que ésta no se realice

con efectividad, es por ello la importancia de saber cuales pueden ser las

variantes que obstaculicen la comunicacion. Robbins (1993), menciona las

MAas comunes para tratar de evitarlas:

a)

b)

Filtracion: se refiere a la manipulacion de la informacién por parte del
emisor, de tal modo que sea vista favorable para el receptor.
Igualmente, la filtracion es cuando una persona dice las cosas en base
a sus intereses y percepciones personales. Por tanto, el mayor
determinante de la filtracion es el numero de niveles en la estructura
de una organizacion. La filtracibn sera mayor en la medida en que
aumenten los niveles verticales de la jerarquia de una organizacion.
(Robbins, 1993, p. 338).

Percepcion selectiva: los receptores en el proceso de comunicacion
ven y escuchan basandose en sus necesidades, motivaciones,
experiencias, antecedentes y otras caracteristicas personales.
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También proyectan sus intereses Yy expectaciones hacia la
comunicacién a medida que la decodifica. No perciben la realidad,
sino que interpretan lo que percibe y a esto lo llaman realidad.
(Robbins, 1991, p. 214).

c) Emociones: forma en la que el receptor se siente al transmitir un
mensaje, los sentimientos del receptor o como se sienta en ese
momento influenciard en la forma en que él interprete la informacion
para emitirla. Un mensaje va hacer interpretado de diferente manera
por parte de los receptores dependiendo de cOmo estos se encuentren
emocionalmente. Las emociones extremas (jubilo o depresidn) tienden
a obstaculizar la comunicacion efectiva. En estos casos, el individuo
es mas propenso a desatender sus procesos de pensamiento racional
y los sustituye con juicios emocionales. (Robbins, 1993, p. 339).

d) Leguaje: el lenguaje varia mucho y aunque cada palabra tiene un
significado preciso, cada persona la entiende de diferente manera, es
decir, dependiendo el contexto social en el que se encuentre, “el
significado de una palabra no esta e ella, sino en nosotros”. (Robbins,
1993, p. 334).

[1.2.8 Auditoria de comunicacion.

El desarrollo de auditorias internas en las organizaciones no es una
practica reciente. No obstante, su evolucién en el tiempo ha supuesto una
ampliacion de su ambito de aplicacién, limitado originariamente al terreno
financiero, pero actualmente ha sido llevada a diversos &mbitos, entre estos
al campo educativo.

La mision de la auditoria deja de limitarse a la mera actividad de
control y asume una funcién de asesoramiento a los érganos direccionales
de la empresa a partir de los afios cincuenta. (Quintana, 1993, p. 28).

La finalidad ultima siempre es la mejora de los resultados de la
empresa a través del examen de acontecimientos y de las condiciones que
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se han producido (Albizu, 1993). De igual manera, el disefio y puesta en
practica de cualquier tipo de auditorias responde a la necesidad de validacion
de todos los procedimientos desarrollados en una empresa.

Los responsables de la comunicacion interna no pueden limitarse a
ser meros transmisores de informacion o intermediarios entre los diferentes
organos y personas que forman la empresa. El sistema de comunicacion
precisa ser analizado al objeto de conocer su realidad, la causa de sus
posibles problemas y el acierto de su gestion en funcién de los principios de
economia, eficiencia y eficacia. El método que se ajusta a estas finalidades
es la auditoria de comunicacioén interna (ACI).

Esta detecta las disfunciones en el aspecto comunicativo y las causas
que las generan. De su andlisis, se extraen conclusiones utiles para la
definicion de posibles mejoras de acuerdo con los objetivos de la empresa y
la unidad de comunicacién interna (Fernandez, 1992, p. 57). Asimismo, la
correcta aplicacion de la ACI permite corregir el rol pasivo de la comunicacién
interna como simple funcion suministradora de informacién, mejorando su
aportacion a los objetivos finales de la empresa.

La ACI aporta una metodologia que permite verificar la adecuaciéon de
la gestion y las acciones de comunicacion en la empresa a la consecucion de
los objetivos estratégicos, asi como la obtencién de informacion para las
correcciones oportunas de las estrategias o planes de accion. Podemos
considerar que es el procedimiento adecuado para atender las diferencias
entre los objetivos y los resultados obtenidos por las acciones ejecutadas.

Segun Reyes (2012), las dimensiones principales que nos ofrecen
estas informaciones relevantes para el negocio son:

a) Conocimiento Institucional: conocimiento e identificacion con la mision,
vision y valores de la empresa, politicas generales de la organizacion,
productos principales, informacion sobre el trabajo y conocimiento de

las funciones del puesto.
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b)

c)

d)

f)

g)

h)

)

Medios internos de comunicacion escritos, orales y electronicos
(contenido, efectividad, frecuencia, oportuno, disefio y estilo)
Integracion General: actividades que promuevan la integracion:
rituales, celebraciones (fiestas de navidad, cumpleafos, aniversario),
reuniones.

Reconocimientos: practicas y satisfaccion con los tipos de
reconocimientos formales e informales que ofrece los supervisores y la
organizacion.

Comunicacion de la gerencia: es el flujo de comunicacion que va
desde las personas de mayor rango en la organizacion hasta el de
menor rango.

Comunicacion de los subalternos: se refiere a la calidad de la
comunicacion que tienen los subalternos con sus supervisores.
Comunicacion de los supervisores (Superior subordinado): es la forma
cOmo el supervisor se comunica con sus subalternos, si escucha y
pone atencidn, si esta abierto a nuevas ideas y si ofrece orientacion
para resolver los problemas relacionados con el trabajo.

Comunicacion interdepartamental: calidad de la comunicacién formal e
informal que existe entre los departamentos de una organizacion.
Comunicacion entre empleados: calidad de la comunicacion formal e
informal que existe entre los empleados de una organizacion.
Satisfaccidn general con la comunicacién: actitud general que tiene el
personal de la organizacion hacia la comunicacion y hasta qué punto
es motivadora.

Para Capriotti (2009), la Auditoria de Comunicacion Corporativa esta

orientada al analisis de los publicos, de la informacion y de los canales de
comunicacién, tanto a nivel de emision (qué y cémo se esta comunicando
desde la organizacion) como de recepcién (qué y como reciben e interpretan
los publicos). Esta auditoria, pues, estard compuesta por dos tipos de

estudios: la Auditoria de Emision y la Auditoria de Recepcion.
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La Auditoria de Emision es el estudio de la actividad de comunicacion
de la organizacion, para identificar qué, como, donde y a quién comunica (0
podria comunicar). Esta identificacion debe hacerse en la doble vertiente
comunicativa de toda entidad: la Conducta Corporativa y la Comunicacion
Corporativa propiamente dicha. En esta auditoria se debera indagar sobre los
publicos, sobre la informacién y sobre los canales de comunicacion, desde
una perspectiva de la organizacion emisora de la informacion.

Para esta auditoria se debera: identificar con qué publicos estamos
comunicando; analizar la informacion realizando una identificacion de los
conceptos y estilos comunicados, analizar la intensidad de la comunicacion
realizada y evaluar la dispersion o cohesion de la comunicacién realizada; y
por ultimo, desarrollar el andlisis de canales de comunicacion identificando
las herramientas y las actividades de comunicacion, midiendo la idoneidad y
calidad de cada herramienta y actividad de comunicacién y valorando el
impacto de cada herramienta y actividad.

La Auditoria de Recepcidon se refiere al estudio de los publicos de
comunicacion, y de qué y como cada uno de los publicos reciben (o les
gustaria recibir) la informacién sobre la organizacién. En esta auditoria, se
debera indagar también sobre los publicos, sobre la informacion y sobre los
canales de comunicacion, pero desde una perspectiva de los destinatarios de
la informacién de la organizacion.

Para esta auditoria se debera realizar el analisis de los publicos de
comunicacién a través de: andlisis del mapa de publicos de la organizacion,
identificacion de la jerarquia de los publicos, caracterizando los publicos.
Seguidamente, se debe analizar la informacion desde la perspectiva de los
publicos a través de un analisis de conceptos y estilos de comunicacion
recibidos, el tipo y cantidad de informacion recibida y deseada y los efectos
de la informacion recibida. Para finalizar se hace un analisis de canales de

comunicacion desde un enfoque de recepcion identificando los canales de
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comunicacién de cada publico, el uso de instrumentos o soportes de
comunicacién y la actitud hacia los canales de comunicacion.

Todo ello permitira tener la informacion adecuada que facilite el
establecimiento de la planificacion y la implementacion del plan de

comunicacion de una organizacion.

[1.2.9 Autores, empresas 0 medios de comunicacion que destacan en la
investigacion o ejecucion de proyectos relacionados.

A pesar de ser la “auditoria de comunicacién”, una tematica
relativamente nueva, ésta se encuentra actualmente en el tapete y atafie
muy de cerca a la Comunicacion Organizacional. Debido a esto, son
numerosos Yy diversos los estudios y experiencias que se han realizado tanto
en Venezuela como en el exterior, acerca de dicha tematica.

Es asi como se establece una visibn panoramica expuesta por
diversos autores, organizaciones e instituciones universitarias, acerca del
proceso de comunicacion: las experiencias en los diferentes contextos,
estrategias para su implementacion, enfoques adoptados, resultados

obtenidos y evaluaciones realizadas.

