Universidad De San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Postgrado

Guatemala, octubre 2015



Universidad De San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Postgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional

Externa
e San

icacion y /,\
Carlos d
G

Guatemala, octubre 2015



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

Consejo Directivo Consejo Académico de Postgrado
Lic. Julio E. Sebastian Chilin Lic. Julio E. Sebastian Chilin
Director Director
Lic. Victor Carillas M.A. Aracelly Krisanda Mérida
M.A. Amanda Ballina Secretaria

Representantes Docentes )
Dr. Angel Valdez

Carlos Lebn Vocal |
Joseph Mena
Representantes Estudiantiles M.A. Amanda Ballina
Vocal Il
M.A. Johnny Michael Gonzélez
Representante de los Egresados M. Sc. Sergio Morataya
Vocal 1l

M. Sc. Claudia Molina
Secretaria

Tribunal Examinador

M.A. Aracelly Krisanda Mérida Gonzalez
M.A. Patricia Mercedes De Ledn Toledo
M.A. Ana Elisa Gudiel Jovel

M.Sc. Gustavo Adolfo Moran Portillo



Qg,\as d e /

‘é
2 g 2 Universidad de San Carlos de Guatemala
5 Escuela de Ciencias de la Comunicacién

0
K4 UsAc.“ d

Guatemala, 13 de octubre de 2015.
Orden de impresion.
N0.003-2015 Machg/Akmg

Estudiante
Julio César Méndez Rossell
Carné No. 9615779

Estimado Estudiante Méndez:

Nos complace informarle que con base a la autorizacion de informe final del
Trabajo de Graduacion por el Tribunal Examinador con el titulo “DIAGNOSTICO Y
ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA Y EXTERNA
EN EL SISTEMA DE UBICACION Y NIVELACION —SUN- DE LA UNIVERSIDAD
DE SAN CARLOS DE GUATEMALA.”, se emite la orden de impresion.

Apreciaremos que dos ejemplares impresos y un cd en formato PDF sean
entregados en el departamento de Postgrado de esta unidad académica, ubicada
en el 2° Piso del edificio M-2, un Trabajo de Graduacion y un cd en formato PDF
en la biblioteca Flavio herrera y un trabajo de graduacion y un c¢d en formato PDF
en la Biblioteca Central de esta Universidad. '

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional egresado de esta
escuela como usted, que posee los conocimientos para desenvolverse en el
campo de la comunicacion organizacional.

Atentamente,

“Id y ensefad a Todosr”

't

Edificio M2,

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




Para efectos legales, Unicamente el autor es responsable del contenido de este trabajo.




Agradecimientos

A todos los que creyeron en mi, y a todos los que me acompafiaron en esta
aventura que duro 2 afos, no importando si tuvimos muchas o grandes
diferencias, pero coincidimos en lo principal: la busqueda de la felicidad, del

crecimiento y la superacion personal.

La lista es larga, demasiado larga como para incluir a todos los que me han
proporcionado inspiracién y aliento a lo largo del camino.

Gracias a mi mama, quien ha estado a mi lado desde siempre, su entendimiento y
sabiduria, su amor y fuerza siempre me han guiado. A mi papa, por animarme
constantemente a hacer bien las cosas, y por ensefiarme con sus actos, que cada

dia hay que llegar mas lejos.

A mi esposa Kristha y a nuestros futuros hijos, porque desde que la conoci ha sido

fuente de inspiracion y sigo aprendiendo de ella cada dia. La amo Negritha.

A mis amigos, Marimar, Juan Va, lveth, Lourdes, Leisy, Luis Pedro, Pablo, Wicho
Macor y Charlie, son los mejores much@, gracias por aguantarme y soportar mis
payasadas durante todo este tiempo, por lo menos se puede decir que en algo soy

constante, les estaré eternamente agradecido por todo el apoyo que me brindaron.

A mi esplendida revisora Patty de Ledn, su meticulosa correccién, su constante
apoyo, y exigencia que acompafaron cada uno de los pasos en este trabajo de
investigacion, y a Master Mérida que con sus conocimientos aporto valiosas ideas

durante la elaboracién y la correccion del mismo.

Finalmente gracias a mis hermanos Lester, Almita, Emma, a mi cufiado Carlos, y a

mis hermosas sobrinas Pamela y Sofia gracias por estar siempre a mi lado.

Este triunfo esta dedicado a la familia y es por la familia, porque es alli donde esta

el éxito de la vida.

GRACIAS TOTALES.



Universidad De San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Departamento de Postgrado \ ‘I\_ﬂ
Maestria en Comunicacion Organizacional \v/

Docente: M. A. Patricia De Ledn
Curso: Diagnéstico de Comunicacion Organizacional Interna y Externa

Diagnodstico y Estrategia de la Comunicacion Organizacional
Interna y Externa en el Sistema de Ubicacién y Nivelacion -SUN-

De la Universidad de San Carlos de Guatemala

Julio César Méndez Rossell
9615779

Guatemala, octubre de 2015



indice

Resumen
Introduccion
~CAPITULO 1
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
1.1. Ubicacién geografica
1.2. Naturaleza de la dependencia
1.3. Mision, Vision, Valores
1.4. Descripcion de Actividades
1.5. Actores
1.6. Organigrama sistema ubicacion y nivelacion -SUN-
1.7. Perfil de los trabajadores
CAPITULO 2
FUNDAMENTOS EPISTEMOLOGICOS
2.1. Comunicacion
2.2. Comunicacion interna
2.3. Teoria de la comunicacion organizacional
2.4. Funciones de la comunicacién organizacional

2.5. Plan de comunicacién estratégica

CAPITULO 3
METODOLOGIA APLICADA
3.1. Método y Tipo de investigacion
3.2. ObjetivoGeneral
3.2.1. Objetivo Especifico
3.3. Técnicas
3.4. Instrumentos
3.5. Poblacion
3.6. Muestra

11
11
13
14

19
22
26
28
29

31
31
31
32
32
33
34



3.7. Procedimiento

CAPITULO 4
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICOCOMUNICACIONAL

4.1. Analisis de la comunicacion interna
4.1.1. Tipos de comunicacion
4.1.2. Comunicacion descendente
4.1.3. Comunicacion ascendente
4.1.4. Comunicacion Horizontal
4.2. Analisis de comunicacion externa
4.2.1. Usuarios
4.2.2. Instituciones
4.2.3. Analisis de identidad corporativa
4.2.4. Analisis de imagen corporativa
4.2.4.2. La cultura corporativa
4.3. FODA

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas
4.3.1.1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades
4.3.1.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades
4.3.1.3. Alternativas entre fortalezas y amenazas
4.3.1.4. Alternativas entre debilidades y amenazas
4.4. Factores Influyentes

4.4.1. Directos

4.4.2. Indirectos
4.6. Determinacion de prioridades
4.7. Propuesta de soluciones

4.7.1. Posibles soluciones

34

36
38
38
39
40
43
44
45
46
46
47
52
52
53
53
54
54
55
55
55
56
56
56
56
57
57



CAPITULO 5

ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

5.1 Justificacion

5.2 Objetivo general

5.2.2. Objetivo especifico a nivel interno
5.2.2.1. Objetivo especifico a nivel externo
5.3 Publico objetivo

5.4 Propuesta

5.5 Matriz de coherencia

5.6 Plan de comunicacion

5.7 Los productos

5.8 Validacién de los productos

5.9 Cronograma de implementacién
5.10 Monitoreo y evaluacion

5.11 Implementacion

5.12 Resultados

5.13 Aprobacion de la dependencia

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES

Referencias bibliogréaficas

E-grafias

ANEXOS
Anexo 1. Encuesta Comunicacién Interna SUN 2015

Anexo 2. Encuesta Comunicacion Externa SUN 2015

59
60
60
60
60
60
61
62
65
66
67
68
69

71
72

73
76

77

78

82



indice de gréficas

Organigrama Sistema de Ubicacién y Nivelacion SUN.
Grafica 1. Analisis de comunicacioén interna del SUN.
Grafica 2. Comunicacion descendente SUN.

