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092-14

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Guatemala, 30 de abril de 2014
Dictamen aprobacién 20-14
Comision de Tesis

Estudiante

Juan José Romero Cano

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Romero:

Para su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comision de Tesis en el inciso 1.2 del punto 1 del acta 05-2014 de sesién
celebrada el 30 de abril de 2014 que literalmente dice:

1.2 Comisién de Tesis acuerda: A) Aprobar al (la) estudiante Juan José Romero
Cano, carné 9417036, el proyecto de tesis: PROPUESTA PARA UNA GUIA DE
MANUAL DE COMUNICACION INSTITUCIONAL PARA LA DIRECCION
DEPARTAMENTAL DE EDUCACION DE EL QUICHE. B) Nombrar como
asesor(a) a: M.A. Victor Ramirez.

Asimismo, se le recomienda tomar en consideracion el articulo numero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

..."se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o tenga un afio de habérsele aprobado el provecto de
tesis y no haya concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

M.A. Arac Mé?ida
Coordinadora Comision de Tesis

Copia. Comisién de Tesis
AM/Eunice S

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Guatemala, 10 de septiembre de 2014.
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 96-2014

Estudiante

Juan José Romero Cano

Carné 9417036

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Romero:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombro
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar acerca de su tesis:
PROPUESTA PARA UNA GUIA DE UN MANUAL DE COMUNICACION INSTITUCIONAL
PARA LA DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION DE EL QUICHE.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esta integrado por los siguientes profesionales:

M.A. Victor Ramirez, presidente(a).
Lic. César Paiz, revisor(a).
M.A. Donaldo Vasquez, revisor(a).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

Coordinagiora Comision de Tesis

Direcfor ECC

comité revisor.
Larissa Melgar.
archivo.
AM/JESCH/Eunice S.

Copia:

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org






Autorizaci6n informe final de tesis por asesor
Derivado a recomendaciones del tribunal examinador

Guatemala, /p de A®¥i| de20)5

M.A. Aracelly Mérida

Coordinadora Comision de Tesis
Edificio Bienestar Estudiantil, 2do. nivel
Escuela Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, Zona 12

Estimada M.A. Mérida:

[ ]
De mangra atenta hago referencia a las recomendaciones realizadas por parte
del tribunal examinador al informe final de tesis del estudiante Joan Jose Pomevn (ano i
camné ___G4/72036 _, cuyo tema es Diaaunds ey Popreiye de Conotnc:on

D%M\a MYrccion jDe"Pav Mptakn) e Engeasia. de £2 Quicne

En atencién a lo anterior, me complace informarle que he revisado el citado " -
informe, y constaté que se llevé a cabo. las _correcciones necesarias a entera
satisfaccion del (la) suscrito(a), por lo que procede continuar con el tramite respectivo.

-

Atentamente,

/ | D

Asesor(a)






046-15

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Guatemala, 17 de febrero de 2015.
Tribunal Examinador de Tesis/N.R.
Ref. CT-Akmg- No. 11-2015

Estudiante

Juan José Romero Cano

Carné 9417036

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Romero:

Por este medio le informamos que se ha nombrado al tribunai examinadO( para
que evalue su trabajo de investigacion con el titulo: PROPUESTA PARA UNA GUIA DE
COMUNICACION INSTITUCIONAL PARA LA DIRECCION DEPARTAMENTAL DE
EDUCACION DE EL QUICHE, siendo ellos:

M.A. Victor Ramirez, presidente(a)

Lic César Paiz, revisor(a).

M.A. Donaldo Vasquez, revisor(a)

MA. Maria del Rosario Estrada. examinador(a)
M.A_ Marco Julio Ochoa, examinador(a)

M.A.  Walter Contreras, suplente.

Por lo anterior, apreciaremos se presente a la Secretaria del Edificio M-2 para que
se le informe de su fecha de examen privado.

Deseandole éxitos en esta fase de su formacion académica, nos suscribimos.

Atentamente,

ID Y ENSENAD £ TODOS

Larissa
Archivo
AM/JESCH/IEunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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s ‘Fg 2 Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion 14215

Guatemala, 13 de abril de 2015.
Orden de impresion/NR
Ref CT-Akmg- No. 09-2015

Estudiante

Juan Jose Romero Cano

Carné 9417036

Escueia de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitania, zona 12

Estimado(a) estudiante Romero

Nos coniplace informarle que con base a la autorizacion de informe final de
tesis por asesor, con el titulor DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL PARA LA DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION DE EL
QUICHE . se emite la orden de impresion

Apreciaremos que sean entregados un ejemplar impreso y un disco compacto en
furmato PDF en la Biblioteca Central de esta universidad, seis ejemplares y dos discos
~ompactes en formato PDF en la Biblioteca Flavio Herrera y nueve ejemplares en ia
Secretaria General de esta unidaa académica ubicada en el 2°. nivel del Edificic M-2

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional como ‘usted. egresado de
esla Escuela. que cuenta con todas la calidades para desenvolverse en cualquier
empresa en beneficio de Guatemala, por to que le deseamos toda clase de éxitos en su
vida

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

Coordinadoya Comision de Tesis

Edificio M2,

Gudad Universitaria, zona 12,
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Introduccion.

La comunicacién dentro de las empresas privadas o del Estado es de un flujo que
no se puede medir y varia dependiendo de las demandas y requisitos. Muchas de
estas instituciones se rigen por procedimientos establecidos segun la necesidad y
trAmites que soélo hacen tardar mas sino dificultan la accesibilidad a la
informacion.

Estos procesos se han implementado de forma improvisada o por formalismos o
gustos del personal que laboran en las mismas, lo que puede ser una barrera para
gue estos se lleven a cabo y puede que no se hagan estudios sobre la necesidad
de la agilizacion de estos métodos de comunicacion.

Con el fin de dar a la institucion sujeta de estudio un enfoque sobre como puede
elaborarse una manual de comunicacion institucional, se indican los pasos para la
formulacion de los temas dentro del manual y quienes son los entes involucrados,
la forma en que pueden alinearse los procesos y los responsables de
determinadas gestiones.

En la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché, segun la observacion
gue se realiza y el andlisis del proceso de comunicacién en el area de
Comunicacion Social, con el fin de ayudar a reorientar ciertos procesos que, por
razones fuera del alcance de la misma unidad, no se llevan a cabo y puede que
se mejoren con la implementacion de un documento especifico para el area
comunicacional.

Luego de la observacion y deteccion de ciertos inconvenientes que se plantean
como problema, se constaté que no existe un manual especifico de comunicacion
dentro de la institucion, ni un estudio previo de esta indole, por lo que se decidio
hacer el estudio y plantea una guia, que viene a ser el tratado previo para la
implementacion de un manual de comunicacién para la institucion.

Dentro de la informacion que se plantea en el marco teérico se habla de la
implementacion de la guia de comunicacion institucional y con el afan de no
redundar en informacion que no sea del tema tratado.

En el capitulo uno se abarca conceptos y definiciones de manuales, los tipos de
manuales existentes, su uso y aplicacion. Se describe cémo puede funcionar una

2
Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

institucion y cémo reorientarse el proceso de comunicacion con base a
flujogramas, simbologia que se puede utilizar para representar los sistemas
existentes y cuales se adectan mas al estudio en cuestion.

En el capitulo dos se abarcan la importancia de la comunicacion en las
instituciones del estado, se detalla lo que es comunicacién, la importancia que
tiene dentro de las empresas e instituciones, los tipos de comunicacion que
existen y los que pueden darse dentro de la entidad.

El capitulo tres enuncia qué herramientas administrativas pueden utilizarse para
mejorar la administracion publica, puntualizando los objetivos que persigue la
implementacion de un manual, un mapa de publicos, el publico al que puede
dirigirse el proceso de comunicacion, las técnicas y herramientas a utilizar en la
implementacion de un manual de comunicacion.

En el capitulo Cuatro se desarrolla la implementacion del manual de comunicacion
institucional para la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché, las
consideraciones que se pueden tomar al ser elaborado, los objetivos que
persiguen la implantacion del mismo, beneficios, los medios que utiliza y el
contenido que se propone para el manual.

Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Capitulo |
Marco conceptual.

1.1 Antecedentes.

Se puede decir que se vive en un mundo globalizado que sufre cambios
constantes, donde el crecimiento de la poblacion en general aumenta, con una
cantidad de habitantes que para el afio 2015 alcanzara los 7,590 Billones a nivel
mundial y las necesidades de tipo social, econdémico, cultural y educativo entre

otras, van en aumento (Almanaque Mundial 2013:76).

Si se habla de los continentes se puede mencionar que en Europa los procesos
administrativos han ido cambiando con el desarrollo de los paises. Las
necesidades y desafios han crecido a la par de la poblacion marcando un signo
activo y dinamico en el cual los objetivos y metas cambian constantemente, la
comunicacion y la tecnologia han sido pilares importantes para el progreso de esta

sociedad.

Esto ha contribuido a mejorar ideas en el traslado de informacion, ayudando en el
proceso de comunicacion, se puede ver cOmo en la actualidad han cambiado los
procedimientos en pro del desarrollo y la comunicacion es la base fundamental de

los paises para avanzar y competir.

En América, los lineamientos para el traslado de informacion se dan en procesos
de comunicacion que cada vez se vuelven mas técnicos y son mas tomados en
cuenta por las instituciones y estudiados por los especialistas de la administracion,
guienes deseosos de informar utilizan la herramienta comunicacional como

instrumento imprescindible para trasladar flujos de informacion de doble via.

Juan José Romero Cano.
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En América como en el resto del mundo, se pueden manejar ciertas normativas y
ser redactado en manuales o normas administrativas que ayudaran a mantener el
flujo de informacién ordenado, asi como la toma de decisiones acertadas, el
control laboral, entre otros aspectos de la vida social.

En alguna medida, el crecimiento econémico y social de muchos paises se debe a
diversos factores y la comunicacion estructurada, organizada y definida ha
jugado un papel importante para la internacionalizacion de mercados. Ha facilitado
las telecomunicaciones lo cual ha promovido progreso y avances en los ambitos
de la vida. Estas tendencias mejoran la comunicacion de persona a persona, de

forma electrénica, audio visual o video llamadas.

De cierta manera se debe buscar alternativas que mejoren la comunicacion
organizacional como pilar fundamental en el crecimiento de las entidades para

resolver los problemas del publico.

Guatemala no se ha quedado atras y ha avanzado en muchas areas como en lo
comercial que ha venido evolucionando en todas las temporalidades al negociar
la firma de tratados de libre comercio entre los paises, intensificando sus

transacciones en el traslado de productos y servicios.