Gloria Martinez. “Andlisis de comunicacion interna, basado en el flujo de

comunicacion vertical, en el departamento de manufactura”. (2005).

Es un estudio de comunicacién interna que a pesar de estar dirigido a un
Departamento de Manufactura de la empresa Animatronix S.A. de C.V.,
analiza el flujo de comunicaciéon vertical ascendente y descendente entre
jefes y personal. Esto se convierte en un insumo importante por ser un

estudio muy similar al que se esta realizando.

Alfredo Fadel Farah. “La comunicacién interna en la academia de disefio

Centro grafico de Tecnologia de Maracay”. (2006).
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Tras realizar una investigacion de campo de caracter evaluativo, este trabajo
de grado estudia, conoce y evalla el proceso interno de comunicacion de la
academia, brindando asi un insumo de gran valor al presente trabajo, en
base al marco metodoldgico, por considerarse un tema propicio y similar que

puede tomarse como modelo a seguir.

Marhilde Sanchez y Milagros Nava. “Sistemas y barreras de la comunicacion

en institutos universitarios tecnolégicos del municipio Cabimas, Estado Zulia,
Venezuela”. (2007).

Este trabajo es un estudio de campo no experimental de tipo descriptivo. Su

objetivo radica en comparar barreras y sistemas de la comunicacion
organizacional desde la experiencia de los docentes, el personal
administrativo y directivo de institutos universitarios tecnoldgicos. Dicho
trabajo de investigacion es tomado en cuenta, debido a que posee utilidad
como marco de referencia al momento de llevar a cabo el trabajo de grado, al

ser ejecutado en una institucion educativa.

[1.3 Marco contextual

Por méas de 50 afios, la Academia Merici ha ensefiado y formado a
nifas, jovenes y mujeres en valores, quienes se reconocen por su dedicacion
al trabajo y al servicio de los demas.

En el afo 1955, llegaron las Hermanas Ursulinas a Venezuela,
invitadas por el Arzobispo de Caracas Monsefior Rafael Arias Blanco, para
fundar un colegio de ensefanza bilingie donde los alumnos pudiesen
aprender inglés sin la necesidad de salir fuera del pais. De esta manera,
actualmente el colegio esta ubicado en la Urbanizacion Cerro Verde dotado
de tres edificios que guardan los tres niveles de educacion: preescolar,
primaria y bachillerato, asi como cuenta con amplios jardines y canchas que

sirven de recreacion para las nifas.
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El Proyecto Educativo de la U.E.C. Academia esta concebido bajo su
mision, visidn y metas, las cuales se regulan a través del documento de
Normativa Interna. Este busca fijar parametros para que los miembros de la
comunidad educativa puedan asumir actitudes deseables, resguardando los

valores de la institucion.

[1.3.1 Mision.

La U.E.C. Academia Merici es una institucion educativa privada,
concebida para formar integralmente a nifias y jovenes inspiradas en el
carisma de Santa Angela Merici; fomentando la dignidad humana, el respeto,
el espiritu de tolerancia y la excelencia académica en pro de desarrollar su
maximo potencial. Formando asi, lideres catdlicas, inspiradas en el lema
Ursulino, SERVIAM.

[1.3.2 Vision.

La educacion Ursulina busca instituir valores morales sélidos, dentro
de un ambiente intelectual estimulante, motivando los maximos logros
personales de cada alumna; promoviendo la autoestima y el autocontrol. La
U.E.C. Academia Merici asumira el reto que conlleva una educacion catdlica,
apostdlica en el siglo XXI.

11.3.3 Metas.
1. Propiciar la creacion de una colectividad de fe solida, consciente y
vivencial entre los integrantes de la comunidad educativa.
2. Guiar y ayudar a las alumnas para la adquisicion de valores cristianos,
éticos y morales.
3. Integrar a las alumnas y demas miembros de la comunidad educativa a las
obras sociales desarrolladas por la institucion.
4. Proveer un ambiente de retos académicos, intelectualmente estimulante y
centrado en la alumna, en el que se logre el éxito personal y académico.
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5. Motivar a cada alumna a descubrir y desarrollar su maximo potencial y sus
talentos, mediante decisiones responsables, para convertirse en un miembro
eficiente y que busca el bien comun en la sociedad global y competitiva de
hoy.

6. Preparar a cada alumna para cuestionar con interés y confianza, y asi
formarse sus propias opiniones mientras respeta las de los demas,
aceptando su responsabilidad y sabiendo cual es su rol dentro de una
sociedad libre.

7. La meta de la educacién basada en normas es asegurar que todas las
alumnas, incluyendo aquellas que presentan debilidades en algunas areas,
aprendan bajo las mismas condiciones. Las normas tienen como propésito
unificar el comportamiento de la comunidad educativa a través de conductas
deseables.

8. Modelar el comportamiento a lo largo del proceso educativo implica cultivar
en la persona los parametros para diferenciar lo bueno de lo malo,
sustentado en valores.

Esta institucion esta dirigida a nifias de la zona o aledafas a ésta, de
clases sociales altas. Cuenta con dos secciones por grado con la presencia
de una maestra de espafiol y otra de inglés para cada salén, con un maximo
de 30 alumnas. De igual forma, esta la presencia de varios departamentos
como: pastoral, orientacion y logistica, asi como las diferentes

coordinaciones a distintos niveles y la direccion.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este apartado, se describen los pasos a seguir para la
elaboracién de la auditoria de comunicacion interna del area de primaria de
la U. E. C. Academia Merici, como via de enlace entre los coordinadores y

docentes de la institucion educativa.

[11.1 Tipo de estudio.

El presente trabajo de grado se plantea como una investigacion,
elaboracion y desarrollo de un modelo para solventar cualquier tipo de
problemas, conflictos y necesidades de grupos sociales u organizaciones,
presentando asi programas, métodos o procesos. (Universidad Pedagodgica
Experimental Libertador, 2005).

Esto supone, en otras palabras, la realizacion de un estudio de campo
contemplado como proyecto factible que presentara diferentes etapas como:
planteamiento del problema, revision tedrica, metodologia, instrumentos a
utilizar y recursos necesarios para asi, finalmente llevar a cabo el analisis de

los resultados y las conclusiones sobre su ejecucién y viabilidad.

[11.2 Disefio de investigacion.

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006) el presente estudio
estara concebido como un disefio no experimental, transaccional, descriptivo
que tiene como objetivo:

Indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas

variables en una poblacion. El procedimiento consiste en ubicar

en una o diversas variables a un grupo de personas u otros
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seres Vvivos, objetos, situaciones, contextos, fenomenos,

comunidades; y asi proporcionar su descripcion. Son, por lo

tanto, estudios puramente descriptivos, y cuando establecen

hipotesis, éstas son también descriptivas. (p.210).

En esta investigacion, dicho disefio se encontrara presentado en un
estudio no experimental ya que se observard una situacion ya existente,
donde las variables no seran manipuladas porque han ocurrido previamente.
De igual forma, la investigacion es de caracter descriptiva, sirviendo como

base para futuras y nuevas investigaciones.

[11.3 Poblacién y muestra.

Para lo establecido por (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006) una
poblacion se define como “el conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones.” (p.239).

A tal efecto, la poblacion de este estudio est4d determinada por el
personal que labora en el area de primaria de la U. E. C. Academia Merici.
De esta manera, se escogid0 dicha poblacion ya que cuenta con las
caracteristicas necesarias para llevar a cabo el objetivo de la investigacion.

Asimismo, segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006) una
muestra se considera como el subgrupo de la poblacién del cual se
recolectan los datos y debe ser representativo de dicha poblacion. Para este
estudio se seleccionard la muestra intencionalmente, la cual esta
concentrada en catorce maestras de espafiol y siete de inglés de la
poblaciébn mencionada, asi como los profesores de actividades especiales:
computacion, biblioteca, musica, educacion fisica y flauta. También, se
tomaran en cuenta las coordinadoras de inglés y espafiol de Educacion

Primaria (de Primero a Sexto grado). En total veintiocho personas.

1.4 Variables.
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Las variables a tomar en cuenta en el presente trabajo de
investigacion, seran las vias de comunicacion interna utilizadas por la
Academia Merici en el area de primaria. Para Rafael Muiiz (s/f), éstas son
consideradas como: “herramientas que permiten acercarse de la mejor
manera posible al publico al que se dirige, moderar el caracter

informativo/afectivo de los mensajes, asi como el grado de formalidad”. (p.1).

CUADRO N°1

Cuadro de Operacionalizacion de las Variables

Variables Indicadores Medio por el cual se
obtendra la
informacion

Vias de | ¢Quiénes participan? Entrevista

comunicaciéon ¢, Como participan?

interna implicitos | ¢ Como se comunican?
en la organizacion | Técnicas que utilizan en la
educativa. comunicacion.
Mecanismos de
retroalimentacion que utilizan.

Procesos 0 | ¢Quiénes participan? Cuestionario
técnicas de | ¢ Como participan?
comunicacion ¢, Qué técnicas utilizan en la
utilizados por los  comunicacion?

directores de las Mecanismos de
instituciones retroalimentacion que utilizan.
educativas

Procesos 0]

técnicas de

comunicacién que

generan los

docentes.