Gréfica 3. Comunicaciéon ascendente, horizontal y diagonal SUN.

Grafica 4. Medios de comunicacion interna SUN.
Imagen No.1. Foto de pantalla pagina web SUN-USAC.
Imagen No. 2. Logotipo actual del SUN.

Gréfica 5. Desempefio laboral SUN.

Gréfica 6. Datos Demograficos Poblacién Externa SUN.
Grafica 7. Informacion que brinda el SUN.

Grafica 8. Mejora de los servicios que presta el SUN.
Imagen No. 3. Aplicacion Mévil SUN

Imagen No. 4. Cédigo QR SUN

indice de Tablas

Plan de Comunicacion 1
Plan de Comunicacién 2
Cronograma de Disefio, Implementacion y Monitoreo

Tabla No. 1. Nuevos Canales de Comunicacion Externa SUN

13
37
39
40
41
44
47
48
49
50
51
65
66

63
63
67
69



Resumen

El presente ejercicio de investigacion mixto, plantea como principal interés, destacar la
importancia que la comunicacién representa hoy en dia para alcanzar los objetivos
propuestos dentro de las organizaciones, tanto publicas como privadas. El adecuado
uso de herramientas actualizadas de comunicacion y la implementacion de estrategias
apropiadas, permitan pensar en propuestas de intervencion hacia el fortalecimiento del
Sistema de Ubicacion y Nivelacion (SUN), de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

En un primer momento se hizo uso de técnicas cualitativas para conocer la situacion
actual de la dependencia, se realizé un analisis FODA; asimismo, se analizaron los

resultados obtenidos de encuestas realizadas sobre comunicacion interna y externa.

Posterior a este analisis, se realizaron entrevistas personales con los directivos de la
dependencia, para conocer sus percepciones sobre los resultados de la encuesta y

realizar cruces de informacion.

Como producto de este analisis, se determind y formulé la estrategia de comunicacién

interna y externa enfocada segun sus prioridades en: 1) Actualizar y mejorar las
herramientas de comunicacién ya existentes, 2) Conseguir una mayor participacion de
los estudiantes en las acciones comunicativas que el SUN realice., 3) Mejorar los flujos

horizontales de informacién dentro de la dependencia.



Introduccién

La Direccién General de Docencia, a traves del Sistema de Ubicacion y Nivelacion —
SUN-, administra las pruebas de conocimientos basicos, que son los instrumentos
gue se utilizan para ubicar a los aspirantes a ingresar a la USAC, de acuerdo a su
nivel académico en las asignaturas basicas de: biologia, fisica, lenguaje,
matemdatica y quimica. Tales pruebas son requisitos que deben cumplir todos los
aspirantes para ingresar a cualquiera de las unidades académicas que conforman la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Debido al caracter multidisciplinario de las actividades realizadas en el Sistema de
Ubicacion y Nivelacion, entidad a la que de ahora en adelante se denominara por sus
siglas SUN, y por la necesidad de recopilar datos fidedignos que nos proporcionen
informacion para establecer un punto de partida en el trabajo de graduaciéon de la
maestria de comunicacion organizacional, el diagnostico constituye una herramienta
gue ayudara a comprender los procesos que este sistema realiza, asi como identificar
situaciones fundamentales y particulares que alli acontecen, para que posteriormente
sean evaluados, criticados y valorados con la finalidad de hacer ajustes en busca del

bien de la dependencia.

Se considera apropiado realizar este diagnéstico situacional incluyendo factores
internos, entorno particular, asi como también factores externos. Rodolfo Biasca (2001
p 415) expresa “No hay un conjunto unico de indicadores que sirva para todas las
empresas. Pero si hay un conjunto minimo de indicadores que permite tener una
apreciacion general o global de los resultados de una empresa con la finalidad de

iniciar un diagnostico competitivo”

En este sentido, el diagndstico tiene como primer objetivo conocer el SUN como
dependencia y asi dar un primer paso para establecer futuras actividades efectivas

buscando su mejoramiento.



CAPITULO 1

Diagnostico situacional

1.1. Ubicacién geografica

Ciudad Universitaria Zona 12, Edificio de Recursos Educativos, ler. Nivel.

1.1.1. Horario de atencién: de 7:30 a 15:30 hrs. de lunes a viernes.

1.2. Naturaleza de la dependencia

Segun el reglamento del sistema de ubicacion y nivelacién de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, el SUN tiene el propdsito de garantizar que los aspirantes a
ingresar a esta casa de estudios, cumplan con el perfil académico requerido, que les
permita recibir una informacion soélida e integral, a fin de que al egresar contribuyan

efectivamente al desarrollo del pais.

El SUN es el encargado de realizar las pruebas de conocimientos basicos, como parte
del proceso que tienen que completar los aspirantes a ingresar a cualquiera de las

carreras que se imparten en la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Los instrumentos de evaluacion, son del tipo de seleccion mdltiple y se aplican en las
siguientes asignaturas: lenguaje, matematica, biologia, quimica y fisica, dependiendo

de la carrera seleccionada.

Cada uno de ellos mide los conocimientos elementales correspondientes al nivel de
educacion basica y diversificada de Guatemala, que se debe poseer para ingresar a la

universidad, asi como las habilidades que le permiten integrar nuevos conocimientos.



Las pruebas de conocimientos basicos deben aplicarlas tanto los aspirantes a ingresar
a esta casa de estudio asi, como los estudiantes que deseen realizar cambio de carrera

0 carreras simultaneas.

1.3. Mision:

“Asegurar el vinculo efectivo entre los estudiantes que aspiran ingresar a la USAC y
sus aspiraciones profesionales, a través de un servicio pertinente, ético y eficiente,
sirviendo a través de la evaluaciéon segura, racional y objetiva de los conocimientos, y
proporcionando informacion que genere espacios de reflexién, analisis y coordinacion

entre diferentes instituciones, tanto dentro de la universidad como a nivel nacional”.

1.3.1. Visién:

“Ser el centro de evaluacion que valorice el nivel cognitivo de los aspirantes a ingresar
a la Universidad de San Carlos, desde una perspectiva que vincule los
conocimientos deseados en un egresado del nivel medio nacional con los

conocimientos requeridos por las unidades académicas”.

1.3.2. Principios. El Sistema de Ubicacién y Nivelacion esta fundamentado en los

principios siguientes:

1.3.2.1. Integralidad. El Sistema de Ubicacién y Nivelacién constituye un ente

integrado, interrelacionado en sus componentes y subsistemas.

1.3.2.2. Ecuanimidad. La evaluacién de las pruebas de conocimientos basicos
y pruebas especificas, estd desarrollada en funcién del disefio curricular del
sistema educativo nacional; pondera adecuadamente las fortalezas, limitaciones
y posibilidades que posee el estudiantado del nivel medio para ingresar a la
Universidad de San Carlos de Guatemala.