En el area de comunicacién han habido avances y desarrollo al ver c6mo se han
realizado ampliaciones de bandas en ciertos canales televisivos y radiodifusoras,
muchas pasaron de ser nacionales a internacionales al lanzar su sefial via internet
y satelital, lo que redunda en el banco de informacion de estos paises a nivel

mundial.

Juan José Romero Cano.
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El traslado de informacion puede ser comercializado por distintas radiodifusoras o
corporaciones televisivas segun sea el caso, pero seguramente debe pasar por
un proceso de seleccion y cumplir lineamientos, para proyectar su informacién
qgue puede ser enviada a través de las ondas; esta informacion puede entrar en
proceso de andlisis regido por un manual o protocolo que dicte reglas y normas

de la informacion.

Siempre en el plano nacional, el quehacer diario en los &mbitos de industria,
comercio, cultura, educacion, difusion y entretenimiento, la comunicacion se
convierte en la columna vertebral en estos procesos, para la obtencion de avances
sociales y economicos, tanto en el manejo de instituciones como de empresas. El
uso de la comunicacién como una herramienta para el traslado de informacion ha
sido vital, esta tarea cotidiana mantiene un flujo dinamico y se convierte en

promotora de acontecimientos de gran importancia.

Los avances en procesos de la administracion publica como el uso e integracion
de la legislacion vigente por ejemplo, la Ley de Emision del Pensamiento, Ley de
telecomunicaciones, Ley de Radiodifusion nacional y la Ley de acceso a la

Informacién son canales que permiten mejorar procesos en esa linea.

Las instituciones, con el afan de trasladar la informacion, son reglamentadas por
procesos o directrices administrativas encaminadas al ordenamiento de ideas para
beneficiar con algunas normas el funcionamiento de las entidades (http://definicion

de manual/de usuario/1x222lewxsjnm).

No existen lineamientos especificos que normen las actividades de una estrategia
global de comunicacién. La modernizacion de las politicas del Estado buscan
acercarse al ciudadano para conocer sus deseos y necesidades. Disefiar planes y

programas para satisfacerlos corresponde a la Secretaria de Comunicacion Social

Juan José Romero Cano.
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de la Presidencia de la Republica. Las directrices pueden ser reglas o politicas
que determinen de forma clara, precisa y especifica las funciones de los
departamentos o unidades encargadas del fluido de informacion interna y externa

de las instituciones.

Algunos autores indican que un manual puede ser un documento que ayude a
mantener un mejor control dentro de una organizacién o instituciébn que se
dedique, de alguna manera, a atender u ofrecer informacién de cualquier indole.

Una norma de politicas comunicacionales orienta el manejo de informacion
determinada dentro de una institucion o empresa, hace que utilicemos los
métodos adecuados para su fluido (http://definicon de manual/de

usuario/1x222lewxsjnm).

En la mayoria de las instituciones que funcionan dentro de nuestro pais utilizan
manuales de funciones que determinan las obligaciones de cada trabajador y el
funcionamiento del ente, también el proceso que lleva la informacion puede formar
parte de un manual, el cual debe ser planeado de principio a fin, incluyendo cada
una de las etapas involucradas, se puede hablar de compendios de politicas de
comunicacion y en este deben describirse las caracteristicas que conlleva la

informacion (http://definicon de manual/de usuario/1x222lewxsjnm).

Una guia de comunicacion puede ser el que contenga las reglas determinadas y
especificas sobre el manejo de la informacién, como comunicar dentro de la
institucién y fuera de ella, el proceso que debe seguirse para el fluido de la
informacion y que ésta alcance el objetivo deseado (MANUAL DE POLITICAS DE
COMUNICACION E INFORMACION PUBLICA, 2009).

Juan José Romero Cano.
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Al hablar de normas administrativas se dice que ird plasmada la informacion
definida segun la prioridad, también puede dictar como y a quiénes debe ir
dirigida la informacion, quien debe darla en determinados casos, a qué medios de
comunicacion y los canales a utilizar para su difusién (http://definicon de

manual/de usuario/1x222lewxsjnm).

Una Guia de Comunicacion puede responder a las necesidades de cada
institucion segun su esencia, el uso de las reglas puede beneficiar el proceso de
comunicar, al utilizar adecuadamente las politicas de comunicacion contenidas en

un manual.

‘Las politicas plasmadas en un manual ayudaran a difundir acciones y crear
mecanismos para que tanto el servidor publico, como la comunidad y usuarios no
sean solo receptores sino retroalimentadores” (Manual de politicas de

comunicacion 2008).

1.2 Importancia de la investigacion.

Se considera de interés el tema propuesto porque actualmente no existe un
lineamiento de este orden que pueda ayudar a mejorar los procesos

comunicativos.

Con esta propuesta se pretende apoyar a estudiantes, docentes, investigadores y

publico en general, que desee conocer mas acerca del tema.
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Esta investigacion puede proporcionar un cambio en la unidad de comunicacion
social de la institucion sujeta a estudio, asi como las unidades que la componen y
puede hacer mas eficiente las acciones tomadas en el desempefio del trabajo.

Asimismo apoyar el desempefio de las personas que interactian dentro de la
institucion y que de alguna manera atienden personas, ademas puede contribuir a

mejorar las relaciones interpersonales dentro de la institucion.

El Departamento del Quiché ha tenido quiz4 un desarrollo sustancial en varios
ambitos de la vida por lo que es necesario implementar nuevos elementos de

comunicacion en las instituciones estatales que ofrecen un servicio al publico.

Guatemala ha tenido la necesidad de involucrarse en varios aspectos de la vida
social, econdmica, politica, cultural, entre otras, debido a la globalizacion mundial
y el rapido crecimiento poblacional por lo que es necesario implementar e integrar
nuevos procesos de comunicacion e informacion para poder satisfacer al publico

demandante.

Constantemente las personas buscan informacion para mejorar los procesos
cotidianos de comunicacién educativa, esta investigacion pretende conocer el
ordenamiento que puede ofrecer una Guia de Comunicacion Institucional y poder

implementarlo en la institucién sujeta al estudio.
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1.3 Planteamiento del problema.

El Estado de Guatemala es el encargado de administrar las politicas publicas de
desarrollo encaminadas al bienestar y progreso de la poblacién, ejecutadas a
través del gobierno de turno. Asimismo, es responsable de disefiar proyectos
sociales, educativos, econOmicos, culturales entre otros, con apoyo de los

Ministerios y orientados a alcanzar objetivos especificos.

Al carecer de un instructivo que describa informacion detallada de las
Dependencias y Unidades, se comete el error de realizar funciones que no
competen al area determinada, esto puede afectar el desempefio del trabajo de
las personas, propicia que la comunicacion no fluya de manera eficiente; ademas

recae en conflicto de organizacion y duplicidad de funciones.

La imagen institucional puede verse afectada al proyectar actividades no
elaboradas por el personal idoneo. Asimismo, las acciones asignadas pierden

objetividad por carecer de un documento que cumpla con procesos definidos.

Por lo anterior surge la interrogante ¢ En qué medida es necesaria la propuesta de

una Guia de comunicacion institucional?
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1.4 Formulacion del problema.

¢En qué medida es necesario el diagnoéstico y propuesta de
Comunicacion organizacional para la Direccion Departamental de

Educacion de El Quiché?

El acelerado crecimiento de la vida social, politica, econdmica, cultural y demas
actividades han hecho necesario pensar y abordar nuevos planteamientos
referentes a comunicacion social, para agilizar procesos de informacion dentro de

la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché.

Las personas que visitan esta dependencia pretenden resolver agil y rapidamente
los requerimientos que hacen ante las distintas Unidades que componen la

institucion en los horarios estipulados para la atencion al publico.

La observacion empirica contribuyé para darse cuenta que el area de
comunicacion social de la direccién educativa de ese departamento carece de

elementos definidos para agilizar y optimizar procesos de atencion al publico.

Este estudio tiene la intencién de proponer a través de una guia de comunicacion
institucional una mejora en el fluido de informacion, ademas optimizar el recurso
humano y tecnolégico para satisfacer las necesidades de las personas que visitan

la Direccion Departamental de Educacion.
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1.5 Alcances y limites.

1.5.1 Alcances.

Con este trabajo se intenta incorporar a personas de otras oficinas de la misma
institucion con el objeto de conocer el proyecto y mejorarlo a través de su
participacion. Puede existir apatia de algunas personas al conocer el proyecto y
rechazarlo parcial o totalmente.

Al plantear este estudio se pretende ordenar la informacion recopilada, analizarla
adecuadamente y remitirla a la Unidad que competa para su resolucion, utilizando
las técnicas de investigacion apropiadas. Ademas se proyecta conocer mejor las
deficiencias que pudiera tener la unidad de comunicacion social para darle

seguimiento y solucion a los problemas planteados.

Este trabajo no pretende monopolizar la informacion y el trato al publico, no
pretende desvirtuar o cambiar las funciones de cada area; tampoco desea
entorpecer la informaciéon que cada area maneja para su funcionamiento. Sin
embargo, desea centralizar, reorientar y mejorar la informacion que se maneja a
través del manual planteado, para que los resultados sean Optimos para el usuario

gue visita la institucion y los trabajadores o personal que atiende.
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1.5.2 Limites.

Este trabajo se limita al estudio y a recopilar informaciéon que pueda ayudar a la
unidad de comunicacion social y el desenvolvimiento de la misma dentro de la

Direccion Departamental de Educacion de Quiché.

El presente trabajo se planea desarrollar en la Direccion Departamental de
Educacion a través de la Unidad de Comunicacion Social y ambas pertenecen al
Ministerio de Educacion, ésta ubica su sede en el municipio de Santa Cruz del
Quiché, del Departamento de Quiché, Guatemala, y se sitia en la 22. Av. 1-04

zona 1.

Poblacion sujeta a investigacion que tenga que ver con el area de comunicacion,
tal como atencion al usuario, relaciones publicas, subdireccion técnica
pedagodgica, sub direccion de fortalecimiento a la comunidad educativa,

funcionarios de la institucion, medios de comunicacioén, secretarias.

El estudio se realizara en el periodo comprendido de 1 de enero a 1 de junio del

afio 2014, en horario de oficina de 8:00 am a 16:00 horas respectivamente.

a) Se efectuara en el Municipio de Santa Cruz de El Quiché, Departamento de

El Quiché, ciudad de Guatemala.

b) El estudio se llevara a cabo Direccion departamental de Educaciéon ubicada

en Santa Cruz de El Quiché en la 23, Av. 1-04 zona 1.

c) El estudio se realiza a 100 personas que laboran en la institucion

gubernamental.
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Capitulo Il
Marco Teobrico.