Fuente: Angulo, 2012.

[11.5 Técnicas de recoleccién de datos e instrumentos.

31



Tomando en cuenta los objetivos del presente estudio, se necesita
conocer las técnicas y vias de comunicacién utilizadas en el area de primaria
de la U. E. C. Academia Merici.

A tal fin se realizara una auditoria de comunicacion interna, para la
cual se tomaran como instrumentos de recoleccion de datos, la entrevista y el
cuestionario. Las primeras seran dirigidas directamente a las coordinadoras
de cada éarea, habiendo un total de dos entrevistas en el estudio. La
entrevista hace referencia al trabajo que realiza una persona calificada, como
el caso del entrevistador, al aplicar un cuestionario a un grupo de personas
determinado, con el fin de obtener los insumos necesarios (Hernandez, et al.,
2006).

La entrevista consta de diez preguntas abiertas, las primeras cinco,
dirigidas especificamente al proceso de comunicacion interna de la
institucion educativa; las siguientes cuatro abarcan el tema de las relaciones
interpersonales del personal y la Ultima esta basada sobre los conocimientos
que existen en la coordinadora acerca de la filosofia, mision y valores de la
organizacion.

Por su parte, el cuestionario sera aplicado a las maestras de espariol
y de inglés de cada nivel, asi como a los profesores de las areas especiales,
con el proposito de obtener la informacion necesaria para el desarrollo del
trabajo de grado. El tipo de preguntas que se incluyen en el cuestionario son
cerradas, las cuales se caracterizan por tener categorias o alternativas de

respuesta que han sido delimitadas previamente (Hernandez, et al., 2006).

[11.6 Procedimientos.

Para la concrecibn de dicho trabajo, el mismo se encontrara
contemplado en la ejecucion de diversos procesos como:

En un primer momento, se identificaran las vias de comunicaciéon que

son usadas periédicamente por los docentes hacia la coordinacién de la U.
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E. C. Academia Merici y viceversa. Esto sera posible a través de las
entrevistas y cuestionarios a realizar.

Posteriormente, en un segundo espacio, se estableceran los
principales problemas que se suscitan en relacion a las técnicas y vias de
comunicacion utilizadas en el area de primaria de la U. E. C. Academia
Merici. Asi, se plantearan conclusiones y posibles soluciones en base a

dichos problemas.

[1l.7 Técnicas de analisis de datos.

El analisis de los resultados es una fase completamente mecanica, la
cual puede llevarse a cabo manual o computarizada todo depende del tipo de
muestra que se haya determinado dentro de la investigacion. Bavaresco,
(1997, p.118). Asimismo, Risquez y otros (1999, p. 67) lo define como un
resumen detallado de los datos recolectados y el tratamiento estadisticos de
los mismos.

En una primera instancia, se realizard una recoleccion de datos a
través de entrevistas aplicadas a las coordinadoras de inglés y espafiol de
primaria, asi como cuestionarios a las profesoras de inglés y espafiol, junto a
los profesores de actividades especiales. Partiendo de dicha informacion, se
organizaran los datos de forma que se puedan contemplar a simple vista las
principales vias de comunicacion utilizadas de manera periddica y los
principales problemas suscitados en el desarrollo de dicha comunicacion.
Ademas, se realizard un tratamiento estadistico descriptivo basado en
férmulas de estadistica simple: frecuencial y porcentual. Para finalizar, en
base a los resultados obtenidos, se podran plantear posibles soluciones y
conclusiones que puedan potenciar el proceso de comunicacion interna

dentro de la institucidon educativa.
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CAPITULO IV

LOS RESULTADOS

IV.1 Resultados

Tomando en cuenta la metodologia planteada, seguidamente se muestran
los resultados encontrados en la investigacion, los cuales surgen de las respuestas
emitidas por las coordinadoras de inglés y espafiol de la U.E.C. Academia Merici; a
través de una entrevista, a la cual se le aplicé un analisis de tendencia de contenido
para detectar la orientacion de las respuestas obtenidas.

Ademas, se presenta un cuestionario aplicado a las docentes de inglés,
espafiol y actividades especiales, con respuestas tipo cerrada y cinco alternativas
de seleccion: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV),
Ocasionalmente (O), Nunca (N); al cual se le aplicd un tratamiento estadistico
descriptivo en el que se reflejo la distribucion frecuencial (DF) y la distribucion
porcentual (DP) de cada una de las respuestas emitidas por los sujetos encuestados
para cada item.

A continuacién se presentan las respuestas obtenidas en la entrevista
realizada a las (2) dos coordinadoras que supervisan el area de espariol e inglés en

el nivel de primaria respectivamente.

TABLA N°1

Entrevista a las coordinadoras

Entrevistado 1 Entrevistado 2
Nombr‘e del Alicia Cobo Maria Luisa Baptista
entrevistado
Area que coordina Espafiol Inglés
Afos en el cargo Siete (7) Veinticinco (25)

¢Como califica usted
el proceso de
comunicacion
organizacional de la
Academia Merici?

*Es un proceso adecuado donde hay reciprocidad
entre los jefes y los trabajadores, se lleva a cabo
de forma horizontal, ya que tratamos de escuchar
los intereses y necesidades de cada uno. Como
coordinadora de primaria, estoy monitoreando
constantemente lo que compete a las maestras,

* Toma en cuenta tanto la comunicacion
interna como externa de la organizacién y en
este punto hago especial énfasis en los
padres y representantes asi como a la
comunidad en general de nuestra institucion.
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alumnas y padres para lograr un ambiente
armonico con una comunicacion correcta.

¢Qué funcién tiene
para usted la
comunicacién en la
Academia Merici?

* Transmitir informacién veraz a las diferentes
personas que la conforman, especialmente a los
padres, maestros y personal de mantenimiento,
con el fin de lograr un clima sano y tranquilo en la
organizacion.

* Tiene wuna funcién primordial, como
docentes estamos constantemente
comunicando y es por ello que debemos
cuidar cada detalle para que este proceso se
lleve a cabo de la mejor manera posible,
desde la direccién y gerencia hasta las otras
instancias menores.

¢De qué manera son
transmitidos los
mensajes dentro de la
instituciéon educativa?
En el caso de espafiol

/ inglés, scomo
transmite usted
dichos mensajes?,

écon qué frecuencia?

* Una vez al mes, me retino con la direccion y las
otras coordinaciones de los otros niveles para
tratas diversos casos.

* Como coordinadora, envio correos electronicos
a las maestras de espafiol, inglés y profesores de
actividades especiales cuando necesite dar
alguna informacién relevante como: dias de
fiesta, entrega de recaudos administrativos, entre
otras cosas.

* También, se cuenta con un grupo por
“Blackberry Messenger” por donde se transmite
informacién a los docentes.

* En el area de inglés, se realiza a través del
correo electrénico de manera individual y
grupal. De igual forma, me retino con cada
docente cada semana para darle un
feedback de su desempefio en relacion a la
planificacién y su puesta en practica en el
salén de clases.

Seflale brevemente,
icomo se da la
comunicacién en los

diferentes niveles
jerarquicos

especificamente entre
direccion y
coordinacién y entre
coordinaciéon y
docentes?

* Ya lo mencioné anteriormente, a veces cuando
tengo mucho trabajo, mi asistente envia los
correos a las docentes para que llegue a tiempo
la informacion.

* Para comunicarnos con los padres y
representantes, enviamos circulares semanales
incluso diarias, para transmitir cualquier mensaje
gue sea de interés general.

* Con direccion, la coordinacion se relne
mensualmente para tratar asuntos que
posteriormente, informaremos nosotras las
coordinadoras a los docentes, padres y
alumnas. Siempre lo realizamos a través de
correo electrénico o verbalmente y a los
padres a través de circulares informativas.

Cuando se presenta
un cambio en la
organizacion, ¢como
es informado?, (el
personal es flexible?

* A través del correo electrénico en su mayoria y
de igual forma de informa a través de la pagina
web de la institucion.

* El personal es flexible siempre y cuando los
cambios no sean muy drasticos, cuando estos
afectan su trabajo directamente, suelo recibir
muchas respuestas contrarios. Por ejemplo,
cuando hay un cambio de fecha en relacién a la
entrega de las boletas a coordinacion.

* Se presenta a través del correo electrénico
0 en breves reuniones que hacemos a la
hora del recreo pero nos pasa que algunos
docentes no pueden asistir por tener guardia
con las nifias. Personalmente, he estado
llevando a cabo la modificacion del uniforme
de los docentes y la mayoria de las
comunicaciones ha sido a través del mail.

¢,Cémo percibe usted
las relaciones
interpersonales en su
area?, ¢son en su
mayoria afectivas o
negativas?

* Existen relaciones cordiales a pesar de ser un
ambiente donde la mayoria son mujeres y en
ocasiones, los cuentos de pasillo y las emociones
suelen afectar nuestras relaciones. Tratamos de
trabajar con ética y profesionalismo.

* Nosotras somos una gran familia. El equipo
de inglés, sin duda alguna, se caracteriza
por la solidaridad y el trabajo en equipo. Yo
constantemente estoy apoyandolas en su
trabajo, ayudandolas con materiales que sé
gue pueden ser de gran ayuda y entre ellas
he podido observar lo mismo.