1.3.2.3. Efectividad. El Sistema de Ubicacion y Nivelacion, pretende lograr sus
objetivos mediante la optimizacion de recursos y la valoracion de la calidad

académica del aspirante.

1.3.2.4. Equidad. El Sistema de Ubicacién y Nivelacion se sustenta en el
respeto a la dignidad humana, promueve la igualdad de oportunidades al
margen de factores econdémicos, sociales, culturales, étnicos, educativos y

politicos.

1.3.2.5. Flexibilidad. El Sistema de Ubicacién y Nivelacion dispone de
condiciones para adaptarse rapidamente a las circunstancias y contingencias
gue se presenten para lograr una mejor convivencia y entendimiento con los

demas.

1.3.2.6. Justicia. El Sistema de Ubicacion y Nivelacion tiene como propdsito
conocer, respetar y hacer valer los derechos y obligaciones de los estudiantes

del Nivel de Ensefianza Media que aspiren a ingresar a la Universidad.

1.3.2.7. Credibilidad. Las actividades del Sistema de Ubicacién y Nivelacion se
sustentan en procesos técnicos, cientificos, psicologicos, pedagogicos,
didacticos y metodolégicos debidamente estandarizados, por profesionales

especializados, de conformidad con la realidad nacional.

1.3.2.8. Transparencia. El Sistema de Ubicacion y Nivelacion, en el contexto de
la cultura de la transparencia y libre acceso a la informacion que promueve la
Universidad de San Carlos de Guatemala, desarrolla sus procesos y actividades

con probidad y estricto apego a la ética y respeto a la dignidad humana.
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1.3.2.9. Excelencia. ElI Sistema de Ubicacion y Nivelacion promueve la
excelencia académica en respuesta al mejoramiento continuo que impulsa el

disefio curricular de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

1.4. Descripcion de actividades:

Elaborar instrumentos de medicion validos, homogéneos y confiables, que
permitan establecer con precision el grado de conocimientos basicos que
poseen en las asignaturas de biologia, fisica, lenguaje, matematica y quimica,
los aspirantes a ingresar a la Universidad de San Carlos de Guatemala.

e Garantizar un proceso técnicamente confiable, no discriminativo, justo y

ético, en igualdad de condiciones para todos.

e Ubicar a los aspirantes a ingresar a la USAC de acuerdo al nivel de

conocimientos que demuestren tener, en satisfactorios o insatisfactorios.

e Proponer al MINEDUC las medidas tendentes a corregir las deficiencias

detectadas a través de las pruebas de conocimientos basicos realizadas.

1.5. Actores Internos:

Son componentes del Sistema: el Departamento de Ubicacion y Nivelacién, la Seccién
de Orientacién Vocacional de la Division de Bienestar Estudiantil Universitario, las
unidades académicas de la USAC, el Programa Académico Preparatorio — PAP —y la
Comision de Seguimiento al Sistema de Ubicacion y Nivelacion, instancias que definen
y delimitan el flujo procedimental de ingreso a la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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1.5.1. Actores Externos:

Aspirantes de primer ingreso a esta casa de estudios tanto del campus central como de

centros universitarios regionales. Se denomina aspirante a toda persona que pretende

inscribirse como estudiante regular en cualquiera de las carreras que ofrece la

Universidad de San Carlos de Guatemala y que reune las condiciones siguientes:

Estar por obtener o haber obtenido titulo o diploma del Ciclo Diversificado

del Nivel de Ensefianza Media.

Haber cursado estudios en cualquier otra universidad autorizada del pais.

Haber estudiado en alguna de las universidades publicas de Centro
América, adscritas al Consejo Superior Universitario Centroamericano —
CSUCA~-, y que tenga la intencion de ingresar a la Universidad de San

Carlos de Guatemala.

Poseer diploma de conclusion de estudios de nivel medio o estudios

universitarios en el extranjero, debidamente acreditados en Guatemala.

Estar inscrito en la Universidad de San Carlos de Guatemala con interés
por trasladarse a otra unidad académica, o por estudiar carreras

simultaneas en distintas unidades académicas.

Estar inscrito y participando en el Programa Académico Preparatorio —
PAP-.

12



1.6. Organigrama Sistema Ubicacién y Nivelacion -SUN-

SECRETARIA

COORDINADOR
GENERAL

TESORERIA

RECEPCION

ALMACEN REPRODUCCION
DE MATERIALES

DIVULGACION COMPUTO

UNIDAD DE UNIDAD DISENO ATENCION AL

CONOCIMIENTOS PROGRAMA DIAGRAMACION
BASICOS AT ESTUDIANTE

PRFPARATORIO

VINCULACION

LOGISTICA
DIGITACION

Fuente: Jefatura Sistema Ubicacion y Nivelacion

Afio: 2012
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1.7. Perfil de los Trabajadores
Por el tipo de servicio, los puestos se clasifican segun el “manual de descripcion y

clasificacion de puestos del sistema de ubicacion y nivelacion SUN” en:

1.7.1. Directivo: Sus funciones principales son dirigir, planificar y organizar el
trabajo mediante la definicion o participacion en el disefio de las politicas

generales de la dependencia.

1.7.2. Ejecutivo: sus funciones son administrativas, especializadas, complejas
y/o de supervision directa que contribuyen a la consecucion de objetivos y metas

de la dependencia.

1.7.3. Operativos: Sus funciones son técnicas especializadas, complejas y/o de
supervision directa que contribuyen a la consecucién de objetivos y metas de la

dependencia.

El perfil de los trabajadores del SUN se clasifica segun su area de operacion, se
pretende relacionar los puestos con individuos que cumplan con ciertas caracteristicas
personales, habilidades y destrezas, deben tener valores morales, espiritu de

superacion, sin olvidarnos de conocimientos y experiencias.

1.7.1. Directivos

1.7.1.1. Coordinador general del SUN:

Trabajo de decision superior que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir y
controlar las actividades administrativas del sistema de ubicacion y nivelaciéon, para el
desarrollo, ejecucion y consecucion de objetivos en el proceso de primer ingreso y velar
por que se cumpla lo resuelto por el Consejo Superior Universitario con respecto a las

pruebas de conocimientos basicos.

14



1.7.2.1 Profesionales

1.7.2.2 Profesional en procesos de evaluacién educativa:

Planificar, organizar, controlar y dirigir todo lo concerniente a la elaboracion de pruebas
de conocimientos béasicos con el personal operativo de la unidad, elaboracién técnica
de items para pruebas de conocimientos basicos segun el area de especializacion

(matematica, fisica, biologia, quimica, lenguaje).

1.7.2.2. Profesor interino del programa académico preparatorio -PAP-:

Enlace entre la escuela de profesores de ensefianza media -EFPEM- y el SUN,
coordinando los procesos administrativos del programa académico preparatorio,
atencion personal a estudiantes del programa, elaboracion de proyectos para el

fortalecimiento del programa.

1.7.2.3. Profesional psicopedagdgico:
Trabajo profesional que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir, ejecutar e
intervenir en el area psicopedagogica del estudiante del PAP, orientdndolo en el

proceso académico para su ingreso a la universidad.

1.7.2.4. Profesional Investigador:
Trabajo profesional que consiste en desarrollar proyectos de investigacion acerca del
proceso de ingreso a la Universidad de San Carlos de Guatemala, asi como los

aspectos que promuevan el buen desarrollo y funcionamiento del SUN.