2.1 La administracion.

2.1.1 Conceptos y definiciones.

Por tratarse de una propuesta dentro de la Direccion Departamental de Educacion
de EI Quiché y la administracion publica, es necesario mencionar que son escasos
los conceptos especificos de Guias de comunicacion, manual de politicas de
comunicacion dentro de las entidades publicas no existen pero si de manual de

politicas o manual de organizacion y funciones, entre otros.

Es de interés definir por separado los conceptos administrativos que aqui se
usaran, como por ejemplo: politicas, manual de politicas o politicas de
comunicacion, guias, asi como planeacion estratégica. Después se pueden
incorporar algunas otras acepciones y definiciones que serviran para entender

mejor esta propuesta de investigacion.

2.1.2 Administracion.

Se debe tener presente que el tema es una propuesta de una guia de
comunicacion institucional para la Direccion Departamental de Educacion de El
Quiché, lo que llevo a integrar conceptos administrativos que puedan ampliar el

campo de estudio y ademas comprender mejor las técnicas apropiadas a seguir.

El objeto de estudio de la Administracién son las organizaciones; por lo tanto, es
aplicable a empresas privadas y publicas; instituciones publicas y organismos
estatales y a las distintas instituciones privadas. Por ejemplo: iglesias,

universidades, gobiernos y organismos municipales, provinciales, nacionales,

14
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hospitales y otras instituciones de salud, fundaciones, etc. y a todos los tipos de
empresas privadas; e incluso las familias y hogares.

Es de interés introducir al lector para que conozca de dénde procede la palabra
Administracion, ésta proviene del latin ad "hacia”, direccion”, “tendencia’, y
Minister “subordinacion”, “obediencia’, “al servicio de” y significa aquel que realiza
una funcién bajo el mando de otro; es decir, ‘aquel que presta un servicio a otro:
estar al servicio de otro —de la sociedad, haciéndola mas productiva para el

cumplimiento de sus objetivos.

La Administracion es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano

coordinado. Fernandez Arenas Joseé (1997).

Ademas se dice que la Administracion es la gestion que desarrolla el talento
humano para facilitar las tareas de un grupo de trabajadores dentro de una
organizacion. Con el objetivo de cumplir metas en general, tanto institucionales
como a nivel personal, regularmente va de la mano con la aplicacion de técnicas y
principios del proceso administrativo, donde este toma un papel preponderante en
su desarrollo 6ptimo y eficaz dentro de las organizaciones, o que genera
certidumbre en el proceder de las personas y en la aplicacion de los diferentes

recursos.

También existen autores que afirman que si se utiliza esta ciencia y las técnicas
apropiadas se podra alcanzar eficacia, eficiencia, productividad y competitividad,
si los objetivos laborales son encausados dentro de una planeaciéon estratégica y

planeacién operativa adecuada se obtendran los resultados 6ptimos.
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Se considera de vital importancia agregar el concepto referente a la planeacion
estratégica como base de los procesos, esto ayudara a partir de una base sélida

con objetivos claros para cualquier tipo de investigacion.

Entiéndase que el proceso administrativo se compone de otros pasos tales como:
la Organizacion, Planeacion, Integracion, Direccion y Control para mejorar
procesos generales e individuales dentro de las instituciones. Para este estudio
seran utilizados algunos conceptos que se considera pueden aportar valiosa
informacion al estudio a desarrollar, esto contribuird a no desviar la atencién o

extenderse en procesos que aqui N0 son necesarios.

La planeacion estratégica se refiere a los objetivos de la organizacion que afectan
su viabilidad y evolucion. No obstante, si se aplica de forma aislada resultara
insuficiente, pues no se trata tan solo de cubrir las acciones mas inmediatas y
operativas. En el proceso de la planeacion estratégica es preciso formular de
forma integrada y articulada todos los planes tacticos y operativos. Las
organizaciones que planean su estrategia registran un desempefio superior al de

las que no lo hacen.

Segun ldalberto Chiavenato (2011) “la planeacion estratégica es el proceso que
sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de
insertarla, segun su misiéon, el contexto en el que se encuentra. Un proceso de

planeacién estratégica eficaz no debe ser formal y burocrético.

Es claro que si se utlizan las herramientas adecuadas y los modelos
administrativos se puede incrementar la productividad el liderazgo dentro de una
institucién, esto ayudara a diferenciar el poder y la autoridad que ejercen algunas

direcciones. El poder como un dominio ejercido a los subalternos y “la autoridad
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como el derecho que tiene una persona de exigir a otra que cumpla ciertos

deberes” (Valencia Rodriguez 2011).

Para concatenar el estudio, se integra el concepto de politica. Escobar Figueroa
(2013) indica que " puede ser una manera de alcanzar objetivos, puede ser un
plan permanente que proporcione guias generales para canalizar el pensamiento
administrativo en direcciones especificas.

También “una politica es un enunciado de caracter general para orientar la accién
hacia el objetivo permitiendo espacio para tomar decisiones. Sirve para formular,
interpretar o suplir la norma concreta o particular. Es una regla o guia, que
expresa los limites dentro de los que debe ocurrir la accion. Ademas una politica

debe ser el medio basico para delegar la autoridad y responsabilidad, concluye.

“Asimismo, una politica es una orientacion o directriz acerca de como se debe
relacionar la entidad en un campo determinado, para el cumplimiento de objetivos.
Las politicas deben ser divulgadas de manera que se conviertan en una
herramienta de trabajo de los funcionarios y en la medida que se implementen
velar por su aplicacion y mejoramiento” (manual de politicas de comunicacion
2009).

Manual de politicas, “es el documento que incluye las intenciones
0 acciones generales de la administracion que es probable que se presenten en
determinadas circunstancias’. En
( http://mww.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-
politicas.shtml#defin#ixzz2tEI4CpLe).

17
Juan José Romero Cano.


http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-politicas.shtml#defin
http://www.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-politicas.shtml#defin

Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

2.2 Definicién de manual.

“Un manual es un documento que contiene en forma ordenada y sistemética.
Informacién y/o instrucciones sobre historia, organizaciéon, politicas y/o
procedimientos de una empresa que se consideran necesarias para la ejecucién
del trabajo (RUANO BARILLAS 2010).

Agustin Reyes Ponce menciona que un manual o guia es algo propio y unico de
una empresa que es variable y facil de manejar y comprender, la Guia de
Comunicacion tiene el fin de orientar y uniformar las operaciones de una empresa.
Algunos otros autores mencionan que son procedimientos a seguir para lograr un
trabajo, objetivos y representan el medio de comunicar las decisiones
determinadas por la administracion concernientes a organizacion, politicas y

procedimientos” (Escobar Figueroa 2013).

Un manual o guia es un instrumento que determina y delimita los campos de
actuacion de cada area de trabajo, asi como de cada puesto de trabajo. En
particular este procedimiento ordena el flujo de informacidon que ingresa y egresa

constantemente a las instituciones.

Ricardo Enriquez Caro, en su articulo Administracion Moderna, aporta esta
definicion que puede ser de utilidad a la investigacion ~ Es una guia descriptiva
gue establece los roles, funciones, atribuciones y responsabilidades que tiene
asignada la organizacion, las areas y los cargos. Establece las relaciones de
unidades internas, condiciones personales y profesionales que deben reunir las

personas que ocupen los cargos.

Ademas es muy importante su utilizacién por cuanto es una valiosa herramienta

técnica que ayuda a lograr una adecuada sistematizacion de los procedimientos
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administrativos de la institucion. Indican las actividades a ser cumplidas por los
miembros de la entidad y la forma en cémo deben ser realizadas, ya sea en

conjunto o separadamente” (Enriquez Caro 2014) (http://blog.pucp.edu.pe./perfil).

Entiéndase que es una herramienta de gestion que puede ser de gran relevancia
dentro de la Direcciéon Departamental de Educaciéon para la obtencién de la
productividad, puede ser de soporte institucional para mejorar el flujo de
informacion que ingresa, ademas puede corregir la toma de decisiones respecto a
las necesidades de comunicacion y transferencia de informacion que plantea el

publico que visita esta institucion.

Con una guia de comunicacion se puede determinar la seleccion del personal
especifico a través de competencias comunicativas y compromiso con los valores
gue establece la institucion u organizacion, este sera un instrumento eficaz de

ayuda para el desarrollo de la estrategia de una empresa u organizacion.

"Hoy en dia se hace mucho mas necesario tener este tipo de documentos, no solo
porque todas las certificaciones de calidad 1ISO, OHSAS, entre otras, lo requieran,
sino porgue su uso interno y diario, minimiza los conflictos de éareas, marca
responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden”, segun lo manifiesta
Franklin Rios Ramos, en su articulo la importancia del manual de organizacion y
funciones desde su perspectiva como Gerente General del Centro de

Desarrollo Personal y Profesional de Lima, Peru, (http://blog.pucp.edu.pe./perfil).

“Los procedimientos son un conjunto de operaciones que definen en forma
detallada la sucesién cronolégica y la manera de llevar a cabo una determinada

actividad por un grupo de personas o varios departamentos. Los procedimientos
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indican quién debe hacerlos, cédmo y cuando hacerlo. Por lo general, los
procedimientos se fijan por escrito en forma descriptiva y grafica. Es frecuente que
cada departamento de una entidad posea su propio manual de procedimientos”

Monterroso Hernandez (2008).

Hernandez Romero (2006), indica que los Manuales son documentos detallados
gue contienen en forma ordenada y sistematica informacion acerca de la

organizacion de la empresa’.

Para concretar Franklin Benjamin (1999) expone su concepto y sus contenidos
“los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistematica, informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, entre otros), asi como
las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desemperio de sus tareas’.

2.2.1 Tipos de manuales.

Es necesario comprender que existen diferentes tipos de manuales que satisfacen
varias necesidades dentro de las empresas u organizaciones. Estos pueden
clasificarse como un cuerpo sistematico que contiene la descripcion de las
actividades que deben ser desarrolladas por los miembros de una organizacion y
los procedimientos a seguir a través de los cuales esas actividades podran ser
cumplidas (FRANKLIN, ENRIQUE, 1999).

En términos generales pueden existir guias o manuales de organizacién y de
funciones, de procedimientos, de politicas, también existen los que contienen

informacion de una unidad organica especifica como por ejemplo: de
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reclutamiento y seleccion, de auditoria interna, de politicas de personal, de

procedimientos y de tesoreria.

Ademas estan los que por su contenido tienen informacién especifica tales como:

De produccion, de compras, de ventas, de finanzas, de contabilidad, de crédito y

cobranzas, de personal, el técnico y de adiestramiento, entre otros (FRANKLIN
ENRIQUE, 1999).

a)

b)

Las guias de acuerdo a su naturaleza o area de aplicacion pueden ser:

Macro administrativos,
Meso administrativos,

Micro administrativo.