¢Percibe usted en el
personal cooperacién
y trabajo en equipo a
la hora de sefalar las

* El grupo evidencia un gran trabajo en equipo,
donde hay una constante ayuda cuando alguna lo
necesita, demostramos apoyo y atencion a los
trabajos a realizar, especialmente, en los

* Totalmente, puedo decir con toda
seguridad que mi equipo cuenta conmigo y
yo con él, no s6lo en aspectos laborales sino
incluso en asuntos personales. Esto permite

pautas de algun | consejos de maestros que realizamos tres veces | que trabajemos siempre en un clima lleno de
trabajo? al afio. cordialidad y tranquilidad.
* En ocasiones, han manifestado quejas en | * Asi como reconozco lo bueno, también
relacion al envio tardio de la informacién, pero he | estoy consciente que muchas veces hemos
colocado mi mayor esfuerzo en reparar esto y se | fallado en el uso de las comunicaciones. En
¢SAlgun  docente ha | ha solventado en su totalidad. momentos, la pagina web no se ha

manifestado quejas o
reclamos en relacion
a las vias de
comunicacion

utilizadas por usted?

actualizado a tiempo y la informacién no
llega puntual a los papas, también he
recibido reclamos sobre el poco tiempo con
el que son avisados ciertos mensajes o
cambios. Esto es algo que ocurre con la
coordinacion general de primaria que la lleva
Alicia la coordinadora de espafiol pero yo
como coordinadora de inglés también formo
parte de este proceso.
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¢Se han presentado

mal entendidos
dentro de la
institucion educativa?
En caso de ser
afirmativo, Jestos
han tenido relacion
con aspectos

comunicacionales?

Como en toda organizacion, han existido momentos de

conflictos. Sin embargo, siempre velamos por la
seguridad y bienestar del personal y las alumnas. Para
ello, utilizamos una cadena de emergencia entre la
coordinacion y las docentes y otra entre la docente guia
de cada aula y la delegada del salén que informa a su

vez a los representantes de ese salon.

* Sin duda alguna, somos seres humanos y
como tal cometemos errores. Debo
reconocer que tenemos cierta debilidad al
momento de informar y preparar a las
docentes que entran nuevas a la institucion.
Muchas veces, han manifestado sentirse un
poco perdidas en relacion al conocimiento
de normas del colegio y al manejo frente a
los padres. Yo me encuentro trabajando en
este punto para poder potenciarlo aunque
todo requiere de esfuerzo y tiempo.

¢;Conoce usted la
filosofia, mision y
valores que rigen la
Academia Merici?

* Claramente, ademas de ser coordinadora de la
Academia, soy exalumna y amo y valoro el
colegio como parte de mi vida. Por eso
trabajamos bajo el lema del ser “SERVIAM”,
ofreciendo amor y servicio a los demas.

* Soy exalumna y ademas creo firmemente
en los principios y valores de esta institucion
enmarcada en el servicio a los demas, la
tolerancia y el respeto a los demas.
Teniendo en cuenta que debemos formar a
jévenes con una espiritualidad sélida con un
nivel académico que apunte siempre hacia la

excelencia.

Fuente: Angulo, 2012.

También, se presentan a continuacion, las respuestas recolectadas en
el cuestionario aplicado a las catorce maestras del area de espafiol, siete de
inglés y a los cinco docentes de computacion, biblioteca, musica, educacién
fisica y flauta. En cada tabla se presentan las interrogantes que se
plantearon en el cuestionario de espafiol, inglés y actividades especiales.
Ademas, se presentan las cinco (05) alternativas de seleccion para cada
Algunas Veces (AV),
Ocasionalmente (O), Nunca (N); asi como también dos (02) columnas por

respuesta: Siempre (S), Frecuentemente (F),

debajo de cada una de dichas alternativas donde se presentan la distribucion

frecuencial (DF) y la distribucion porcentual (DP) de las respuestas para cada

uno de los grupos de docentes.
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TABLA N°2

Cuestionario a los docentes

con su coordinadora?

1. ¢Selebrinda atencion
cuando va a comunicarse

Alternativas de Seleccién

S F AV (e} N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 3 11.53% 5 19.23% 5 19.23% 1 3.84% -
Inglés 7 | 26.92% - - - - - - -
Actividades Especiales - - 2 7.69% 3 | 11.53% - - -
Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)

TABLA N°3

Cuestionario a los docentes

2. ¢Creequelos
comentarios o
sugerencias que le hace
a sus superiores son
tomados en cuenta?

Alternativas de Seleccién

S F AV o N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol - - 4 | 1538% | 7 | 26.92% | 3 | 11.53% - -
Inglés 5 | 19.23% | 2 7.69% - - - - - -
Actividades Especiales - - 1 3.84% 2 7.69% 2 7.69% - -
Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)
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TABLA N°4

Cuestionario a los docentes

3.  ¢Sus superiores le hacen
sentir la suficiente

) : Alternativas de Seleccion
confianzay libertad para
discutir problemas sobre
el trabajo?
S F AV (0] N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 4 |[1538% | 5 | 1923% | 3 | 11.53% | 2 | 7.69% | - -
Inglés 5 | 19.23% | 2 7.69% - - - - - -
Actividades Especiales - - 1 3.84% 3 | 1153% | 1 | 3.84% - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)

TABLA N°5

Cuestionario a los docentes

4.  ¢;Se les permite hacer

retroalimentacién acerca Alternativas de Seleccién
de lainformacién que
recibieron?
S F AV (0] N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 2 | 769% | 4 | 1538% | 5 | 19.23% | 3 | 11.53% - -
Inglés 2 | 769% | 5 | 19.23% | - - - - - -
Actividades Especiales - - 2 7.69% 3 | 11.53% - - - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucion
frecuencial (DF), Distribucion porcentual (DP)
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TABLA N°6

Cuestionario a losdocentes

5. ¢Tiene confianza con
su jefe para poder
hablar sobre
problemas
personales?

Alternativas de Seleccién

S F AV O N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF DP
Espafiol 2 7.69% 2 | 769% | 3 | 1153% | 5 | 17.85% | 2 | 7.69%
Inglés 6 | 23.07% | 1 | 3.84% | - - - - - -
Actividades Especiales - - 1 |384% | 4 | 15.38% - - - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)

TABLA N°7

Cuestionario a los docentes

6. ¢Recibe
retroalimentacién de
su jefe sobre su

Alternativas de Seleccién

desempefio?
S F AV (0] N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF DP
Espafiol - - 3 | 1153% | 2 | 769% | 6 | 23.07% | 3 | 11.53%
Inglés 7 | 26.92% - - - - - - - -
Actividades Especiales - - 1 3.84% 1 [384% | 3 | 11.53% - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucion
frecuencial (DF), Distribucion porcentual (DP)
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TABLA N°8

Cuestionario a los docentes

7. ¢Recibetodala
|nforrn_aC|on que Alternativas de Seleccién
necesita para poder
realizar eficientemente
su trabajo?

S F AV O N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 1 3.84% 4 |1538% | 5 | 19.23% | 4 | 15.38% - -
Inglés 6 | 23.07% | 1 3.84% - - - - - -
Actividades Especiales - - 2 7.69% 3 | 11.53% - - - -
Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)

TABLA N°9

Cuestionario a los docentes

8. ¢Cree que su jefe utiliza

; h Alternativas de Seleccién
un lenguaje entendido
cuando se dirige a usted?

S F AV O N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 2 7.69% 5 |1923% | 6 | 23.07% | 1 | 3.84% | - -
Inglés 7 | 26.92% | - - - - - - - -
Actividades Especiales - - 4 | 1538% | 1 3.84% - - - -
Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)
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TABLA N°10

Cuestionario a los docentes

9. ¢Lasinstrucciones que
recibe de su jefe son

Alternativas de Seleccién

claras?
S F AV (0] N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF | DP
Espafiol 1 3.84% 5 |1 1923% | 6 | 23.07% | 2 | 7.69% - -
Inglés 7 | 26.92% - - - - - - - -
Actividades Especiales - - 3 | 11.53% | 2 7.69% - - - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucion
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)

TABLA N°11

Cuestionario a los docentes

10. ¢Han existido
situaciones de
incertidumbre y de
improvisacién por
falta de comunicacion
de sus superiores?

Alternativas de Seleccién

S F AV (0] N
Docentes
DF DP DF DP DF DP DF DP DF DP
Espariol 6 | 23.07% | 3 | 1153% | 2 | 7.69% | 3 | 11.53% - -
Inglés - - - - - - 2 7.69% 5 | 19.23%
Actividades Especiales 2 7.69% 2 7.69% 1 | 3.84% - - -

Fuente: Angulo, 2012.

Leyenda: Siempre (S), Frecuentemente (F), Algunas veces (AV), Ocasionalmente (O), Nunca (N), Distribucién
frecuencial (DF), Distribucién porcentual (DP)
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IV.2 Andlisis de los Resultados

De acuerdo a las respuestas emitidas por las (2) dos coordinadoras
que supervisan el area de espafiol e inglés en el nivel de primaria
respectivamente se puede observar en la tabla numero dos (2), en el primer
item correspondiente a la interrogante de como califican las coordinadoras el
proceso de comunicacion organizacional de la Academia Merici que ambas
coinciden que la comunicacion interna como externa se da de manera
adecuada, tratando de escuchar las necesidades de los jefes, trabajadores,
padres, representantes y comunidad escolar en general y asi lograr un
ambiente armdnico en la institucion.