1.7.2.5. Profesor interino de divulgacién vinculacién y logistica:
Trabajo profesional de decisién que consiste en planificar, organizar, coordinar y dirigir
la informacion referente al proceso de primer ingreso a la universidad de San Carlos de

Guatemala.

15



1.7.2.6. Profesional de psicologia:
Trabajo profesional que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir, ejecutar e
intervenir en el &rea psicopedagogica del estudiante del PAP, orientandolo en el

proceso académico para su ingreso a la universidad.

1.7.3. Técnicos
1.7.3.1. Investigador cientifico IlI:
Elaboracién, estructuracién, disefio, revision, validacion de las pruebas de

conocimientos basicos de quimica y biologia.

1.7.3.2. Auxiliar de investigacion cientifica Il
Elaboracién, estructuracién, disefio, revisién, validacibn de las pruebas de

conocimientos basicos de matematica y fisica y lenguaje.

1.7.3.3. Operador de informética IlI:
Trabajo profesional que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar la base de
datos del SUN.

1.7.3.4. Operador de informatica I:
Trabajo técnico que consiste en asistir a un profesional en la materia y/o ejecutar tareas

variadas y complejas.

1.7.3.5. Disefiador grafico:
Trabajo técnico que consiste en disefiar y diagramar diferentes trabajos como, afiches,

trifoliares, rétulos, mantas, caratulas de trabajo de investigacion, entre otras.

1.7.3.6. Secretaria, Tesoreriay Servicios
1.7.3.6.1. Secretaria:
Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas secretariales con variedad de

dificultad en apoyo al coordinador y jefes de unidad. Sigue instrucciones generales

16



aplica su criterio para resolver problemas del trabajo, de acuerdo con las normas
generales establecidas en la dependencia, guarda discrecion sobre asuntos que le

confien, mantiene buenas relaciones con el pablico y observa buena presentacion.

1.7.3.6.2. Auxiliar de Tesoreria:

Trabajo de oficina que consiste en realizar diversas tareas mecanograficas rutinarias y
repetitivas, asi como ejecutar otras labores auxiliares de apoyo y aplicacion de fondos
presupuestarios y demas operaciones propias de una agencia de tesoreria.

1.7.3.6.3. Recepcionista:

Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas secretariales con variedad de
dificultad en apoyo a un jefe de oficina, conoce la dependencia y sus funciones, guarda
discrecion sobre asuntos que le confien, mantiene buenas relaciones con el publico y

observa buena presentacion.

1.7.3.6.4. Personal de apoyo de la unidad de divulgacion vinculacién y logistica:
Trabajo de oficina que consiste en brindar apoyo y asistencia en el proceso de
divulgacién, vinculacion y logistica de las actividades del proceso de primer ingreso del
SUN.

1.7.3.6.5. Digitador de la unidad de cOmputo:
Trabajo de oficina que consiste en digitalizar datos de las pruebas de conocimientos
basicos para alimentar el sistema de calificacion y verificacion de las pruebas de

conocimientos basicos.

1.7.3.7. Servicios
1.7.3.7.1. Operador de equipo de reproduccion de materiales:
Trabajo de servicio que consiste en ejecutar tareas relacionadas con el manejo de

equipo de reproduccion de materiales impresos.
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1.7.3.7.2. Encargado de almacén:
Trabajo de servicio que consiste en la administracion, control y despacho de materiales

y suministros del almacén.
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CAPITULO 2

Fundamentos Epistemoldgicos

La comunicacion interna estd intimamente relacionada a todas las actividades
particulares de la vida productiva en una organizacion, y en algunas ocasiones requiere

de la incorporacion de nuevos modelos de trabajo.

Las organizaciones exitosas cada vez otorgan mayor importancia a la comunicacién
dentro de sus estructuras. Esta situacion les permite crear y fortalecer una imagen
institucional que proporcione coherencia a todos los mensajes emitidos, especialmente

los que van dirigidos al personal interno.

El SUN utiliza la comunicacion para dar a conocer las actividades desarrolladas, o bien
los servicios que presta, con la finalidad de crear una imagen positiva en la comunidad
universitaria, 0 mas especificamente en su publico objetivo (aspirantes de primer

ingreso).

Entonces, la comunicacion se convierte en una herramienta estratégica, que los
funcionarios (tanto a nivel directivo, coordinadores y operadores) dentro de la
dependencia deben conocer, y saber aprovechar para optimizar las relaciones entre su
personal (nivel interno) y para lograr un posicionamiento de imagen por parte de la

institucion en el ambito externo.

Para conceptualizar teéricamente el presente trabajo, a continuacion se citan
definiciones de varios autores sobre comunicacion, comunicacion interna y otros temas

relacionados.

2.1 Comunicacion:
Segun la definicion de Davis, K. y Newstrom, J. (2002) la comunicacién es la

transferencia de informacién y su comprension entre una persona y otra. Es una forma

19



de ponerse en contacto con otros mediante la transmision de ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores. Su objetivo es que el receptor entienda el

mensaje tal como lo pretende el emisor.

Para Robbins, P. y Coulter, M. (2005), la comunicacién es la transferencia y la
comprension de significados, esto quiere decir que éstos se deben impartir y entender.
La comunicacion se establece cuando el receptor percibe un pensamiento o idea

transmitido exactamente como lo previd el transmisor.

Robbins, P. (2004), dice que la comunicacion cumple con cuatro funciones principales
en una organizacion: control, motivacion, expresion emocional e informacioén. Ninguna

de éstas debe considerarse mas importante que otra.

La comunicacién es muy importante para todas las personas que laboran en el SUN,
todos los dias, desde el primer momento cuando se inician labores, todo el personal
esta en constante comunicacion, con todo lo que le rodea de manera consciente o

inconsciente, ya sea de forma verbal o no.

Sanchez, A. (2000), plantea que todos los humanos funcionan gracias al conjunto de
actos que se utilizan para transmitir informacion de cualquier tipo, ya sean sefiales de

humo, gestos, palabras, movimientos corporales, entre otros.

Por su parte, Martinez de Velasco, A. y Nosnik, A. (1999), incluyen otros elementos que

componen el proceso de comunicacion y que también son importantes:
2.1.1 Codificacion: Es la fase en la que el emisor que tiene una idea para comunicar,

debe traducirla en un codigo, que pueden ser palabras orales o escritas, 0 en algun tipo
de simbolo que posea un significado claro y comprensible para el receptor.
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2.1.2 Decodificaciéon: Esta fase consiste en que una vez recibido el mensaje, el
receptor encuentre el significado y lo interprete. La mayoria de las veces esta fase se
vera afectada por las experiencias del receptor, por lo que siempre que se envie un
mensaje, sera necesario conocer quién o quiénes son los receptores. Como reciba el
receptor el mensaje esta relacionado con las habilidades, tanto de la fuente para

transmitir el mensaje como del receptor para decodificarlo e interpretarlo.

2.1.3 Realimentacion o Feedback: Es un elemento muy importante dentro del proceso
de comunicacion, ya que a partir de ésta el emisor recibe una respuesta por parte del
receptor. Ademas, en esta fase se comprueba si el receptor ha recibido o no el
mensaje inicial, asi como también, si el emisor logr6 provocar el cambio de
conocimientos, de actitudes, de opinién y de conductas deseadas en el receptor, segun

haya sido su objetivo.

Dicha fase se puede dar tanto de manera directa, que sea visible por parte del emisor,
como los gestos, las palabras y los movimientos corporales, o bien en forma indirecta,
como podrian ser ausentarse del trabajo, demandas por la calidad en el trabajo por

parte del receptor que se siente inconforme (Martinez, A. y Nosnik, A. 1999).