Por su contenido pueden ser:
De organizacion,

De procedimientos,

De historia de la organizacion,
De politicas,

De contenido mdltiple,

De puestos, de técnicas,

De ventas,

De produccion,

De finanzas,

De personal,

De operacion,

De sistemas.
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C) Por su &mbito pueden ser:
Generales

Especificos.

2.2.2 Manuales por departamento.

Estos incluyen:

Los objetivos generales de la empresa,

Los departamentos especificos de los que se trate

Los de sus secciones basicas.

w0 N

Politicas y normas generales de la empresa y del departamento
correspondiente

Carta de organizacion general y departamental

Reglamentacion de los aspectos de coordinacion interdepartamental

Andlisis de puestos

© N o O

Graficas de procesos y de flujo

2.2.3 Manual de organizacion.

Para el presente estudio es aplicable este tipo de manual porque contienen
informacion detallada referente a los antecedentes, legislacion, atribuciones,
estructura organica, funciones, organigramas, niveles jerarquicos, grados de
autoridad y responsabilidad, asi como canales de comunicacién y coordinacién de
una organizacion. También incluyen una descripcion de puestos cuando el manual
se refiere a una unidad administrativa en particular.

Generalmente explican los detalles mas importantes de la organizacion e incluyen:

1. Objetivos generales de la organizacion

22
Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Politicas generales

Glosario de términos administrativos

Nombres de areas o departamentos y puestos
Procedimientos de organizacion
Responsabilidades de los altos niveles
Funciones

Cartas de organizacion

© 0 N o g bk Db

Descripcion de puestos
10. Introduccién y objetivos del manual
11. Historia de la empresa

2.2.4 Manual de procedimientos.

Este tipo de manual también puede ser aplicado a las necesidades de este
estudio, porque “constituye un instrumento técnico que incorpora informacion
sobre la sucesion cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre si,
gue se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcién, actividad o

tarea especifica en una organizacion.

Todo procedimiento puede incluir la determinacion de tiempos de ejecucion, el uso
de recursos materiales y tecnologicos, la aplicacion de métodos de trabajo, el

control para obtener el oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

Constar con una descripcién de los procedimientos permite comprender mejor el
desarrollo de las actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que
propicia la disminucién de fallas u omisiones y el incremento de la productividad
“Franklin Benjamin (1999).
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2.2.5 Usoy aplicacién

Los manuales estan disefiados para que el usuario o nuevo empleado pueda
organizarse y comprender cada una de las actividades asi como las funciones y
procedimientos a seguir de acuerdo con lo establecido por la autoridad superior de
las instituciones (RODRIGUEZ VALENCIA, 2012).

La guia de comunicaciéon podra ser lo que oriente cdmo hacer las cosas de
trabajo, en ella podra encontrar actividades, procedimientos, pasos, asi como
conceptos e informacion. En la que se establezca la responsabilidad y control de
dicha actividad (RODRIGUEZ VALENCIA, 2012).

Las politicas escritas establecen lineas de guia, un marco dentro del cual
el personal operativo pueda obrar para balancear las actividades y objetivos de
la direccion superior segun convenga a las condiciones del organismo institucional
(RODRIGUEZ VALENCIA, 2012).

“Una politica de comunicacion institucional debe contener entre otros aspectos:
objetivos estratégicos de comunicacion, indicadores de gestion de las
comunicaciones, mapa de grupos de interés, desarrollo de mensajes claros, una
politica de voceria, un manual de contingencias compartido por las diferentes
areas de la empresa, entre otros lineamientos’(Manrique Salas 2011).

Algunos profesionales de la administracion mencionan que los seis manuales mas
utilizados en empresas y organizaciones para el cumplimiento de objetivos son: El
manual de organizacion, manual de politicas, manual de procedimientos y normas,

manual del especialista, manual del empleado y manual de propdsito maltiple.
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También uniforman y controlan el cumplimiento de las funciones de la empresa o
institucion, delimitan actividades, responsabilidades y funciones, aumentan la

eficiencia de los empleados pues indican lo que se debe hacer y cémo.

Ademéas son una fuente de informacién pues muestran la organizacién de la
empresa o institucion, ayudan a la coordinacion, evitan la duplicidad de funciones,
fuga de responsabilidades, pueden convertirse en una base para el mejoramiento
de sistemas y reducen costos al incrementar eficiencia (QUINONEZ JACINTO
20009).

2.2.6 Flujogramas.

“Los diagramas de flujo son representaciones graficas que emplean elementos
geometricos para representar secuencias de un proceso, de igual modo permiten
describir la secuencia y su interaccion de las distintas etapas de un procedimiento”
(FRANLIN BENJAMIN, 1999).

Estos diagramas utilizan simbolos con significados que representan los pasos de
alguna actividad dentro de alguna organizacién y representan el flujo de ejecucion
mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de fin de proceso” (FRANLIN
BENJAMIN, 1999).

Segun lo manifiesta Benjamin (1999) "Por su aplicacién y debido a todas las
adaptaciones a que son sometidos para satisfacer las necesidades particulares de
cada trabajo, los diagramas de flujo presentan muchas variantes, las cuales
aparecen en diversas formas y bajo diferentes titulos™.

Para efectos de estudio los diagramas pueden clasificarse en los siguientes

grupos:
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. Que indican sucesion de hechos
. Con escala de tiempo
. Que indican movimiento

1

2

3

4. Por su presentacion
5. Por su formato

6

. Por su propdsito

Permiten una mayor simplificacion del trabajo, determinan la posibilidad de
combinar o readaptar la secuencia de las operaciones, mejoran alguna operacion,
combinandola con otra parte del proceso, eliminan demoras, una mejor

comprension de los procedimientos” Hernandez Romero (2006).

Los Flujogramas utilizan una variedad de simbolos definidos donde cada uno
representa un paso del proceso y la ejecucion de dicho proceso es representado
mediante flechas que van conectando entre ellas los pasos que se encuentran
entre el punto de inicio (comienzo) y punto de fin del proceso (final). Una
caracteristica importante de los diagramas de flujo es que so6lo pueden poseer un
anico punto de inicio o comienzo, y un solo punto final o de fin del proceso
(FRANKLIN BENMAMIN 1999).

2.2.7 Simbologia a utilizar.

Es importante conocer el concepto que nos plantea Franklin Benjamin (1999)
donde nos indica que “Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico
incoherente o0 no convencional transmite un mensaje deformado o es ineficaz para
comprender el proceso que se pretende estudiar. De ello surge la necesidad de
concebir y admitir determinados simbolos a los que se les confiere un significado

preciso y convenir también en determinadas reglas en cuanto a su aplicacion™.
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Se considera necesario plantear los simbolos de diagramacion empleados

internacionalmente los cuales han sido elaborados por las siguientes instituciones:

a) American Society of Mechanical Engineers, por sus siglas (ASME).

b) Ha desarrollado simbologia para areas de produccién, en el trabajo de
diagramacién administrativa su empleo es escaso, ya que se considera que su
alcance limita los requerimientos de esta materia.

b) American National Standard Institute (ANSI).

Ha preparado una simbologia para representar flujos de informacion del
procesamiento electronico de datos.

c) International organization for standarization (ISO).

Ha efectuado una simbologia para apoyar el aseguramiento de la calidad a
consumidores y a clientes de acuerdo con las normas del grupo 1SO-9000.

d) Instituto Aleman de Estandarizacion deutsches Institutfur Normunge. V
(DIN).

Ha desarrollado una simbologia para la norma del proceso de informacion que es

similar a la norma Internacional 1ISO-5807.

Para el presente estudio aplica la diagramacién ANSI, por tratarse de informacion
gue busca solucionar planteamientos y necesidades a corto y mediano plazo.
Ademas encauza el procedimiento de manera ordenada y agiliza su ejecucion
para la toma de decisiones. (Organizacion de Empresas, Analisis, disefio, y

estructura).

A continuacion se ilustra la simbologia y lo que representa cada elemento de la

unidad.

27
Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Simbolos de la Norma ANSI para elaborar Diagramas de flujo de

procedimiento electronico de datos
Simbolos Representa

Terminal. Indica e inicic o la terminacion del flujo,
puede ser accién o lugar, ademas se usa para indicar
una unidad administrativa o persona gque recibe o
proporciona informacion

Disparador. Indica el inicie de un procedimiento,
conteniendo el nombre de éste o el nombre de la
unidad administrativa donde se da inicio,

Operacidn, Representa la  realizacién de una
operacion o actividad relativas a un procedimiento

Decisitn o alternativa. Indica un punto dentro del flujo
en que son posibles varios caminos,

vl

Documento. Representa cualquier tipo de documento
que entre, se utlice, se genere o salga del
procedimiento.

Archivo. Representa un archivo comiin y corriente de
oficina.

<[\

Nota Aclaratoria. No forma parte del diagrama de flujo
sino mas bien es un elemento que se le adiciona a
una operacion o actividad para dar una explicacion
de ella.

Linea de comunicacién. Representa la transmision
de informacion de un lugar a otro mediante lineas
telefonicas, telegraficas, de radio, ete.

Fuente. Enrique Benjamin Flanklin Fincowsky
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Simbolos de la Norma ANSI para elaborar Diagramas de Flujo procedimiento

electrénico de datos
Simbolo Representa

Conector, Representa una conexion o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del
mismo

Conector de pagina. Representa una conexidbn o
enlace con otra hoja diferente, en la que continda el
diagrama de flujo.

Direccién de flujo o linea de unidn.
Conecta los simbolos sefalande el orden en que se
deben realizar las distintas operaciones.

lalo

-

Operacion con teclado. Representa una operacion en
que se utiliza una perforadora o verificadora de
tarjeta.

Tarjeta perforada. Representa cualquier tipo de
tarjeta perforada que se utilice en el pracedimiento.

Cinta perforada. Representa cualquier tipo de cinta
perforada q que se utiliceen el porcedimiento..

Cinta magnética. Representa cualquier tipo de cinta
magnética que se utilice en el procedimiento.

Teclado en linea. Representa el uso de un dispositivo
en linea para proporcionar informacion a una
computadora electronica u obtenerla en ella.
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2.3 Importancia De la comunicacién en las instituciones del estado.

Concepto y definicion.

2.3.1 Comunicacién

En este estudio se propone las siguientes ideas en torno al concepto
comunicacion, esto con el fin de no redundar. Acepciones como las de Arantza

Echaniz y Juan Pagola donde mencionan lo siguiente respecto a este tema.

“La comunicacion consigue poner al ser humano en contacto con lo que le rodea,
sobre todo en relacion con sus semejantes. El término comunicacion proviene del
latin communicare, al igual que communis, que quiere decir hacer comunidad

comunicando.