En el segundo item tanto la coordinadora de espafiol como la de
inglés expresan que la funcibn que tiene la comunicacion dentro de la
institucion es primordial y ésta se realiza de manera asertiva, cuidando cada
detalle para que el proceso se desarrolle en un ambiente agradable en la
organizaciéon desde la direccién hasta el personal de menor rango. Al hacer
referencia al tercer item el cual sondea a través de que medio y con que
frecuencia son transmitidos los mensajes dentro de la institucion educativa la
coordinadora de espafiol afirma que se mantiene en contacto con las demas
coordinaciones y personal de rango superior a través de una reunién
mensual y que ademas existe un grupo Blackberry a través del cual transmite
informacion a las docentes; mientras que la del area de inglés lo hace de
forma semanal con cada una de sus docentes.

A su vez, ambas coordinadoras explican que su principal via de
comunicacién es el correo electrénico para informar sobre las diversas
actividades que se llevan a cabo en la institucion a nivel académico y
administrativo. En el item cuarto, en el que se hace referencia a la forma en
gue se mantiene la comunicacién entre los diversos niveles jerarquicos,
exponen que lo realizan a través de correos electronicos, verbalmente y con
los padres a través de circulares informativas semanales o diarias. Por su
parte, la coordinadora del area de espafiol especifica que es su asistente la
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que se encarga de enviar la informacion a través del internet y no ella
personalmente.

Se les interrogd en el quinto item sobre la manera en que son
informados los cambios dentro de la Academia y si el personal era flexible, a
lo que ambas contestaron que a través del correo electronico. Por su parte la
coordinadora de espafiol afirma que el personal es flexible cuando se trata
de cambios menores pero cuando estos afectan de manera directa su
jornada laboral recibe comentarios negativos. La coordinadora del area de
inglés ademas realiza breves reuniones a la hora del recreo a la cual no
pueden asistir todas las docentes por encontrarse cumpliendo con sus
funciones.

La sexta interrogante estuvo dirigida a la manera en que perciben las
relaciones interpersonales en cada una de las areas que coordinan y de que
indole son, a lo que la coordinadora de espafol explicdé que el area de
espafiol se caracteriza por ser un ambiente cordial a pesar de que el equipo
de trabajo esta conformado por mayor nimero de personal femenino y se
trata de trabajar bajo los mas estrictos parametros éticos y profesionales;
mas sin embargo, esta cordialidad se ve afectada muchas veces por las
emociones y cuentos de pasillos. Del mismo modo, la encargada de la
coordinacion de inglés afirma que su equipo de trabajo es una gran familia
donde los principales valores son la solidaridad y el trabajo entre todas.
También explica que ademas de ayudarse entre ellas mismas, ella como
coordinadora las apoya y ayuda de manera constante.

Al cuestionarlas sobre la manera en como observan la cooperacion y
el trabajo en equipo a la hora de sefalar las pautas de algun trabajo en las
docentes, ambas afirman que existe un gran equipo de trabajo donde existe
la ayuda y colaboracion constante entre las docentes y docentes —
coordinadoras, dejando en claro en su respuesta la coordinadora de espafiol
que esto se evidencia sobretodo en los consejos de maestros; y por otra
parte, la coordinacién de inglés que no solamente se ayudan en aspectos
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laborales sino también en asuntos personales lo cual permite que el
ambiente de trabajo sea tranquilo y armonioso.

Si se habla sobre el item nimero ocho en el cual se interroga si algun
docente ha manifestado quejas o reclamos con respecto a las vias de
comunicacion utilizadas por las coordinaciones, la coordinacion de espafiol
afirma que ha sucedido con respecto al envio tardio de la informacién pero
que todas estas situaciones se han solucionado. Con respecto a esto la
coordinadora del area de inglés reconoce que han fallado en la utilizacion de
las comunicaciones ya que la pagina web de la institucion algunas veces no
se actualiza y la informacion no llega a los representantes o se informan
ciertos cambios con poco tiempo de anticipaciéon por lo cual ha recibido
reclamos; pero a su vez aclara que estos inconvenientes ocurren
principalmente con la coordinacion general de primaria, de que la lleva la
coordinadora de espafiol.

Para el noveno item se pregunto si han surgido mal entendidos dentro
de la institucion educativa y si estos han tenido relacion con aspectos
comunicacionales, a lo cual respondieron que si han existido este tipo de
conflictos sobretodo a la hora de formar a las docentes que ingresan nuevos
a la Academia sobre el reglamento y a la interaccion con los representantes,
mas sin embargo, existe una cadena de emergencia que enlaza las
coordinaciones, los docentes y al mismo tiempo a la docente guia de cada
aula con las delegadas de sus respectivos grupos y los representantes, todo
con el fin de resguardar el buen funcionamiento educativo.

En el dltimo item de la entrevista se les pregunté sobre el
conocimiento que tenian ambas coordinadoras sobre la filosofia, mision y
valores que rigen la Academia Merici, a lo que ambas respondieron que por
ser ex alumnas de la institucibn poseen conocimientos claros sobre los
fuertes valores espirituales, de servicio, tolerancia y respeto a los deméas con

los que se forma al alumnado bajo conjugados con la busqueda de la
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excelencia a nivel académico, por lo cual trabajan bajo el lema de ofrecer
amor y servicio a los demas.

Para contrastar esta informacion proporcionada por las coordinaciones
antes mencionadas, se realiz6 el cuestionario dirigido a los docentes del area
de inglés, espafol y actividades especiales; y se graficaron las respuestas
para cada interrogante tomando en cuenta las respuestas de las docentes de
cada area y seguidamente sumando la totalidad de respuestas de las

docentes del &rea de primaria.

GRAFICO N°1
1. ;Se le brinda atencibn cuando va a comunicarse con Su

coordinadora?

7 -
6 i
S5 .
4 B Siempre
| B Frecuentemente
3 Algunas Veces
2 1 m Ocasionalmente
14 mNunca
0 T T 1
Docentesde Docentesde Docentesde
Espaiol Ingles Actividades
Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°2
1. ¢Se le brinda atencion cuando va a comunicarse con su

coordinadora?

B SIEMPRE

® FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

u OCASIONALMENTE

ENUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla nimero dos (2) se puede observar que con respecto a la
interrogante de si reciben atencion al momento de comunicarse con su
coordinadora, cinco docentes de espafiol sefialaron que frecuentemente la
reciben y cinco que algunas veces lo cual representa el (19.23%) cada una.
A su vez, tres de ellas expresaron que siempre reciben atencion
representando el (11.53%) y solamente una contesto que ocasionalmente
con el (3.84%).

Las docentes de inglés, por el contrario, respondieron las siete que
siempre reciben atencion por parte de su coordinadora representando el
(26.92%), mientras que los docente de actividades especiales contestaron
dos que frecuentemente reciben atencion con el (7.69%) y tres que algunas

veces con el (11.53%) Ver graficos 1y 2.
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GRAFICO N°3
2. ¢(Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus

superiores son tomados en cuenta?

7
6
5 = Siempre
4 H Frecuentemente
3 = Algunas Veces
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1 = Nunca
0 T T i

Docentes de Docentes de Docentes de

Espaiiol Inglés Actividades
Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°4
2. ¢Cree gque los comentarios o sugerencias que le hace a sus

superiores son tomados en cuenta?

= SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

u OCASIONALMENTE

=ENUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla nimero tres (3), cuatro docentes de espafiol afirmaron que
los comentarios o sugerencias que le realizan a sus superiores son tomados
en cuenta frecuentemente representando asi el (15.38%); siete de ellas, el
(26.92%) expresaron que solo algunas veces y tres docentes dijeron que
solo ocasionalmente (11.53%)

Por su parte las maestras pertenecientes a la coordinacion de inglés
contestaron que la mayoria cree que sSus sugerencias son tomadas en
cuenta siempre lo cual esta representado en la figura de cinco docentes con
el (19.23%) y las otras dos, de forma frecuente representando el (7.69%) de
las respuestas emitidas. Los docentes de actividades especiales solo uno
piensa que sus comentarios son escuchados de manera frecuente con el

(3.84%) y la mayoria piensa que son poco tomados en cuenta,
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representados en las figuras de dos maestras con el (7.69%) para las

opciones de algunas veces y ocasionalmente. Ver gréficos 3y 4.

GRAFICO N°5
3. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad

para discutir problemas sobre el trabajo?
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45 -
4 .
3’2 ® Siempre
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Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°6
3. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad

para discutir problemas sobre el trabajo?
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B FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

u OCASIONALMENTE

=ENUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla niamero cuatro (4) se puede observar que con respecto a la
interrogante de si sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y
libertad para discutir problemas sobre el trabajo, cuatro docentes de espafiol
sefalaron que siempre representando el (15.38%), cinco frecuentemente lo
cual representa el (19.23%). A su vez, tres de ellas expresaron que algunas
veces sienten confianza como para hablar de sus problemas con sus
superiores representando el (11.53%) y solamente 2 contestaron que
ocasionalmente con el (7.69%).