Cada uno de estos elementos es fundamental para establecer la comunicacién. Cabe
mencionar que cualquier error en cada una de las fases hace imposible la transmision

del mensaje, o bien que el receptor lo mal interprete o distorsione.
De tal manera, para que todos los procesos establecidos dentro de una organizacion se

cumplan eficientemente, es importante tener una buena comunicacién entre todos los

participantes, sin importar los niveles jerarquicos de la misma.
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2.2 Comunicacion interna:

Brandolini, M. (2010) establece que la comunicacién interna es un instrumento
indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso y consenso dentro de
toda la estructura organizativa. Asi mismo hace la observacion de que si esta se lleva
a cabo eficazmente, conlleva a una mayor productividad y armonia dentro del a&mbito

laboral.

En las organizaciones es de vital importancia comunicarse, por lo que Davis, K. y
Newstrom, J. (2002) indican que sin ella las empresas no pueden existir, ya que la
coordinacion seria imposible y colapsaria en ausencia de ella. La comunicacién ayuda
a lograr todas las funciones administrativas basicas: planeacion, organizacion,
direcciéon y control para que se logren los objetivos y se enfrenten dificultades que se

puedan presentar.

Por su parte Dominguez, K. (2002), dice que: la comunicacion interna es el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creaciéon y mantenimiento de
buenas relaciones entre los miembros a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informados, integrados, y motivados para contribuir

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Para Capriotti, P. (2008) la comunicacion interna significa contar con la organizacién
para lo que la organizacion estd haciendo, es decir, hacer participes a todos los
miembros de la organizacién de lo que la organizacion hace, instadndoles a colaborar, a
sugerir y a comentar, de modo que la comunicacion sea bidireccional, de forma

ascendente, descendente y horizontal.

Cuando la comunicacion es efectiva, se logra mejorar el rendimiento y la satisfaccion
en el trabajo. Los colaboradores entienden mejor su trabajo y se sienten mas

comprometidos.
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2.2.1 Tipos de comunicacion
Segun Fernandez, C. (2002), la comunicacion se divide en tres tipos: auditiva, visual y

tactil.

e La auditiva como su nombre lo indica, se desarrolla a través de sonidos
producidos por el emisor.
e La visual consiste en la comunicacion que el receptor recibe por la vista.

e La tactil es aquella donde ambos entran en contacto fisico.

Para Robbins, P. (2004) existen tres tipos de comunicacion interpersonal:

2.2.1.1 Comunicacion oral: Este es el principal medio para transmitir mensajes. Las
ventajas de la comunicacion oral son la velocidad y la retroalimentacion. Si el receptor
no esta seguro del mensaje, el emisor lo detecta por la realimentacién inmediata y

puede corregirse.

La principal desventaja de la comunicacion oral aflora en las organizaciones cuando el

mensaje debe pasar a través de varias personas.

2.2.1.2 Comunicacion escrita: Entre ellos se encuentra los correos electronicos,
memorandos, cartas, noticias publicadas en boletin, entre otros. Se utiliza este

sistema, ya que es tangible y verificable debido a que se lleva un registro.

Los mensajes escritos también tienen su desventaja debido a que se puede consumir

demasiado tiempo en la redaccion y transmision de éste.

2.2.1.3 Comunicacion no verbal: Ninguna exposicion de la comunicacion estaria
completa sin detenerse en la comunicacion no verbal, ya que abarca los movimientos
del cuerpo, la entonacion o énfasis que le damos a las palabras, las expresiones

faciales y la distancia fisica entre el emisor y receptor. El lenguaje corporal se suma a
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la comunicacion verbal. La posicion o el movimiento del cuerpo no tienen por si mismo
un significado preciso o universal, pero cuando se enlaza al lenguaje hablado, confiere

un sentido mas completo al mensaje del emisor.

El mismo autor, menciona que existen dos formas de comunicacion: Directa e indirecta

y esta Ultima se divide en personal y colectiva.

2.2.1.4 La comunicacion directa: es en donde entran en contacto el emisor y el

receptor. También es denominada comunicacion boca-oido.

2.2.1.5 La comunicacion indirecta: es en donde la comunicacion esta basada en una
herramienta o instrumento porque el emisor y el receptor se encuentran a distancia. La

comunicacion indirecta puede ser personal o colectiva.

e Indirecta/personal: Es la que utiliza la ayuda de una herramienta por ejemplo:

teléfono, comunicacion impresa, correo electrénico, cara a cara, entre otros.

e Indirecta/colectiva: Es en donde el emisor se comunica con un grupo de
receptores ayudado por una herramienta como: periodicos, television, radio,
cine, libros, videos, intranet. Es decir que al momento de recibir el mensaje, el
receptor inicia un proceso mental por el cual lo decodifica y toma una actitud, ya

sea de reaccion o de asimilacion.

Robbins, P. y Coulter, M. (2007), plantean dos tipos de comunicacion:

2.2.1.6 La formal: la cual consiste en una cadena oficial de mando indispensable para
gue se realice un trabajo especifico. Por ejemplo, cuando un jefe le da instrucciones a
su subordinado. Se puede dar a través de canales como: el manual de la empresa,
manual de induccion, cartas, memorando, reuniones laborales en donde se levante un

acta de lo establecido, conferencias, boletines o periddicos empresariales.
24



2.2.1.7 La informal: la cual no esta definida necesariamente por una jerarquia. Se
podrian realizar platicas en el pasillo, comedor, a la hora de salida, entre otros que
surgen, en la mayoria de los casos, cuando los empleados hacen amistades y se

comunican entre si, sin necesidad de tener alguna conversacion laboral.

Aqui, no se transmiten los mensajes formalmente, por lo que suele usarse canales
como: el teléfono, el correo electrénico o conversaciones personales en donde no se
firma ningn documento que respalde dicha conversacion, basandose de esta manera,

en la confianza y ética.

Los mismos autores, sugieren que los gerentes deben estar al pendiente de la
comunicacion informal; deben saber cémo fluye la comunicacion entre los empleados y
gué individuos son los conductos claves de la informacion para que puedan manejarla

eficientemente.

Como los rumores no se pueden eliminar, una forma en que estos pueden minimizarlos
son comunicandose de forma abierta, completa y honesta con los empleados. Asi
mismo, establecen que la comunicacion organizacional puede fluir en distintas

direcciones, como se describen a continuacion:

2.2.1.8 Comunicacion descendente: esta comunicacion se da de los gerentes hacia
los empleados, en donde se dirige, coordina, evalla, se informan politicas u objetivos,

se dan instrucciones, entre otros.

2.2.1.9 Comunicacion ascendente: es cuando la comunicacion fluye de empleados a
gerentes, en donde los primeros dan a conocer cOmo se sienten, presentan informes

de rendimiento, cuadros de sugerencias, quejas, solicitan sesiones con sus superiores.

2.2.1.10 Comunicacion horizontal: ésta se lleva a cabo entre los empleados que se

encuentran en el mismo nivel jerarquico.
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2.2.1.11 Comunicacion diagonal: la comunicacion se da entre las diferentes areas y
niveles organizacionales. Por ejemplo, cuando una persona de mercadotecnia se

comunica con otro trabajador del departamento de ventas.