La accion de comunicar se convierte en mas trascendente porque hace palpable la
idea de comunidad, sociedad de individuos conectados por los mismos intereses.
Desde esta Optica, la accibn de comunicar convierte en mas humanas las
relaciones interpersonales, porque su practica lleva a compartir visiones del
mundo, a intercambiar experiencias y a construir esa idea de comunidad de forma

conjunta”. Echaniz y Pagola (2004).

Ademas como lo menciona Interiano en su obra semiologia y comunicacion “es un
acto de dar y recibir informacién” para el presente estudio aplica perfectamente
este concepto, pues en la Direccién Departamental de Educacion de El Quiché

ese flujo de informacion, de ideas y escritos son constantes.
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También es el acto esencial de los seres humanos que les permite ser y crecer.
Solo mediante la comunicacion la persona humana logra definirse como tal, ser
ella misma desarrollarse, decir su palabra: lo que piensa y siente. En este sentido
se puede definir a la persona como el ser en comunicacion”. Segun lo indica Iriarte
y Orsini Puente (1995).

2.3.2 Importancia de la comunicacion.

Es importante conocer que en la ciencia administrativa existen dos principios
referentes a la comunicacion, el Principio de claridad de la comunicacion y el

principio de integridad en la comunicacion.

a) Principio de claridad de la comunicacion:

La comunicacion tiende a ser clara cuando se expresa en un leguaje y se
transmite en una forma que pueda ser entendida por el receptor. La
responsabilidad del emisor es formular el mensaje de manera que sea entendible
para el receptor. Esta responsabilidad se refiere primordialmente a la
comunicacion oral y escrita, apunta a la necesidad de planear el mensaje,
determinar las suposiciones implicitas, aplicar las reglas generalmente aceptadas

para una eficaz expresion.

b) Principio de integridad en la comunicacion:

Cuanto mayores sean la integridad y consistencia de los mensajes, escritos,

orales y no verbales, asi como de la conducta moral del emisor, mayor sera la
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aceptacion del mensaje por parte del receptor *. Segun Stephen P. Robbins y
Mary Coulter (2010).

La correcta comunicacién es de vital importancia para el buen funcionamiento de
las acciones dentro de una institucién, no deben existir barreras o ruidos

comunicacionales que obstruyan el paso del mensaje o informacion.

Estas barreras pueden ser:

a) Fisicas: como los ruidos fisioldgicos como la sordera.

b) Psicologicas: como por ejemplo el amor, odio, miedo que entran en el
ambito subjetivo pero aun asi existen y pueden incidir en el trabajo

cotidiano.

c) Semanticas: aplica para distintos significados que se le puede dar a

conceptos.

La comunicacion para ser lo mas objetiva posible, debe vencer estas barreras y
tratar de racionalizar la carga de subjetividad, pero sin que pierda la riqueza
interior redefinida al mundo sensitivo y afectivo (JUAREZ VELASQUEZ 2012).

2.3.3 Comunicacion publica.

Se puede integrar a este trabajo el concepto que define el manual de
comunicacion e informacion publica de la contraloria distrital de Cartagena de
Indias, donde dice que comunicacion publica “es el componente del control que
apoya la construccién de visibn compartida, y el perfeccionamiento del entramado

de relaciones humanas de la entidad publica con sus grupos de interés internos y
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externos, es decir, la interaccion entre las personas y la realidad organizacional
con el propésito de lograr que mensajes, datos, ideas y actitudes que apoyen el
acercamiento de la entidad a los publicos que atiende y estos a su vez, faciliten el
cumplimiento de sus objetivos institucionales y sociales (JUAREZ VELASQUEZ
2012).

Ademas indica que define y gestiona la proyeccién de su identidad e imagen
corporativa. Caracteriza sus interacciones con los grupos de interés de la entidad

publica interviene en la cultura organizacional para general coherencia interna.

“Para ser considerado exitoso todo proceso comunicacional debe estar centrado
en la conducta humana y ser ademas, coherente con la mision, especifico y
compatible con las formas adoptadas por la entidad para comunicarse con sus
publicos internos y externos; ser oportuno, dinamico, veraz e integral, de tal
manera que genere un tejido organizacional que permita la interaccion de las
personas en procura del logro de los propoésitos institucionales y de los fines
sociales del Estado’(JUAREZ VELASQUEZ 2012).

Por su parte Quifibnez Jacinto (2009), aporta mas informacion cuando indica que
“el principio de la comunicacion publica y del didalogo social ha de constituirse en
una de las bases practicas que guien las actuaciones de la Administracion publica.
Esta comunicacion se presenta como un paso indispensable para articular
democracias pero también eficientemente politicas que respondan a las

necesidades existentes".

La interaccién comunicativa es inherente al suministro de informacion oportuna y
necesaria hacia el interior de las instituciones, para facilitar el desarrollo de los
procesos, las actividades y las tareas concretas. Garantiza la circulacién
suficiente y transparente de la informacién hacia los diferentes grupos de interés

externos, ademas promueve la rendicion de cuentas a la comunidad, asi como la
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movilizacion social hacia el entendimiento de los fines esenciales del Estado y el

respeto por el publico.

Es de suma importancia observar en la comunicacién publica algunos aspectos
como la honestidad, el respeto, la imparcialidad, la igualdad, el servicio a la
comunidad, la transparencia y la integridad de la persona que transmita
informacion de cualquier indole.

2.3.4 Comunicacién organizacional.

“Una empresa como organizacion es un sistema discernible de interacciones
relativamente permanente y relativamente complejo. En cuanto a la organizacion
posee tres caracteristicas: la complejidad, la estructura jerarquica y la tendencia a

la especializacion (Galindo y Pérez 2012).

Este sistema de interaccion humana que es la empresa es simbolo como también
el patron organizador de esas interacciones: la comunicacion hace discernible el
sistema empresa porque pese a estar constituida por un intercambio simbélico
muestra su faz visible a través de sus indicadores y sus efectos. Las conductas de
tarea (redes de actividades) y las conductas de relacion (redes de comunicacion) ~
(Galindo y Pérez (2012).

La comunicacién organizacional segun la definicion de Collado (1991) “consiste en
el conjunto de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion y otras en su medio comercial o de servicio.

Para las instituciones privadas o publicas este tipo de trasmisiéon de mensajes
“comunicacion” serd muy significativa, pues dependen unas de otras en la

generacion de informacion para el desempefio de sus funciones.

34
Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Los mensajes que circulan en varios niveles y de distintas maneras pueden darse
de manera formal o no formal utilizando los canales adecuados de la institucion o
empresa y pueden viajar de manera vertical descendente o ascendente, horizontal

dentro o fuera de la organizacion.

En el libro fundamentos de la comunicacién organizacional la escritora Maria
Elena Mendoza propone esta definicion, "proceso planeado que abarca la totalidad
de la organizacién buscando la eficacia y la transformacion cultural para asegurar
la competitividad de la organizacion y sus empleados” (Alvarez y Tobias Cardona
2011).

Para culminar la comunicacion organizacional se entiende también, como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion o entre la organizacion y su medio.
Pretende influir en las opiniones, actitudes y conductas del publico interno y

externo de la organizacion con el fin de que se cumpla mejor y rapidamente sus

objetivos, puede dividirse en comunicacion interna como externa.

2.3.5 Comunicacion informativa.

Este tipo de comunicacion esta constituida por informacion amplia y transparente
de la entidad hacia los diferentes grupos de interés externo, sobre resultados de

gestion, contribuye a la rendicion de cuentas.

“"Es un conjunto de datos ordenados y procesados que constituyen uno de los
principales recursos de la enditad, reduce la incertidumbre y aumenta el
conocimiento con respecto a eventos internos y externos que suceden en la
entidad sustenta la toma de decisiones” (manual de politicas de comunicacion e

informacion publica del municipio de la Unién 2009).
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El tipo de comunicaciéon informativa debe cumplir con estas caracteristicas

basicas:

1. Debe ser objetiva: que represente la realidad

2. Relevante: para que sea Util y se ajuste a las necesidades

3. Verificable. Para comprobar su veracidad

4. Significativa: para que permita su comprension a todos los usuarios

5. Pertinente: en el momento oportuno

6. Consistente y uniforme: para su comparacion con otro tipo de

informacion
7. Equitativa: para lograr imparcialidad
Para este trabajo es necesario aportar que en la comunicacion informativa se
implementan canales de informacién y sistematizados que transmiten la

informacioén necesaria.

Puede existir un mecanismo digital web que publique informacion de interés a la

comunidad teniendo en cuenta la especificidad de las areas de interés.

Se debe informar los beneficios, servicios, noticias y programas de la entidad para

el bien de la comunidad, ademas esto generara interés para nuevas propuestas.
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Esta informacion se puede efectuar a través de medios gréaficos, digitales
personales o audiovisuales, todo con el fin de trasladar a la poblacion lo que

pueda interesarle, o puede cubrir sus necesidades de informacion.

2.3.5 Tipos de comunicacion.

2.3.6.1 Comunicacion impersonal ascendente.

La comunicacion ascendente es la que genera informacion importante en la
estructura jerarquica organizacional de abajo hacia arriba, es decir, de

trabajadores subalternos a funcionarios de rango superior.

“La comunicacion ascendente es la manera de estar en contacto con las
necesidades del empleado o servidor publico, es una forma eficaz para la toma de
decisiones adecuadas’, segun lo plantean los autores Alberto Martinez vy
Abraham Nosnik cuando se refieren a la practica de comunicacion organizacional,
(1998).

Este tipo de comunicacion es importante por la retroalimentacion que puedan
generar los empleados respecto a sus necesidades 0 sugerencias para mejorar el
trabajo, saber qué y como hacer su trabajo de manera eficiente para lograr

objetivos o0 metas laborales.

Algunas caracteristicas importantes que se pueden mencionar en este tipo de
comunicacion pueden ser: retroalimentacion constante entre subalternos vy jefes,
contribuye a mejorar las relaciones interpersonales entre compaferos, puede
medir el clima organizacional, previene las malas decisiones de funcionarios o
jefes, incentiva la escucha por parte de la alta gerencia o la direccién general,

entre otras.
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2.3.6.2 Comunicacion impersonal descendente.

Esta forma de comunicacién laboral es la que se da por lo general de dos
maneras, verbal y escrita y viene de funcionarios de alto rango a mandos medios y
empleados de bajo nivel. Generalmente se transmiten instrucciones o decisiones
ya resueltas para que sean ejecutadas por el personal operativo o secretarial.

“Se da cuando los niveles superiores de la organizacion transmiten uno 0 mas
mensajes a los niveles inferiores. Esto quiere decir que la comunicacion
descendente no se entendera exclusivamente de gerencia a empleados, sino que
también y de manera muy importante es la que se origina en los niveles directivos

y que fluye a la gerencia” (Juan Antonio Calvillo, 1999).