Las docentes de inglés, por el contrario, respondieron cinco que
siempre se sienten en confianza con sus superiores siendo el (19.23%), dos
de ellas frecuentemente con el (7.69%); mientras que los docente de
actividades especiales contestaron tres algunas veces con el (11.53%); uno
frecuentemente con el (3.84%) y ocasionalmente se siente en confianza para
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tratar problemas personales con sus superiores uno representando un
(3.84%). Ver graficos 5y 6.

GRAFICO N°7
4. ;Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion

que recibieron?

5 -
4.5 A
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3’3 = Siempre
25 ® Frecuentemente
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0,5 A § ® Nunca
0 + ‘ ‘ —
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Espafiol Inglés Actividades
Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°g
4. ¢Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion

qgue recibieron?

u SIEMPRE

® FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

u OCASIONALMENTE

B NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla niumero cinco (5), dos docentes de espafiol perciben que
se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion recibida
siempre representando asi el (7.69%); cuatro maestras, el (15.38%)
expresaron que frecuentemente, cinco dijeron que se les permite hacer
retroalimentacion algunas veces siendo el (19.23%) y tres docentes dijeron
que solo ocasionalmente con el (11.53%). Por su parte, dos de las maestras
pertenecientes a la coordinacion de inglés contestaron que se les permite
hacer retroalimentacion siempre lo cual esta representado en el (7.69%) y las
otras cinco, de forma frecuente representando el (19.23%) de las respuestas
emitidas.

Los docentes de actividades especiales dos perciben que pueden
hacer de manera frecuente retroalimentacion acerca de la informacion que

recibieron siendo ellos el (7.69%) y la mayoria piensa que solo algunas
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veces, representados en las figuras de tres maestras con el (11.53%). Ver

graficos 7 y 8.

GRAFICO N°9
5. ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas

personales?
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Especiales

Fuente: Angulo, 2012.

GRAFICO N°10
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5. ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas

personales?

u SIEMPRE

® FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

u OCASIONALMENTE

B NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla nimero seis (6), donde la interrogante era si sentian
confianza con sus jefas para tratar problemas personales, dos docentes de
espafiol sefialaron que siempre representando el (7.69%), otras dos el
(7.69%) dijeron que sienten confianza frecuentemente, tres maestras
(11.53%) afirmaron que algunas veces se sienten en confianza, otras cinco
dijeron ocasionalmente lo cual representa el (19.23%) y una docente afirmo
que nunca (3.84%).

Las docentes de inglés, por el contrario, respondieron seis que
siempre se sienten en confianza con sus jefas para discutir problemas
personales representando el (23.07%) y soOlo una de ellas dijo que
frecuentemente siendo el (3.84%); mientras que los docentes de actividades
especiales contestaron uno que se siente en confianza frecuentemente con

el (3.84%), y cuatro que algunas veces con el (15.38%) Ver graficos 9y 10.
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GRAFICO N°11

6. ¢Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?
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Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°12
6. ¢Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?
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= NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla nimero siete (7), tres docentes de espafiol afirmaron que
reciben retroalimentacibn sobre su desempefio de forma frecuente
representando asi el (11.53%); dos de ellas, el (7.69%) expresaron que solo
algunas veces, seis maestras dijeron ocasionalmente reciben comentarios
sobre su desempeiio, siendo el (23.07%) y tres respondieron que nunca han
recibido retroalimentacion sobre su actuacion laboral, el (11.53%).

Por su parte las maestras pertenecientes a la coordinacion de inglés
contestaron en su totalidad que reciben retroalimentacién de sus jefas sobre
su desempeiio laboral siempre lo cual esta representado en la figura de siete
docentes de la muestra con el (26.92%). Los profesores de actividades
especiales solo uno recibe retroalimentacion frecuente sobre su desempefio
laboral, siendo el mismo caso para la opcidn de algunas veces representado
en la figura de un docente con el (3.84%) de la muestra y la mayoria piensa

gque son poco tomados en cuenta, representados en las figuras de tres
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profesores con el (11.53%) para la opcién ocasionalmente. Ver graficos 11y
12.

GRAFICO N°13
7. ¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar

eficientemente su trabajo?
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Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°14
7. ¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar

eficientemente su trabajo?
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m OCASIONALMENTE

= NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

Al hacer referencia a la taba nimero ocho (8), cuya intencion era
conocer si reciben toda la informacion necesaria para realizar su trabajo de
manera eficiente, un docente del area de esparfiol contesté que siempre lo
cual se refleja en el (3.84%) de la muestra; cuatro respondieron que la
reciben frecuentemente y otros cuatro que reciben la informacion necesaria
ocasionalmente, siendo esto representado por el (15.38%) para cada una de
las opciones; y cinco maestras afirmaron que reciben toda la informacién
algunas veces siendo el (19.23%).

En el area de inglés las maestras respondieron en su mayoria que Si
reciben toda la informacion necesaria para realizar su trabajo de forma
eficiente, distribuidas en seis respuestas para la opcién siempre con el
(23.06%) y una respuesta para la opcion frecuentemente representada con el
(3.84%). Dos de los profesores de actividades especiales contestaron que
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reciben frecuentemente toda la informacion necesaria para realizar su trabajo
de manera eficiente siendo representado esto por el (7.69%) y tres de ellos
respondieron algunas veces representando el (11.53%) de la muestra. Ver
graficos 13y 14.

GRAFICO N°15
8. ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje entendido cuando se dirige a
usted?

7 -
6 i
S5 .
4 B Siempre
| B Frecuentemente
3 = Algunas Veces
2 1 m Ocasionalmente
14 mNunca
0 T T 1
Docentesde Docentesde Docentesde
Espaiol Ingles Actividades
Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°16
8. ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje entendido cuando se dirige a
usted?

m S|IEMPRE

= FRECUENTEMENTE
= ALGUNAS VECES

m OCASIONALMENTE
= NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

Para la interrogante sobre si su jefe utiliza un lenguaje entendido
cuando se dirige a los profesores, cuyas respuestas fueron agrupadas en la
tabla nimero nueve (9), dos de las maestras de espafiol, el (7.69%)
expresaron que siempre, cinco maestras afirmaron que frecuentemente el
lenguaje usado por sus jefas es entendido siendo el (19.23%), seis maestras
dijeron que algunas veces, siendo el (23.07%) y una contestd que
ocasionalmente siendo esto el (3.84%). Por otra parte, las docentes de inglés
respondieron en su totalidad que era entendido el lenguaje utilizado por sus
jefas, lo cual estd representado en la figura de siete maestras con el
(26.92%).

Cuatro de los docentes de actividades especiales dijeron que el

lenguaje utilizado por sus superiores inmediatos era entendido
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frecuentemente, siendo el (15.38%) y uno de ellos contestd que algunas

veces, para representar el (3.84%). Ver graficos 15y 16.

GRAFICO N°17

9. ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

7 -
6 i
5 - .
4 B Siempre
| B Frecuentemente
3 = Algunas Veces
2 1 m Ocasionalmente
14 mNunca
0 T T 1
Docentesde Docentesde Docentesde
Espaiol Ingles Actividades
Especiales

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°18
9. ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

m S|IEMPRE

= FRECUENTEMENTE
ALGUNAS VECES

m OCASIONALMENTE

= NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

En la tabla numero diez (10) se observan las respuestas emitidas para
la interrogante si las instrucciones que recibian de sus jefes eran claras, para
lo que una maestra de espafiol contesté que siempre, el (3.84%) de la
muestra; cinco de ellas dijeron que frecuentemente siendo esto el (19.23%),
otras seis respondieron que las instrucciones dadas por sus jefes algunas
veces eran claras representando asi el (23.07%) y dos de ellas contestaron
gue ocasionalmente con el (7.69%).

Las maestras del area de inglés contestaron las siete que las
instrucciones dadas por su jefe eran claras, reflejando esto el (26.92%);
mientras que los docentes de actividades especiales, afirmaron tres de ellos
gue frecuentemente la informacion suministrada por sus jefes era clara,
representando el (11.53%) y dos de ellos contestaron que algunas veces,
siendo el (7.69%). Ver gréficos 17 y 18.
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por falta de comunicacion de sus superiores?

GRAFICO N°19
10.¢Han existido situaciones de incertidumbre y de improvisacion

o = N W = 0o o N
1

Docentes de
Espaiol

Docentes de
Ingles

Docentes de
Actividades
Especiales

B Siempre

® Frecuentemente
= Algunas Veces
m Ocasionalmente
® Nunca

Fuente: Angulo, 2012.
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GRAFICO N°20
10.¢Han existido situaciones de incertidumbre y de improvisacion

por falta de comunicacion de sus superiores?

m S|IEMPRE

= FRECUENTEMENTE
= ALGUNAS VECES

m OCASIONALMENTE
= NUNCA

Fuente: Angulo, 2012.

Finalmente, en la tabla namero once (11) se les interrogo si ha existido
alguna situacién de incertidumbre y de improvisaciéon por falta de
comunicacion de sus superiores, a lo que en el area de espariol dijeron seis
maestras que siempre, el (23.07%), tres contestaron que estas situaciones
existen de forma frecuente representando el (11.53%); dos maestras dijeron
algunas veces el (7.69%) puede existir incertidumbre o improvisacion por
falta de comunicacién con sus superiores y tres de ellas afirmaron que esto
ocurre ocasionalmente, representando el (11.53%) de la muestra.