2.3 Teoria de la comunicacion organizacional

Para brindar fundamentacion teérica a la investigacion, se utilizara la teoria de la
comunicacion organizacional. El estudio de la comunicacion organizacional se centra
en el analisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables
gue conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, con el fin de mejorar
la interrelacion entre sus miembros, entre éstos y el publico externo, de esa manera

fortalecer y mejorar la identidad, asi como el desempefio de las entidades.

Dicha modalidad se conoce en diversos lugares del mundo con diferentes nhombres:
comunicacion organizacional, empresarial, institucional, organizativa, corporativa, todos

seuddnimos se refieren al mismo fendmeno.

Fernandez Collado (2006) define la comunicacién organizacional como “el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacién, y
entre ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, entre la organizacién y su medio”; o bien, influir en las
opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,

todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y més rapido los objetivos.

Segun esta conceptualizacién denomina como herramientas:

e La comunicacion interna: actividades que se realizan dentro de una
organizaciéon para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la

empresa por medio de la circulacion de mensajes originados por los diversos
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medios de comunicacion, con el objetivo de proveer comunicacién, union,

motivacion y asi alcanzar las metas establecidas por la organizacion.

e La comunicacion externa: actos comunicativos dirigidos a publicos externos,
con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi proyectar

mejor la imagen corporativa de la organizacion.

e Las relaciones publicas: actividades y programas de comunicacion creados

para sostener buenas relaciones con los diferentes publicos de la organizacion.

e La publicidad: mensajes emitidos a través de medios masivos de difusion con
el objetivo de incrementar la venta de los productos o servicios de la

organizacion.

e La publicidad institucional: actividad de las relaciones publicas, que evoca en

los publicos una imagen favorable de la organizacion.

Por su parte, Trelles afirma que “la comunicacion corporativa nos habla tanto de la
realidad de la organizacion como de la identidad corporativa interna, por lo que puede
ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la
transmision de informacion por parte de la organizacion; por tanto, no se refiere solo a
los mensajes, sino a los actos, al comportamiento mediante el cual todas las empresas
transmiten informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y

hasta sobre sus clientes”.

Para efectos del presente trabajo, la comunicacion organizacional sera determinada
como un sistema o conjunto de procesos de construccion de simbolos, significados
compartidos e intercambios de informacion, establecidos entre los integrantes de una

dependencia (el SUN) para con ellos mismos y con el entorno externo. Un subsistema
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en interactividad con otros que forman parte de uno mayor: La Universidad de San

Carlos de Guatemala.

Los procesos comunicativos involucran siempre interrelaciones de personas que
comparten informacion entre si, a través de la construccidon, emision y recepcion de
mensajes. Los elementos que conforman estos procesos son la fuente, el mensaje, los

canales o medios, el receptor, los efectos y la retroalimentacion.

Habiendo definido la teoria de la comunicacién organizacional, es necesario descubrir
sus magnitudes de proyeccion: este tipo de comunicacion no se produce, soélo a lo
interno de la dependencia, sino también con el entorno, por tanto, puede hablarse de
comunicacion interna (aquella que se efectia entre los miembros de la colectividad
laboral) y comunicacion externa (la que tiene lugar desde la organizacion hacia su

medio exterior y viceversa).

2.4 Funciones de la comunicacién organizacional

Aungue son muchas las funciones atribuidas a la comunicacion en las organizaciones,
el enfoque serd en algunos autores que las orientan hacia el exterior de la colectividad

empresarial.

Martin, F. (1995) define las funciones como tareas, como coordinar y canalizar el plan o
la estrategia de comunicacion de la organizacién; gestionar acciones encaminadas a
mejorar la imagen publica; potenciar, desarrollar y difundir la actividad de
comunicacion; conseguir que esta sea clara, veraz, transparente; mantener estrecha
relacion de colaboracion con los medios y verificar y controlar la calidad e incidencias

informativas y publicitarias de todas las acciones de comunicacion.

Para Luis Barreiro Pousa, son funciones de la comunicacién organizacional: crear una

imagen exterior de la empresa, coherente con la identidad corporativa, que favorezca
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Su posicionamiento adecuado en el mercado y lograr una adaptacion permanente a los
cambios del entorno mediante el conocimiento actualizado del sector de competencia
de manera tal que le permita conocer lo mas exactamente posible las necesidades,

deseos y comportamientos de sus usuarios actuales o potenciales.

Con el objetivo de elaborar y desarrollar una estrategia adecuada que le asegure el

éxito. Trelles se adscribe al siguiente patron.

2.4.1 Funcién descriptiva: investiga y expone el estado de los procesos
comunicativos, o la concepcion de las situaciones en los diferentes ambitos de la

organizacion.

2.4.2 Funcion evaluadora: explica las razones por las cuales los diferentes ambitos
actuan de la manera en que lo hacen. Es la ponderacion de los elementos que influyen

en los procesos comunicacionales que se estan produciendo.

2.4.3 Funcion de desarrollo: analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado
como acertado y mejorar lo que fue considerado erréneo, y propone, ademas, la forma

de realizarlo.

2.5 Plan de comunicacion estratégica

El plan de comunicacion es un documento que reune los recursos, estrategias,
lineamientos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto internas como externas, que
se propone realizar una organizacion, el cual ayuda a organizar los procesos de
comunicacion y guiar el trabajo comunicativo, facilitando la orientaciéon y evitando la
dispersion a la que puede llevarnos el trabajo dia a dia, por tanto, este promueve el
seguimiento y la evaluacion de estos procesos. (Plataforma de Voluntariado de
Espana, 2007)
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Capriotti, P. (2009) afirma que para llevar a cabo esta planificacion se debera definir y
establecer los publicos, los objetivos, la estrategia global, las acciones tacticas y la

programacioén de las acciones de comunicacion.

Antes de plantear los objetivos y definir los publicos objetivos, es necesario analizar a
la organizacion y su situacién comunicativa y a partir de la informacién obtenida, definir
los objetivos, los cuales deben estar cuantificados para controlar y medir su alcance,
igualmente deben ser realistas y alcanzables.

Posteriormente se determinan los publicos a quienes se dirigira la comunicacion, ya

que ello nos ayudara a definir los canales a utilizar y el mensaje a transmitir.

Se debe conocer de igual manera, el presupuesto del que se dispone para cada accion
y los recursos humanos a quienes se delegara la responsabilidad de cada una de estas

actividades.
A través de un plan de medios se definen los canales de comunicacién adecuados a

cada publico, objetivo y mensaje, dentro de estos se cuentan las agendas informativas,

los medios impresos, medios audiovisuales y medios digitales.
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CAPITULO 3
Metodologia Aplicada

3.1. Método de Investigacion

Debido a que la finalidad del diagndstico es de tipo exploratoria (buscar sentidos, ideas,
significados, percepciones generales), en un primer momento se hizo uso de técnicas
cualitativas, ya que estas resultan ser mas adecuadas por dirigirse al sujeto en un

marco abierto.

Seguidas de técnicas cuantitativas (al momento de procesar la informacién) para
encontrar el sentido de los resultados cualitativos y facilitar su interpretacion. Estas
estimaciones obtenidas directamente de la realidad, permiten al investigador

cerciorarse de las condiciones reales para conseguir los datos. Sabino (2005)

3.2. Objetivo General

e Describir los procesos de comunicacién interna en el Sistema de

Ubicacién y Nivelacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

3.2.1. Objetivos Especificos

e Identificar la situacion real de la comunicacion interna y externa en la
dependencia, para elaborar un plan estratégico que contribuya a una

comunicacion efectiva.

e Definir los tipos de comunicacion que prevalecen dentro del Sistema de

Ubicacién y Nivelacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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e Evidenciar el nivel de satisfaccibn de comunicacion interna de los
colaboradores del Sistema de Ubicacién y Nivelacion de la Universidad de

San Carlos de Guatemala.