2.3.6.3 Comunicacion cruzada.

Se utiliza para acelerar la circulacion de la informacion, se realiza entre
funcionarios de igual nivel, funcionarios de diferente nivel que no tienen relacion
de dependencia. Se tienen herramientas para informar y para comunicatr,
agrupadas en las mas necesarias para la comunicacién organizacional individual y

la comunicacion organizacional colectiva.

2.3.6.4 Comunicacion horizontal.

Esta forma de comunicacion entre personas del mismo rango o nivel dentro del
esquema organizativo, es decir en la misma jerarquia, posiblemente es la mas
utilizada laboralmente hablando. Dentro del organigrama general se puede leer en
linea horizontal, pero es necesario saber qué produce intercambio de informacién

entre compafieros e iguales.
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Carlos Interiano (2003) menciona “la comunicacion que se verifica entre
empleados que gozan de un mismo nivel jerdrquico en una institucion o empresa,
por lo que siguen las lineas horizontales del organigrama, produciendo

intercambio de informacién entre comparfieros.

Puede decirse que se convierte en un canal de comunicacion formal, pues facilita
el trabajo al permitir que fluyan las relaciones interpersonales entre compafieros,
se comparte la informacion que puede ser relevante para el desempefio de la

institucion.

Una posible dificultad que puede manifestarse en este tipo de comunicacion es: la
mala comunicacion interpersonal, la falta de interés del trabajador, negligencia en

efectuar sus labores, la ausencia de canales bien establecidos.

2.3.7 Medios de comunicacion.

Para la presente investigacion no se referira a los medios de comunicacion como
estructura informativa o de divulgacion como por ejemplo: la prensa escrita, radio,

television o redes sociales como el facebook o twiter.

Se referira a los que constituyen el conjunto de mecanismos, métodos, recursos e
instrumentos utilizados para garantizar la divulgacion y circulacion de la
informacion, como por ejemplo: la voz, sefiales, megafonos, teléfonos celulares,
pancartas, afiches, panfletos, bifoliares, trifoliares y toda comunicacion alternativa
gue pueda contribuir a mejorar los procesos laborales de productividad y armonia

dentro de la institucion.
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2.4 Utilizaciébn de herramientas administrativas para mejorarla comunicacién

institucional.

2.4.1 Definicion.

De acuerdo a lo establecido en la norma 1SO9001:2008, la alta direccion debe
asegurarse de que sean establecidos los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacion se realice considerando la
eficacia de la gestion de la calidad”. “para hacer comunicacion con calidad, se
deben explorar las barreras que existen en la organizacion y elaborar un plan
estratégico que permita que la comunicacion sea eficaz y provechosa Juarez
Velasquez (2012).

2.4.2 Objetivos que persigue la implementacion de una guia de comunicacion.

En la actualidad una de las estrategias para el desarrollo de organizacion de todo
tipo y tamafio es la formalizacién. Esta se refiere al grado en que un organismo
social establece por escrito la estructura organizacional. La estructura
procedimental, las politicas, etc., que guiaran el comportamiento de los
trabajadores. Es necesario elaborar guias sobre la actuacion individual o por
departamentos, para llevar a cabo un control adecuado de la diversidad de

actividades que en la institucion se llevan a cabo.

Por lo general en la administracion publica y la privada se observa que la
aplicacion de la estructura organica, los procedimientos y la educacién de politicas
estan disefiados y elaborados de manera muy confusa y dispersa.

Los manuales administrativos son instrumentos que contienen informacion
sistematica sobre historia, objetivos, politicas, estructura organica, procedimientos

sobre un organismo social o de un area funcional basica, que dados a conocer al
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personal sirven para normar su actuacion y a coadyuvar al logro de los objetivos

organizacionales.

Por uno u otro motivo, la mayoria de los manuales administrativos parecen estar
disefiados de manera predeterminada para alcanzar diversos fines: manuales de

bienvenida, de organizacion, de procedimientos, de politicas entre otros.

En opinion de A. f. Bortz “los manuales basicos de organizacion, procedimientos y
de politicas estan interrelacionados entre si. Existen dos requisitos indispensables
para asegurar su éxito. El primero es una manifestacion clara de los objetivos y
planes generales de la empresa y el segundo, una comprension total de la

estructura de la institucion o empresa’.

Existen diferentes objetivos entre los mas sobresalientes estan:

a) Estimular la uniformidad

b) Eliminar la confusion

C) Reducir la incertidumbre y la duplicacion de funciones

d) Disminuir la carga de supervision

e) Servir de base para la capacitacion del personal

f) Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos

0) Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se estad haciendo en

cada departamento.

Con base en su clasificacion y grado de detalle, con la elaboracion e
implementacion de manuales administrativos se pretenden lograr estos otros

objetivos:
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a) Instruir al personal acerca de aspectos basicos como: objetivos, funciones,
relaciones de trabajo, procedimientos, politicas etc. Esto con el fin de

lograr una estandarizacion.

b) Precisar la estructura organica de toda la empresa o institucion, de un area
funcional para deslindar responsabilidades, evitar la duplicidad de

funciones y detectar omisiones.

c) Coadyuvar al personal de la empresa para la ejecucion correcta de las
tareas asignadas y propiciar conformidad en el trabajo.

d) Servir como medio de integracion a la empresa o institucion para el

personal de nuevo ingreso.

e) Proporcionar informacion basica para la planeaciéon e implantacion de un

programa de reorganizacion.

2.5 Mapa para determinar el publico (Manual de politicas de comunicacién e

informacion 2009).

La identificacion y determinacién de los publicos a los cuales se dirige, llamado
también target, es ese conjunto de personas a quienes queremos transmitir los

mensajes.

Es necesario al momento de querer llegar a un publico objetivo preguntarse

¢, Quiénes son? ¢, Ddnde estan? ¢ Qué esperan de nuestra labor?

Es importante tener claro que no se tiene un publico y plantear la diversidad que

se tiene, ya que cada grupo de destinatarios de nuestra comunicacion tiene
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caracteristicas especificas e intereses diferentes, es alli cuando se piensa que la
entidad no tiene una Unica imagen sino tantas imagenes como grupos diferentes

de publicos.

Para el fin se puede identificar por la relacibn que mantiene con la entidad,
clasificandolo de la manera siguiente segun el mensaje o la informacion que se
desea transmitir:

a) Publico interno

b) Publico Externo

C) Pudblico intermedio o mixto

Pdblico Interno: lo forman los servidores y colaboradores. Es ese grupo de
personas que conforman la entidad y que estan directamente vinculados a ella. En
el caso de las instituciones, el publico interno esta conformado por, funcionarios de

alto rango, directivos, proveedores entre otros.

Publico Externo: es la comunidad, el entorno social, los medios de comunicacion
locales, este publico se determina por los usuarios de los servicios que presta una
instituciéon especifica.

Pablico intermedio o Mixto: lo constituyen contratistas, entidades financieras,

gobierno local (alcaldias) comunidades organizadas.

Es necesario advertir que los publicos no existen como grupos autdbnomos, sino en
funcién de la entidad. Asi, lo importante a la hora de planificar la comunicacion de
la entidad es saber quién constituye cada uno de esos grupos de publico, donde

se encuentran y qué expectativas e imagen tienen respecto a la entidad.
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2.6 Técnicas y herramientas. (RODRIGUEZ VALENCIA 2012)

Para el presente trabajo seran las herramientas necesarias para llevar a cabo una
organizacion racional; son indispensables durante el proceso de organizacion y
aplicables de acuerdo con las necesidades de cada grupo social: las principales

son:

a) Organigramas
b) Manuales

C) Analisis de puestos

2.7 Implementacion de una guia de comunicacion en la Direccion departamental

de Educacion de El Quiché.

2.7.1 Concepcion general.

Se entiende que “es un plan permanente que proporciona guias generales para
canalizar el pensamiento administrativo en direcciones especificas”. Rodriguez
Valencia (2012).

Consideraciones al elaborar una Guia de Comunicacion Institucional en la

Direccion Departamental de Educacion de El Quiché.

Se considera importante la elaboracién de una Guia de Comunicacién Institucional
para la Direccién Departamental de Educacion de El Quiché ya que se podran
establecer parametros concretos en los cuales puede regirse el ingreso, analisis,
distribucion y egreso de la informacion que genera la institucion o que es requerida
por el personal que la visita, evitando duplicidad de funciones, mal manejo de la
misma y malas interpretaciones, lo que puede generar una mala imagen para la

institucion a estudiar.
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2.7.2 Obijetivos de la guia de comunicacion.

El objetivo de la presente Guia es implementar una cultura de comunicacién e
informacion organizacional, fundada en los principios de la administracién publica.
Desde el punto de vista técnico se entiende por comunicacién el hecho que un
determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B,
distante del anterior en el espacio o en el tiempo, la comunicacion implica la
transmision de una determinada informacion como la comunicacién supone un

proceso.

2.7.3 Beneficios de la guia de comunicacion.

La Guia de comunicacion tiene una serie de ventajas, aqui nos ocuparemos de la
gue describe G. R. Terry, ademas algunas que se observan en la practica. Las

politicas escritas tienen las siguientes ventajas:

a) Requieren que los administradores se apoyen en ellos y predeterminen qué
acciones se tomaran en diversas circunstancias.

b) Proporcionan un panorama general de accion para muchos asuntos de
modo que solo los asuntos poco comunes 0 inesperados requieren la
atencion de los altos directivos.

C) Proporcionan un marco de accion el cual el administrador puede operar
libremente.

d) Ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los empleados.

e) Generan seguridad de comunicacion interna en todos los niveles.

f) Son fuente de conocimiento inicial, rdpido y claro, para ubicar en su puesto
a nuevos empleados.

0) Facilitan el desarrollo de las autoridades administrativas.
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2.7.4 Medios que utiliza.

Es importante resaltar que para facilitar el cumplimiento de las responsabilidades
del trabajador responsable de la comunicacién social dentro de la entidad se
vuelve necesario indicar los medios que utiliza para llevar a cabo su labor, para

este fin es necesario conocer algunos:

a) Difusion periddica de las actividades mas importantes, que por su éxito, nimero
de beneficios, impacto social, imagen, situacion social y politica, sea de interés

de la comunidad.

b) Toda informacion escrita debe mostrar una propuesta positiva, por mas negro,
delicado y conflictivo que sea. Por ningdn motivo se debe priorizar la
problematica sino mil soluciones y convertirla en informacion clara y sencilla

comprensible a todo publico.

c) La decision sobre el manejo de la informacion y su difusion sera

responsabilidad de la autoridad superior de la entidad especifica.

d) Toda informacion requerida acerca de funciones o proyectos de la entidad debe
ser solicitada via electrénica o por escrito, dado que ya existe una ley que da

accesos a informacién publica.

e) Toda informacion o comunicacion que salga de la institucion debe resaltar la

buena imagen.

f) Se debe manejar con alta prudencia y discrecion toda aquella informacion que

implique el desprestigio de la entidad.
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g) Se podra elaborar boletines, bifoliares, trifoliares, afiches, material audiovisual
para dar a conocer proyectos, beneficios, politicas de comunicacion interna o

externa entre otros aspectos inherentes al desarrollo de la institucion.