En el area de inglés, dos docentes, el (7.69%) contestaron que
ocasionalmente pueden suscitarse situaciones de improvisacion e
incertidumbre por falta de comunicacion con sus superiores y cinco de ellas
afirmaron que esto nunca ha ocurrido reflejado en el (19.23%). La mayoria

de los docentes de actividades especiales piensa que estas situaciones
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suceden por falta de comunicacién, lo cual se refleja en dos docentes que
respondieron siempre y dos frecuentemente, representando el (7.69%) para
cada una de las alternativas, mientras s6lo uno de ellos piensa que esto
sucede algunas veces, siendo el (3.84%) Ver gréficos 19 y 20.

La discusion de resultados se efectuara tomando en cuenta los
resultados desde dos perspectivas: las implicaciones de caracter tedérico, por
lo que se indicaran los aspectos similares y contradictorios, respecto a
algunos postulados teoricos, y resultados de otras investigaciones
resefladas en la revision de la literatura y las implicaciones para el sistema
educativo. Chavez (2007, p.238).

Por otra parte, la discusion de los resultados en forma paralela a la
interpretacion de los resultados el investigador examina lo encontrado en
confrontacion con la teoria...la pregunta fundamental de la discusion de los
resultados sea cual sea la modalidad que se use segun la logica de la
investigacion, es del tipo ¢qué aportan los resultados obtenidos a la
corroboracién o modificacion de la teoria existente? y/o ¢Qué sugieren para
la conformacién de nuevas explicaciones teoricas acerca del fendmeno
estudiado? Moreno (2000, p. 232).

A través de lo expuesto por los autores se puede inferir que la
discusién de los resultados es una de las partes mas importantes de la
investigacion, ya que en ella se analizan los datos obtenidos de manera
empirica a través de la entrevista y el cuestionario, elaborados para dar
respuesta a la investigacion, poder compararlos con los enfoques tedricos
existentes y asi llegar a una conclusion.

De acuerdo con las respuestas emitidas en la entrevista, con respecto
al primer y segundo objetivo especifico, en relacién a las herramientas de
comunicacion utilizadas por las coordinaciones y a las vias de comunicacion
utilizadas periédicamente por las docentes para transmitir informacion a las
coordinaciones, se puede notar que la informacién via web a través del
correo electrénico es el principal medio de comunicacion.
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Ademas, tomando en cuenta el Ultimo objetivo especifico, relacionado
con establecer los principales problemas que se suscitan en relacion a las
técnicas y vias de comunicacion utilizadas en el &rea de primaria; de acuerdo
a lo que respondieron en la entrevista las coordinadoras, se observa que la
falta de informacion en cuanto a la reprogramacion de actividades es una de
las principales fallas en el proceso comunicativo. También, los malentendidos
o el desconocimiento de las normas de la institucion han sido mayormente
causas de problemas de comunicacion.

Por otra parte segun lo expuesto por los docentes en el cuestionario,
se observa que uno de los principales problemas es el déficit de interés y
atencion que se presenta por parte de las coordinadoras a las sugerencias,
comentarios que los profesores de primaria realizan; asi como también, la
falta de retroalimentacion, instrucciones claras sobre su trabajo e incluso el
lenguaje utilizado al momento de hacerles llegar la informacién. De igual
modo, la mayoria de los profesores percibe que no se sienten en confianza
para comunicar problemas personales o incluso de la propia indole laboral.

Todo esta informacion al compararla con Capriotti (1998), presenta
una tendencia distinta a la que debe ser esperada, ya que el autor destaca
gue la Comunicacion Interna se trata del intercambio de informacion entre
todos los niveles de una organizacion, donde los empleados sienten
confianza para con sus empleadores. A su vez, esta comunicacion debe
permitir que los empleados tengan la capacidad para tomar decisiones de
acuerdo a sus responsabilidades y que éstos sientan que sus ideas son
escuchadas. Esto propicia que se establezca una relacion fluida entre ellos,
desarrollada en un clima motivacional para que los empleados acepten y se
integren a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la organizacion.

Ademas, de acuerdo a lo expuesto por (Vicente, 2005) es importante
mantener la vitalidad de la comunicacion interna en sus tres direcciones:
descendente, ascendente y horizontal, para que sea una fuerza que
involucre a todos, asi como crear diversos canales formales e informales
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para que la comunicacion sea fluida; por lo que esta afirmacion tedérica no
coincide con las respuestas que los docentes emitieron en el instrumento.

Por otra parte, al contrastar lo encontrado en las entrevistas a las
coordinadoras y el cuestionario a los docentes es de vital importancia hacer
mencion a lo expuesto por (Velasquez, 2008), el cual afirma que gestionar
los procesos comunicativos implica tomar en cuenta todos los procesos y
ambitos que se dan dentro de las organizaciones, ya que si los integrantes
del grupo tienen tareas y roles predeterminados les permite establecer un
esquema de trabajo flexible que propicie espacios donde pueda desarrollarse
una comunicacion efectiva que retroalimente los diferentes programas
académicos, para que se proyecten y dinamicen los diferentes proyectos y
personas.

Es por todo esto, que los resultados de la Auditoria de Comunicacion
realizada seran entregados a las coordinaciones de espafiol e inglés de la
U.E.C. Academia Merici, con el fin de que se tomen las medidas pertinentes

sobre la situacion que existente en el area de primaria.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V.1 Conclusiones:

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de datos, procesados
los mismos y obtenido la informacion que de ello se generd conjuntamente
con los respectivos andlisis, se obtuvieron unos resultados que le permiten al
investigador presentar las siguientes conclusiones:

Las auditorias de comunicacién son herramientas eficaces a la hora
de detectar las necesidades reales de la U.E.C. Academia Merici, dejando
menos margen a improvisaciones por parte de la alta direccion y asi centrar
eficazmente los esfuerzos e inversiones. Sélo basta con escuchar de forma
activa a los empleados. Por ello, las auditorias deben ser complementadas
con encuestas o0 cuestionarios para tener un contacto directo con los
docentes y coordinadores, y a tal efecto, que sus opiniones no queden
Unicamente reflejadas en el papel sino por el contrario se actie en
consecuencia.

El proceso de comunicacion interna en la U.E.C. Academia Merici
muestra grosso modo, dos vertientes bien identificadas donde las docentes
del Departamento de Inglés mostraron mayor agrado en este proceso que las
de espafiol y actividades especiales respectivamente. Esto es un punto que
debe llamar a reflexion pues existen disparidades notables en relacion al
contacto con las comunicaciones, su participacién y motivacion hacia ellas.

El medio que se utiliza con mayor frecuencia para informar a los
docentes sobre asuntos o cambios dentro del area de Primaria, es el correo
electrénico. Aunque las docentes de inglés se encuentran satisfechas en el
uso de este medio por parte de su coordinadora, debe realizarse una revision
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en relacién a los docentes de las otras dos areas, ya que mostraron cierta
incomodidad por el poco tiempo que se toma para dar a conocer ciertas
informaciones que afecta de una u otra manera, la planificacion y clases de
los docentes. Para ello, serd conveniente utilizar medios escritos como
carteleras o circulares.

Se pudo observar la existencia de una comunicacion ascendente,
aungue la mayoria de los docentes coinciden en que la comunicacién con la
coordinadora, especialmente de espafol, es regular sin mostrarse un
ambiente de confianza donde puedan acercarse no solo a tratar asuntos
laborales sino también personales. Por su parte, mostraron ciertas
debilidades en relacion a la comunicacion descendente, ya que suelen
evidenciar desinformacion que los conduce en ocasiones a la improvisacion y
desorganizacion dentro de sus actividades diarias.

Sin embargo, existen aspectos positivos dentro del proceso
comunicativo, cuentan con cadenas de emergencia como medio de
comunicacién en caso de tener que transmitir mensajes que le competan a
toda la comunidad educativa. También, las coordinadoras muestran cierto
grado de conciencia en relacién a ciertas carencias que existen a nivel
comunicacional, lo que va a permitir en un futuro cercano, la realizacion e
implementacion de mejoras basadas en este tema.

En relacion al “feedback” o retroalimentacién que reciben los docentes
por parte de sus jefes directos, en el area de inglés es bastante frecuente y
significativa. Sin embargo, en el area de espariol y actividades especiales
que es la misma coordinacion, los docentes no suelen recibir comentarios
relacionados a su desempefio. Esto conduce, en diversas oportunidades, a
sentimientos como la desvalorizacion del trabajo, apatia y poca vinculacion
hacia lo que realizan, ya que no hay conocimiento sobre su desempefio
dentro y fuera de las aulas. Es importante tener en cuenta que una buena y

constante supervision hacia los empleados, minimiza errores, brinda un
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ambiente de cercania hacia el empleado, asi como brinda una mejor
comunicacion interna y por ende, organizacional.

Las coordinadoras de cada area conocen a ciencia cierta sobre el
perfil de la institucion, mision, vision y valores, ademas de ser exalumnas de
la Academia Merici y haber crecido como alumnas del colegio. Por su parte,
conocen hacia donde debe estar orientada la comunicacion con respecto a
los docentes que dirigen y esto se evidencia en mayor grado en el
departamento de inglés. Ambas manejan sus comunicaciones a través del
correo electrénico, utilizando la coordinadora de inglés, encuentros verbales
para conversar con las docentes de esta area.