3.3. Técnicas:
Las técnicas que se utilizaron para realizar este diagndstico fueron las siguientes:

e Recopilacion de informacion bibliografica documental y virtual.
e Observacion.
e Aplicacion de cuestionario estandarizado.

e Entrevistas personales.

3.4. Instrumentos:

Se aplicé una encuesta que consta de un cuestionario de 22 preguntas mixtas (abiertas
y cerradas). Con la encuesta se pretendié abarcar a todo el personal, sin embargo del
total de 30 colaboradores, se respondieron 25 encuestas, lo que corresponde a un 85%
del total de la poblacién interna. El 15% restante no respondié a la encuesta por
encontrarse fuera de la dependencia por diversas causas. Ver Anexo N. 1

(Cuestionario)

3.4.1. Los cuestionarios, como instrumentos, sirven para reunir informacion a partir de
la realidad subjetiva de las personas, en este caso se desarrollé una encuesta de
percepcion estructurada en cuatro partes, la primera parte ofrece una breve
introduccién en la cual se explica al encuestado los motivos académicos del trabajo de
investigacion, sus principales objetivos, los temas a tratar y la garantia de la
confidencialidad de la informacion proporcionada, asi como las instrucciones para su

llenado.
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La segunda parte contiene los datos demograficos de la poblacion, la tercera parte
contiene los aspectos organizacionales de la dependencia y una cuarta parte con

aspectos actitudinales.

3.4.2. Entrevistas Personales: La entrevista individual es una técnica de recopilacion
de informacion que tiene lugar cara a cara. Es una herramienta sencilla y rapida de
utilizar permite recopilar informacion cuantitativa, y especialmente cualitativa, se utilizd
una guia de moderacion semiestructurada, con el coordinador general de la
dependencia Dr. Roberto Whencke, asi como con los coordinadores de las principales

areas, con el objetivo de ampliar y conocer a fondo los resultados de las encuestas.
3.5. Poblacion:

La poblacion total del estudio para este trabajo de investigacion estd compuesto por 30
personas, hombres y mujeres de distintos niveles jerarquicos que laboran en el Sistema
de Ubicacion y Nivelacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, distribuidos

en las once unidades que lo integran (ver organigrama en la pagina 10).

Los trabajadores oscilan entre las edades de 22 a 63 afios, divididos en dieciséis
hombres y nueve mujeres, con un minimo de escolaridad de nivel de diversificado y un
maximo de maestria, entre las profesiones se encuentran: bachilleres, maestros (a),
secretarias, peritos contadores (a), pedagogos, profesores de ensefianza media en
matematica, fisica, quimica y biologia, odont6logos, veterinarios, licenciados en
ciencias y sistemas, psicologia, y tres personas con pensum cerrado en las carreras de

agronomia, psicologia, y ciencias juridicas y sociales.

La caracteristica indispensable de la poblacion fue, ser empleados del SUN y tener

relacion laboral con los puestos descritos.
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3.6. Muestra:

Debido a que el numero de personal que trabaja en el Sistema de Ubicacion y
Nivelacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala no es muy extenso, se
pretendié aplicar la encuesta a todos, se realizaron entrevistas personales con los
puestos principales (coordinaciones), sin embargo del total de 30 colaboradores, se
respondieron 25 cuestionarios, lo que corresponde a un 85% del total de la poblacion.
El 15% restante no respondié a la encuesta por encontrarse fuera de la dependencia

por diversas causas.
3.7. Procedimiento:

Inicialmente se realiz0 una jornada de observacion directa a los procesos de
comunicacion interna de la dependencia. Dentro de la misma, se tomé en cuenta la
infraestructura, los procesos de las distintas actividades y acciones que se desarrollan
en el SUN, asi como el capital humano, identificando los comportamientos y conductas

de estos.

Para realizar la investigacion se consulto el sitio web de la universidad de San Carlos
de Guatemala, se tuvo acceso al Plan Estratégico de la Dependencia 2012 — 2014.
Manual de Normas y Procedimientos del Sistema de Ubicacion y Nivelacion,
Reglamento del Sistema de Ubicacién y Nivelacion de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

Se recopil6 informacién bibliografica documental, y en linea relacionada con el tema, se
asocio informacién establecida a través de la observacion, y a través de una serie de
entrevistas personales con el coordinador del SUN surgié un andlisis en el que se

definieron las areas que se abordaron en la encuesta.

Teniendo aprobada la encuesta por parte de la coordinacion general del SUN y
autoridades de posgrado, se procedié a efectuar la aplicaciéon de las mismas a cada

uno de los colaboradores.
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Se ingreso la informacion de manera digital, con el apoyo del personal de cOmputo de
la Seccion de Orientacion Vocacional, quienes son expertos en la creacion de este
sistema de encuestas y en el proceso de captura, calificacion e interpretacion de este

tipo de pruebas y el manejo de datos estadisticos.

Se proceso la informacion a través de un scanner y software especializado y se
procedid hacer un andlisis estadistico mediante el programa SPSS.

Para, finalmente realizar un analisis descriptivo de los resultados obtenidos de la

poblacion encuestada.
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CAPITULO 4

Resultados del Diagnéstico Comunicacional

El objetivo de la comunicacién interna, consiste en que todas las personas que trabajan
en una dependencia conozcan cudles son sus objetivos y sus resultados, lograr un
clima de integracion en los proyectos e incrementar la motivacion y participacion de
todo el personal. Puede considerarse, ademas, el soporte y la base de la comunicacién
externa de la organizacion hacia sus usuarios, ya que mediante ella se consigue

transmitir una imagen positiva hacia el exterior.

Por su naturaleza la institucion en estudio, internamente se maneja bajo una estructura
jerarquizada con procesos explicitos y regularizados; su cultura puede percibirse un
tanto conservadora pero con apertura al cambio. La ejecucién de proyectos y el
desarrollo del trabajo diario se llevan a cabo apegado a planificaciones previas y

monitoreadas ordinariamente.

4.1. Analisis de la Comunicacién Interna:

A continuacion se hace un andlisis de los resultados del diagndstico obtenidos del
cuestionario de comunicacion interna y entrevistas realizadas al personal de la
dependencia. Asi como la interpretacion de las gréficas, destacando las que a criterio

del autor aportan en la comprension de la situacion actual del SUN.

Para Martinez y Nosnik (1988) la comunicacion organizacional es un sistema, que
‘permite dinamizar y animar las acciones individuales y colectivas para generar la

integracion de esfuerzos y el fortalecimiento y desarrollo de la institucion”
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Grafica 1. Andlisis de Comunicacion Interna del personal que labora en el SUN.

¢Como calificaria la comunicacion interna
en su dependencia?

B Buena M Regular Mala H Pesima

Fuente: Diagnéstico de Comunicacién Organizacional SUN, julio 2015

Como se observa en la gréafica, el 60% de la poblacion encuestada considera que la
comunicacion interna en la dependencia es buena, un 28% piensa que es regular, 8%

mala y un 4% advierte que es pésima.