2.7.5 Contenido propuesto para una guia de comunicacion institucional para la
Direccion Departamental de Educacion de El Quiché.

Algunos autores recomiendan no confundir las politicas con las reglas, normas u

objetivos, cada concepto tiene propio fin.

Recordemos que politica es una guia basica para la accion, prescribe los limites
generales dentro de los cuales han de realizarse las actividades. Es un criterio del

cual pueden tomarse decisiones diversas.
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Para este fin la Guia de Comunicacibn debe contener las siguientes

caracteristicas.

Hoja en blanco

Caratula

Identificacion

indice

Introduccion

Justificacion de la guia

Objetivos que persigue la guia

Generales y especificos

Vision y mision de la institucion o del area o departamento al que pertenezca
Ventajas o beneficios de una guia de comunicacion
Marco juridico administrativo de la institucion

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos
Responsables de ejecutar instrucciones

Politicas o normas de operacion (directorio)

Hoja de separacion por area

2.8 Consideraciones finales.
Flujogramas
Simbologia

Glosario de términos.
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Ejemplos:

La Guia de Comunicacion deberéa ser revisada por lo menos una vez al afio, para
determinar si necesita cambios o hay que agregar algunas disposiciones por
crecimiento tanto de personal como de tamafio de las instalaciones.

Se propone que todo cambio que se realice puede que ser comunicado a los
empleados en un término prudencial que no exceda de 30 dias, luego de la
actualizacion.

Ejemplo de Politica de Comunicacion:

2.9 Politica de comunicacion en el area de relaciones publicas.

2.9.1 Propasito.

Que las personas que estén interesadas en informacion general referente a la
institucion, tenga una buena imagen inicial de la persona que la atienda personal o
telefonicamente, para no perjudicar la imagen de la institucion.

2.9.2 Definicion.

Mantener un ambiente agradable, armonioso y comodo en la entidad, en todo

aspecto referente a comunicacion e informacion en el servicio que presta.

2.9.3 Aspectos a considerar.

a) Estar bien enterado del quehacer de la institucion
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b) El personal de comunicacién debera conocer bien la misién y visiéon de la

institucion.

C) Mantener buena comunicacion con todo el personal, tanto funcionarios de

alto rango como personal medio y bajo.

d) La presentacion personal e higiene personal es de mucha importancia.

2.9.4 Responsable de la observacion

El encargado del Departamento de Comunicacion Social.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico.

3.1 Tipo de investigacion descriptiva:

La propuesta de investigaciéon surgié de manera empirica a través del método de
la observacién, en el cual la informacién que ingresa y egresa de la Direccion
Departamental de Educacion de El Quiché, Guatemala, cuenta con algunas
deficiencias. Por consiguiente se analizo plantear la problematica de manera

formal a través del método cientifico y proponer una guia de comunicacion.

Después del anterior analisis, ordenar el estudio siguiendo los pasos y procesos
gue definen las técnicas de investigacion. De esta manera encauzar la

observacion empirica en una propuesta de investigacion.

Segun una publicacion, la investigacion descriptiva “consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcidon
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o mas variables”. (http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-

investigacion-descriptiva.php).

Segun Pérez " Los estudios descriptivos, como su nombre lo indican, tienen por
objeto la descripcibn de los fendmenos. Se basan fundamentalmente en la
observacion, la cual se realiza en el ambiente natural de aparicion de los
fendmenos. Estos estudios son propios de las primeras etapas en el desarrollo de

una investigacion ~ (Pérez 2009).

51
Juan José Romero Cano.


http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php
http://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php

Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

3.2 Universo.

Este estudio se pretende desarrollar en la Direccion de Educacion Departamental
de El Quiché, el universo de esta investigacion la componen 100 personas entre
hombres y mujeres que laboran dentro de la institucion.

3.3 Poblacion y muestra.

“Se le llama muestra a todo subconjunto de la poblacién que se aisla para su
analisis estadistico™ Moran (1979). En este estudio la poblacion total es de 100
personas y la muestra la constituyen las 100 personas. Hombres y mujeres que
oscilan en edades entre 25 y 65 afios de edad, el nimero fue tomado al azar por

tratarse de una muestra simple

Muestra simple segun la define Melgar (2004) como “el tipo de muestra, cada uno
de los miembros de la poblacién tiene las mismas oportunidades de ser
seleccionado. El procedimiento de seleccién de la muestra simple, es al azar, o
por medio de tablas numéricas en decimales o centésimas, de acuerdo al tamafio

de las muestra”.

La muestra seleccionada de alguna manera puede aportar informacion al estudio
pues su labor cotidiana es en el area de comunicaciéon, atencion al usuario y
relaciones publicas, ademas puede tener inferencia en minima parte la direccion

general y sub direcciones de la institucion.

De igual forma es necesario indicar que la informacion se pretende recabar dentro
de las instalaciones de la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché, en

el mes de mayo del presente afio.
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3.4 Técnicas a utilizar: Cuestionario.

Se pretende usar el método del cuestionario para construir y analizar la opinion
qgue pueda verter la poblacién sujeta a estudio, ademéas se empled la recopilacién
de informacion bibliografica que pudiera aportar més informacién al respecto a la
propuesta de una Guia de Comunicacion para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

3.5 Objetivo general:

Determinar la necesidad de la creacion de una Guia de Comunicacion
organizacional que contenga las directrices que orienten el proceso de
comunicacion.

3.6  Objetivos especificos:

Establecer criterios para el control de informacion.

Determinar razones para el conocimiento de emision y recepcion de

comunicacion.

Evaluar la organizacion para el flujo de emision y recepcion de informacién

publica a través del diagndstico y propuesta organizacional. .
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3.7 Variable.
3.7.1 Definicién de la variable.

Se entiende por variable “todo aquello que varia y son valores cuantitativos y
pueden incluir desde grados de medida hasta nombres. Las variables pueden
variar a nivel tanto individual como social. Ademas se toman valores,
generalmente numeéricos dentro de un rango delimitado.”
(http://lwww.javeriana.edu.co/cua/eerec/pedago.htmi#1)

3.8 Diagnostico y propuesta de comunicacion organizacional para la

Direccion Departamental de Educacion de El Quiché.

3.8.1 Definicidon de la variable.

54
Juan José Romero Cano.


http://www.javeriana.edu.co/cua/eerec/pedago.html#1

Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de

Educacion de El Quiché.

PROBLEMA VARIABLE No. INDICADORES UNIDADES DE MEDICION | FORMAS DE
MEDICION
Criterios para el v" Revisién de la Item 1
1. control informacién ltem 2
de informacion v" Registro de la Item 3
informacién
v' Andlisis de la
informacién
¢En qué medida 2. Razones para el v" Comprension de la item 4
conocimiento de informacién item 5
emisidn y recepcion v' Exposicién de la
de comunicacién informacién
publica.
es necesaria 3. Reglamento para v" Importancia de un item 6
regularizar la reglamento para
informacién de la regularizar la
unidad de informacién que
comunicacion. puede o no item 7
emitirse y que
puede o no
recibirse.
v" Implementacién
del reglamento
para regularizar la
informacién.
la propuesta Propuesta de 4, Eficiencia parala v" Vigencia de la item 8
comunicacion informacién item 9
interna y externa. v" Actualidad de la
informacién
de una guia una guia de 5. Organizacion para el v Clasificacién de la ftem 10
flujo de emisidny informacién para ftem 11
recepcién de emitirla
informacién publica. v" Categorizacion de
la informacion para
recibirla
de comunicacion | de comunicacion 6. Implementacion de v Viabilidad para ftem 12

guia para un manual
de comunicacion

ejecuciéon de la
guia del manual de
comunicacién

Institucional para
la Direccién
Departamental
de Educacién de

institucional
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| El Quiché?

3.8.2 Instrumentos utilizados.
En el instrumento a utilizar se traslada a la poblacién muestra un cuestionario
conteniendo 12 preguntas. (VEASE ANEXOS)

3.8.3 Cuestionario.

El cuestionario es el instrumento a utilizar, en este se enumera las preguntas de
uno a diez y se hacen interrogantes sencillas que permiten recolectar
informacion, segun nos dicta Luis Melgar, “en esta parte se describen y explican

los instrumentos que se piensan utilizar” Melgar (2004)

3.8.4 Matriz de datos.

La matriz de datos es la sintesis de la informacion que se consiguié a través de la
medicién, luego es codificada en un cuadro que hace el investigador al haber

recabado los datos que necesita y se trasladan a este.

Segun lo descrito por Oscar Pérez dice que™ Es un instrumento elaborado por el
propio investigador con posterioridad a la recoleccion de datos y su
correspondiente codificacidon, y en el cual ha trasladado cuidadosamente toda la
informacion suministrada por las boletas variable por variable y segun los valores
cuyos caédigos fueron creados en el momento de determinar el nivel de medicion ~
(Pérez 2009).
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Capitulo IV

4.1 Analisis e interpretacion de resultados.

Tomando en cuenta que el planteamiento del problema fue ¢En qué medida es

necesario el diagndéstico y propuesta organizacional de comunicacion?

Se operaron seis indicadores fundamentales.

1. Criterios para el control de informacion.
En el indicador 1 se mide cuanto cree el usuario que se revisa, se registra y

se analiza la informacion que llega a la unidad de comunicacion Social.

2. Razones para el conocimiento de emision y recepcion de comunicacion

publica.

En este apartado se detecta cuanto el usuario comprende la informacion y
cuanto cree que ese expone la informacion por parte de la unidad de

Comunicacion social.

3. Reglamento para regularizar la informacién de la unidad de comunicacion.
En este cuadro se mide cuanto importante seria un reglamento para
regularizar la informacion y que tanto importa al usuario la implementacion

de un documento que regularice la informacion.

4. Eficiencia para la comunicacion interna y externa.
En el cuarto indicador se evalla como se considera la vigencia y la
actualidad de la informacién que circula en la unidad de Comunicacion

social.
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5. Organizacion para el flujo de emision 'y recepcién de informacion puablica.
En el quinto indicador se mide como se considera a clasificacion y la
categorizaciéon de la informacion que llega a la unidad de Comunicacién

Social.

6. implementacién de guia de comunicacion.
En este Ultimo indicador se calcula como considera el interesado que se

categorice la informacion recibida en la unidad para este efecto.