En general, las comunicaciones dentro del &rea de primaria de la
Academia Merici, especificamente entre coordinadoras - docentes y docentes
— coordinadoras, evidencian ciertas fortalezas y diversos aspectos a mejorar
en pro de la satisfaccion del personal y una mejora significativa en el proceso
comunicacional que brinde diversidad de beneficios en relacion al clima
organizacional. Esto, conlleva la demanda continuada de mejorar y
sistematizar los canales de comunicacion, potenciando la integracion y
participacion de todos los docentes y coordinadoras del area de primaria, y
en general de todos los empleados y demas personal que labora en el
plantel.

Para garantizar y justificar la inversion de recursos en auditorias, es
fundamental que la direccion de la U.E.C. Academia Merici este
comprometida a aceptar resultados, comunicarlos aungue sean negativos, y
decidir las acciones encaminadas a resolver las deficiencias. En otro caso,
todo el esfuerzo sera en vano, e incluso, hasta contraproducente, ya que el
mero hecho de involucrar a los empleados en tales procesos, genera la
expectativa de respuestas

Debido a esto, en el préximo capitulo se presentaran algunas

recomendaciones que serviran como guia al desarrollo institucional.
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V.2 Recomendaciones

Se reconocen diversos aspectos positivos dentro de la comunicacion

interna del area de primaria de la Academia Merici, entre los cuales se

pueden evidenciar, la presencia de cadenas de emergencia, reuniones de las

coordinadoras con el personal, conocimiento de la filosofia, mision, vision y

valores de la institucion lo que permite ejecutar planes y actividades en

consonancia a las normas de la Academia. Sin embargo, es importante

mencionar algunas recomendaciones que permitiran optimizar el proceso de

comunicacion haciéndolo mas eficiente para las personas que laboran dentro

de la institucion.

En cuanto a los canales de comunicacion:

Potenciar el uso del correo electronico, siendo la via de comunicacion
mas utilizada como enlace entre coordinadoras y docentes y
viceversa. De esta manera, es importante realizar una revision de la
lista de correos del personal, donde estén actualizados y sean los més
utilizados por los receptores de la informacion. De esta forma, es
importante tomar previsiones a la hora de utilizar esta via ya que
resulta de gran valor, la recepcién de los mensajes con tiempo de
manera que los docentes puedan trabajar de manera planificada.
Utilizar medios escritos como carteleras informativas, en zonas visibles
donde los docentes y el personal del colegio puedan leer las
principales informaciones relacionadas a horarios, actividades,
cambios en el calendario, proximos eventos, entre otros.

Organizar cronogramas o0 calendarios mensuales donde puedan
reflejarse las principales actividades con fecha y hora especifica:
actos, consejos docentes, concursos, dias feriados, dias del colegio,
misas, retiros, convivencias, entre otras actividades que puedan

afectar la planificacion de cada docente.
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Conversar con la persona encargada de la pagina web para brindar un
formato amigable donde puedan encontrar informaciones relevantes
del acontecer de la Academia Merici. De esta manera, buscar motivar
al personal en el uso de la pagina web de la institucién, presentando
en ella, material que sea no soélo de interés general sino también una
seccion dirigido a los docentes en el cual se pueda encontrar
informacion relacionada a las diferentes areas académicas,
estrategias didacticas, técnicas de estudio, herramientas para el
control de estudio, actividades para cada grado y nivel. Asi, el

personal podré sentirse acompafiado en su labor diaria.

En relacion a las coordinadoras:

Realizar supervisiones con mayor frecuencia, especialmente, hacia las
docentes del area de espafiol y actividades especiales. Esto permitira
brindar un “feedback” constante, oportuno y real del desempefio de
cada maestro, quienes con el reconocimiento de sus fortalezas y
debilidades tras la escucha de criticas constructivas podran trabajar
para potenciar y mejorar las mismas respectivamente.

Tras la observacién del personal, se puede implementar un sistema de
recompensas donde los docentes podran sentirse tomados en cuenta
y donde el ambiente pueda tornarse mas comodo y confiable. Este
sistema, puede estar basado en premios mensuales hacia el personal
en base a su asistencia y puntualidad, desempefio en el aula o campo
en el caso de los docentes de Educacion Fisica, entrega de recaudos,
entre otros aspectos. Dichos premios, no sélo pueden ser monetarios
(bonificaciones, aumentos de sueldo), sino también pueden verse
reflejados a través de entregas de vales para masajes corporales,
manicure, pedicure, limpieza de cutis, pasajes a sitios turisticos,
entradas a cine y también reconocimientos frente al resto del personal
que labora en la institucion.

72



En relaciéon ala comunidad educativa:

Mayor concientizacion de la comunicacién por parte de coordinadores
y docentes, permitiendo una comunicacién mas eficiente y planificada,
donde se disminuyan factores como la desorganizacion y la
improvisacion.

Escucha activa entre el personal, esto brindard mayores relaciones
basadas en la cordialidad y confianza.

La auditoria de comunicacion debe ser una herramienta constante y
convertirse en un elemento habitual para la adecuada gestion de la
informacion en el entorno empresarial. Por ello, se debe convencer a
la Direccion de la organizacién de la importancia y de la rentabilidad
que tiene realizar una comunicacion activa y eficiente a nivel interno,
ya sea en cuestiones de funcionamiento interno (mejora de las
relaciones internas entre los miembros de la organizacién) como
también de los resultados econdémicos que se puedan derivar de ese

mejor funcionamiento.
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ANEXOS
Anexo 1. Modelo de entrevista a coordinadoras.

A continuacion, se presenta el modelo de instrumento de recolecciéon
de datos utilizado como guia por los entrevistadores, con el propésito de

cumplir con el objetivo de la presente investigacion.

Nombre del Entrevistado (Coordinadora):

Nombre del Entrevistador:

Fecha:

Coordinadora de las asignaturas de:

Afios en el cargo:

1.- ¢Como califica usted el proceso de comunicacién organizacional de la
Academia Merici?
Para Bisquert (2003), ésta se concibe como:
Un género comunicacional que por su forma y contenido
intenta personalizar, distinguir y hacer conocer a una
institucion. Es aquélla que se desarrolla en el seno de una
instituciéon, destinada a interconectar tanto a los publicos

internos como externos y a ambos entre si. (p.1).
2.- ¢, Qué funcion tiene para usted la comunicaciéon en la Academia Merici?
3.- ¢De qué manera son transmitidos los mensajes dentro de la institucion

educativa? En el caso de espafiol / inglés, ¢como transmite usted dichos

mensajes?, ¢.con qué frecuencia?
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4.- Sefale brevemente, ;como se da la comunicacion en los diferentes
niveles jerarquicos especificamente entre direccién y coordinacién y entre
coordinacién y docentes?

5.- Cuando se presenta un cambio en la organizacion, ¢como es informado?,

¢ el personal es flexible?

6.- ¢ Como percibe usted las relaciones interpersonales en su area?, ¢son en

su mayoria afectivas o negativas?

7.- ¢ Percibe usted en el personal cooperacion y trabajo en equipo a la hora

de sefalar las pautas de algun trabajo?

8.- ¢ Algun docente ha manifestado quejas o reclamos en relacion a las vias

de comunicacioén utilizadas por usted?
9.- ¢Se han presentado mal entendidos dentro de la institucién educativa?
En caso de ser afirmativo, ¢estos han tenido relacibn con aspectos

comunicacionales?

10.- ¢Conoce usted la filosofia, misién y valores que rigen la Academia

Merici?
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Anexo 2. Modelo de cuestionario a docentes.
A continuacion, se presenta el modelo de instrumento de recoleccidn
de datos utilizado con el propdésito de cumplir con el objetivo de la presente

investigacion.

El presente cuestionario tiene como objeto conocer el proceso de
comunicacién que se da entre coordinadores y docentes y entre estos con
sus coordinadores del area de primaria de la Academia Merici, para asi
realizar un diagnodstico sobre el proceso de comunicacion interna de la
institucion educativa. Los datos que usted suministre son de caracter

confidencial y su uso sera sélo con fines de estudio.

Materia que dicta en la instituciéon educativa:

Fecha:

Instrucciones: Marque con una “X” en la celda que més se acerca a su
respuesta.

1. Siempre 2. Frecuentemente 3. Algunas veces 4. Ocasionalmente 5. Nunca
S F AL @) N

Por ejemplo:
¢, Con qué frecuencia va usted al cine?
S F AL O N

1. Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su coordinadora?
S F AL O N
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2. ¢Cree que los comentarios 0 sugerencias que le hace a sus superiores
son tomados en cuenta?
S F AL O N

3. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para
discutir problemas sobre el trabajo?
S F AL @) N

4. ¢;Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacion que
recibieron?
S F AL O N

5. ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas
personales?
S F AL @) N

6. ¢ Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?
S F AL O N
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7. ¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar
eficientemente su trabajo?
S F AL O N

8. ¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje entendido cuando se dirige a usted?
S F AL 0] N

9. ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?
S F AL O N

10. ¢Han existido situaciones de incertidumbre y de improvisacion por falta

de comunicacién de sus superiores?

Comentarios:

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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