Se tomo en cuenta la referencia de medicidon de los valores mas significativos que
refleja “el cuestionario”, que consta de 12 items o preguntas las que fueron

medidas.
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Criterios para el control de informacion.

En la Grafica Numerol El indicador “Criterios para el control de informacién”.
En la pregunta numero 1, el 83% de las personas afirmaron que existe “Mucha”
revision de la informacién. El resto que corresponde a un 17 % indic6 que la
informacion se revisa “Poco”. En los dos cuestionamientos subsiguientes algo de

revision y Nada de Revision de informacion no hubo respuesta.

De alguna manera los encuestados especulan que la informacion que se recibe en
la unidad de comunicacion se revisa de forma dedicada y consiente, para sacar el

mejor provecho de ella.
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Registro de lainformacién.

En la pregunta nimero 2 el 79% de las personas cuestionadas indican que la
informacion se registra “Mucho” en la unidad de comunicacion. Un 21% sostuvo

gue la informacién se registra “Poco”.

Asi mismo la poblacibn muestra consideran que es bastante la informacién que
llega a registrarse a la Unidad de Comunicacién. Esta informacién procede de

diferentes unidades y actividades.
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Analisis de lainformacion.
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Un 83% afirmé que “Mucho” a la pregunta 3 que dice ¢Cuanto se analiza la
informacion en la unidad de comunicacion? Un 17% marco6 que “Poco”.
Se asume que la informacion es analizada de forma considerable y que es

depurada y seleccionada.

En esta pregunta los cuestionados creen que la informacion se analiza lo
suficiente aparte se analiza de forma minuciosa para darle el seguimiento que

corresponde.

61
Juan José Romero Cano.



Diagnéstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Compresion de la informacion.

La grafica Numero 4 corresponde al indicador “Razones para el conocimiento
de emision y recepcion de comunicacion publica”. Para la pregunta nimero 4
se obtuvo un 94% en la respuesta “Mucho”. A la pregunta ¢ Cuanto comprende la
informacioén que se genera en la unidad de comunicacion? Un 6% expres6 que se
comprende “Poco” la informacién, en los otros cuestionamientos no hubo

respuesta.

Segun las respuestas obtenidas se considera que la informacién que fluye a través
de la unidad de comunicacion es comprendida en alto porcentaje por el publico a

quién va dirigida.
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Exposicion de lainformacion.

En la pregunta 5 un 70% respondié que “Mucho” en la pregunta ¢Cuanto se
expone la informacién que se genera en la unidad de comunicacién? Un 30%

correspondi6 que se expone “Poco”.

Es posible pensar que las personas consideraron que la informacion ha sido

expuesta el tiempo suficiente a los interesados.
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Reglamento para regular lainformacion de la unidad de comunicacién.

En el indicador “Reglamento para regularizar la informacién de la unidad de

comunicacién”. Se puede apreciar en esta grafica No. 6.

En la pregunta nimero 6 el 100% indicG, que es “Mucha” la importancia de la
implementacion de un reglamento para la regularizacion de la informacion de la

unidad de comunicacion social.

Podria decirse que todas las personas encuestadas razonaron de vital importancia

la implementacién de un documento que venga a regular la informacion.
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Implementacion del reglamento para regular la informacion.

En cuanto a la pregunta nimero 7, un 95% expresé que es “Excelente” la
implementacion de un reglamento para la regularizacién de la informacién en la

unidad de comunicacién, un 5% respondio que es “Muy buena”.

En esta pregunta cabe mencionar que un alto porcentaje de personal evalué de
buena manera la implementacién de un reglamento que dictamine que informacién
puede ser compartida. Por otra parte los encuestados consideran que hay
informacion que no merece darse a conocer a otras unidades o al publico en

general.
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Vigencia de la informacion.

En indicador “Eficiencia para la comunicacion interna y externa’, corresponde

a esta grafica No. 8.

En la pregunta un 52% de las personas encuestadas respondié que es
“Excelente” a la vigencia de la informacién en la unidad de comunicacién y un
48% “Muy buena”.

Se puede decir que poco mas de la mitad de las respuestas en esta pregunta
favorece a que el tiempo de vigencia de informacion esta en buen rango. Cabe

mencionar que algunos usuarios expresan que debe mejorarse la vigencia.

66
Juan José Romero Cano.



Diagnéstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

Actualizacion de la informacion.

Un 52% respondié “Excelente” en la pregunta 9 ¢como se evalla la actualidad
de la informacién en la unidad de comunicacion?. Un 48% manifestd que es

“Muy buena.”

En esta interrogante una parte la poblacién considera que la actualidad de la
informacion es aceptable y es novedosa. La otra parte considera puede mejorarse

en el tiempo en que es generada, para que esta sea de actualidad.
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Clasificaciéon de la informacion.

En el indicador “Organizaciéon para el flujo de emision y recepcion de
informacion publica”. Que corresponde a esta grafica No. 10. Un 40%
respondié “Excelente” en la pregunta ¢COmo considera la clasificacion de la
informacion?. Un 60% indicé que “Muy buena”.

Podria decirse que una parte de las personas encuestadas indicaron que puede

haber una la clasificacion en la informacion dividiendo esta en contextos.
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Categorizacién de la informacion.

En la pregunta 11, ¢Como considera la categorizacion de la informacién en la
unidad de comunicacién?. Un 42% respondié que es “Excelente”. Un 58%

respondi6 que es “Muy buena”.

Hipotéticamente, segln las respuestas obtenidas podemos decir que la
informacion puede dividirse en categorias para la mejor visualizacién del

usuario.
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Viabilidad para la ejecucion de una guia de comunicacion.

La gréafica nimero 12 corresponde al indicador “Implementacion de guia del
manual de comunicacién”. Un 72% respondio que es “Excelente” a la pregunta
¢,Como considera la viabilidad de la ejecucion de la informacion en la unidad de
comunicacion?. Un 27% consider6 que es “Muy buena” |a viabilidad.

De acuerdo con las respuestas recabadas se puede decir que la informacién
recibida en la de la Unidad de Comunicacion se traslada en las vias que son

adecuadas y en las que hay viabilidad de la informacion.
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Conclusiones.

v' Es importante en un 100% la creacibn de una guia de comunicacion
Organizacional para la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché.

v' Se define necesario establecer criterios para el control de informacién en la unidad
de comunicacién social de la institucion sujeta a estudio. También se considera

que debe examinarse la informacion, debe ser inspeccionada y comparada.

v’ Através del estudio realizado se detectd que debe ser evaluada y categorizada

la informacion para su flujo y emision .
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Recomendaciones.

v A la Direccion Departamental de Educacion de El Quiché, la creacion e
implementacion de una Guia de Comunicacién organizacional que regularice
el flujo de informacion. Que esta Guia de Comunicacion esté sujeta a estudio,
establecer criterios para el control de informacién en la unidad de
comunicacion social de la institucion.

Que la Guia de Comunicacion defina la informacibn que pueda ser
comprendida por publico y que la durabilidad de la exposicion sea la
adecuada. Que sirva para reglamentar y regularizar la informacion que se

recaba y divulga a través de la Unidad de Comunicacion.

v' Al organismo en estudio se le insta a que sea la Unidad de Comunicacién
Social la encargada de verificar el flujo de informacion interna y externa sea

eficaz.

v' A la Direccién de Educacion se encomienda evaluar y categorizar la
informacion para su emision y que pueda hacerse por medio de la unidad

encargada de esta area.

v" A la Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon que contemple dentro del
pensum de estudios cursos que oriente al estudiante a crear documentos que

ayuden a regularizar la comunicacion en instituciones privadas o publicas.

v A los docentes que impartan cursos afines a las areas de planificacion o
administracién que orienten al estudiante a crear documentos que contengan
bases que incluyan lineamientos para el flujo de Ila informacion

interinstitucional.

72
Juan José Romero Cano.



Diagndstico y Propuesta de Comunicacion Organizacional para la Direccion Departamental de
Educacion de El Quiché.

v Al estudiante de Ciencias de la Comunicaciéon que investigue, recabe
informacion, cree e implemente reglamentos de comunicacion para beneficio

de empresas publicas o privadas, en la que encuentre la necesidad de
hacerse.
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ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

ENCUESTA PARA MEDIR LA NECESIDAD DE UNA GUIA O MANUAL DE COMUNICACION
INSTITUCIONAL EN LA DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION DE EL QUICHE.

INSTRUCCIONES: Coloque una X en la casilla que a su criterio considere sea la respuesta.

1. ¢ Cuanto se revisa la informacion en la Unidad de Comunicacion de la Direccion Departamental?

Mucho[ ] Poco[ ] Algo[ ] Nada[ |

2. ¢ Cuanto se registra la informacién en la Unidad de Comunicacion de la Direccion Departamental?

Mucho[ ] Poco[ ] Algo[ ] Nada[ |

3. ¢ Cuanto se analiza la informacién en la Unidad de Comunicacion de la Direccion Departamental?

Mucho[ ] Poco[ ] Algo[ ] Nada[ |

4. ¢ Cuanto comprende la informacién que se genera en la Unidad de Comunicacion de la Direccion

Departamental?
Mucho[ ] Poco[ ] Algo[ ] Nada[ |

5. ¢ Cuanto se expone la informacién que se genera en la Unidad de Comunicacion de la Direccién

Departamental?
Mucho[ ] Poco[ ] Algo[ ] Nada[ |

6. ¢ Cuanto seria importante un reglamento para regularizar la informacion en la Unidad de
Comunicacion de la Direccién Departamental?

Mucho[ ] Poco[__] Algo[ ] Nada[ |

7. ¢Cbémo se evalla la implementacion de un reglamento para regularizar la informacion en la Unidad
de Comunicacion de la Direccién Departamental?

Excelente[ |MuyBueno[ |  Bueno[ | Regular[ ]

8. ¢Cbémo evalla la vigencia de la informacién en la Unidad de Comunicacion de la Direccion

Departamental?
Excelente[ |MuyBueno[ |  Bueno[ | Regular[ ]

9. ¢ Como evalla la actualidad de la informacién en la Unidad de Comunicacién de la Direccién

Departamental?
Excelente[  |MuyBueno[ |  Bueno[ | Regular[ ]

10. ¢ Como considera la clasificacion de la informacién para emitirla en la Unidad de Comunicacion de
la Direccion Departamental?

Excelente[ |Muy Bueno[ |  Bueno[ | Regular[ ]

11. ;Como considera la categorizacion de la informacién en la Unidad de Comunicacién de la Direccion

Departamental?
Excelente[ |Muy Bueno[ |  Bueno[ | Regular[ ]

12. ; Como considera la viabilidad de la ejecucion de la informacion en la Unidad de Comunicacion de

la Direccién Departamental? -

Excelente[ |Muy Bueno[ |  Bueno[ _|JuarRegélBefnerp Cano.
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