El personal que indica que la comunicacion interna es buena o regular (88%),
considera que la dependencia cuenta con los recursos adecuados y que el personal
esta capacitado para desempefiar sus funciones. No obstante, el personal que indica
gue la comunicacién interna es mala (12%), consideran que la dependencia se maneja

de forma burocratica, que existen rumores y que las secciones trabajan aisladas.

Como producto de esta investigacion, se determiné que en el SUN se manejan varios

tipos de comunicacion, los cuales se describen a continuacion:
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4.1.1. Tipos de comunicacion: Para Robbins, P. (2004) existen tres tipos de

comunicacion interpersonal

4.1.1.2. Comunicacion oral: Este es el principal medio para transmitir mensajes en

esta dependencia.

Las ventajas de la comunicacion oral son la velocidad y la retroalimentacion. Si el
receptor no estd seguro del mensaje, el emisor lo detecta por la realimentacion

inmediata y puede corregirse.

La principal desventaja de la comunicacion oral surge cuando el mensaje debe pasar a

través de varias personas.

4.1.1.3. Comunicacion escrita: Entre ellos se encuentran los correos electronicos,
memorandum, cartas, noticias publicadas en boletin entre otros. En el SUN se utiliza
este sistema, ya que es tangible y verificable debido a que se lleva un registro. Los
mensajes escritos también tienen su desventaja, debido a que se puede consumir

demasiado tiempo en la redaccién y transmision.

4.1.1.4. Comunicacién no verbal: Ninguna exposicion de la comunicacién estaria
completa sin tomar en cuenta la comunicaciébn no verbal, ya que abarca los
movimientos del cuerpo, la entonaciéon o énfasis que le damos a las palabras, las

expresiones faciales y la distancia fisica entre el emisor y receptor.

El lenguaje corporal se suma a la comunicacion verbal. La posicién o el movimiento del
cuerpo no tienen por si mismo un significado preciso o universal, pero cuando se

enlaza al lenguaje hablado, confiere un sentido mas completo al mensaje del emisor.

4.1.2. Comunicacion descendente: Esta comunicacion se da de los directivos
hacia el personal en general, en donde se dirige, coordina, evalia, se informan

actividades, metas, politicas u objetivos, se dan instrucciones, entre otros.
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Grafica 2. Comunicacion Descendente SUN.

¢ Como califica la comunicacion entre
su jefe y usted?

M Buena M Regular Mala ™ Pesima

4% /_0%

Fuente: Diagnéstico de Comunicacion Organizacional SUN, julio 2015

La gréfica demuestra que el 68% del personal considera que la comunicacién con su
jefe es buena, un 28% considera que la comunicacion con los directivos de la

dependencia es regular y un 4% dice que la comunicacion es mala.

La mayoria del personal de la dependencia (68%), considera que tienen buena
comunicacion con la jefatura, exponiendo que las puertas de la misma estan
permanentemente abiertas, siempre y cuando, se respetan las reglas establecidas.
Otro 28% considera que la comunicacion con los directivos es regular y un 4% dice que

la comunicacion con la jefatura es mala por la estructura de la dependencia.

4.1.3. Comunicacion ascendente: es cuando la comunicacion fluye del personal

técnico u operativo a los directivos, en donde los primeros dan a conocer cOmo se
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sienten, presentan informes de rendimiento, cuadros de sugerencias, quejas, solicitan

sesiones con sus superiores.

4.1.4. Comunicacion horizontal: ésta se lleva a cabo entre el personal que se

encuentra en el mismo nivel jerarquico.

4.1.5. Comunicacion diagonal: la comunicacion se da entre las diferentes areas y
niveles organizacionales. Por ejemplo, cuando una persona de cOmputo se comunica
con otro trabajador de una seccion diferente. (Secretaria, personal de atencién en

ventanillas, etc.)

Grafica 3. Comunicacién Ascendente, Horizontal y Diagonal SUN.

¢Como calificaria la comunicacion entre
sus companeros de trabajo y usted?

M Buena M Regular Mala ™ Pesima

4%

Fuente: Diagnostico de Comunicacion Organizacional SUN, julio 2015

La gréfica demuestra que el 52% del personal considera que existe una relacion
adecuada en la dependencia, atribuyendo esta situacion a que se conocen desde hace
mas de cinco afios con el personal de las diferentes secciones, y que con algunos

mantienen algun tipo de amistad y confianza, lo cual facilita que la informacion se
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transmita adecuadamente. El 32% que dice que la comunicacion es regular, aduce que
en algunas secciones la informacién que se maneja es de tipo confidencial y eso no
permite el intercambio de informacion entre secciones. Un 16% del personal dice que la
comunicacion con sus compaferos es mala y se limita solo a cuestiones puramente

laborales.

Gréafica 4. Medios de Comunicacién Interna SUN.

¢Cuadl es el medio que se utiliza mas
frecuentemente para comunicarse internamente
en su dependencia?

12 ~

N

0 T T T 1
Reuniones de Conversaciones Correo Electronico  Mensajes Escritos
Trabajo Personales

Fuente: Diagnéstico de Comunicacion Organizacional SUN, julio 2015

Los resultados de esta grafica, demuestran que las conversaciones personales y las
reuniones de trabajo, son los medios mas utilizados para trasladar informacién oficial
dentro de la dependencia, lo que indica que la mayor parte de informacion se lleva a
cabo de manera personal. Los medios menos utilizados son el correo electrénico y la

mensajeria escrita.

En las organizaciones es de vital importancia comunicarse. Por lo que Davis, y

Newstrom, (2002) indican que sin ella la empresa no pueden existir, ya que la
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coordinacion seria imposible y colapsaria en ausencia de ella. La comunicacion en el
SUN ayuda a lograr todas las funciones administrativas basicas, desde la planeacion,

organizacion y ejecucion de sus actividades para alcanzar sus objetivos.

Otro aspecto clave del proceso de comunicacion es el fenomeno de la
retroalimentacion, que dota al proceso de una perspectiva bidireccional, al permitir de
un lado, la verificacion de la efectiva comprension del mensaje y del otro, la interaccion

entre los participantes, facilitando la influencia reciproca entre los mismos.

Segun Nuria Salé en www.losrecursoshumanos.com/comunicacion-interna.htm “la

comunicacioén interna se fundamenta en los siguientes puntos:

e Aumentar la cultura de la organizacion.

e Laimplantacion de nuevos instrumentos y métodos de trabajo.

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

e Gestionar la integraciéon y sinergia de todos los servicios, trabajos y niveles
de la empresa.

e La adaptacién permanente a los cambios y a la toma de decisiones.

e Una buena estrategia de aplicacion, a partir de los responsables, a todos los
niveles de actuacion.

e Asegurar la calidad total.

e El conocimiento de las culturas que la componen.

e Asegurar la gestidn, el trato y la difusién de los sistemas de informacion y de
comunicacion.

e El uso de unos medios adecuados.”

Centrandose en el ambito de las administraciones publicas, como sefiala Martin Zarco
(1995) éstas se caracterizan por compartir una cultura en la que predomina la
formalizacidn, la estabilidad y el control. Como consecuencia, presentan una estructura
fuertemente jerarquizada, con tendencia a la centralizacion y a dotarse de reglas y

procedimientos fijos.
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Cuando la comunicacion es efectiva, se logra mejorar el rendimiento y la satisfaccion
en el trabajo. Lo que se pretende es que los colaboradores entiendan mejor su trabajo

y pOr consiguiente se espera que se sientan mas comprometidos.
4.1.6. Comunicacion en Crisis

El SUN al igual que la Universidad de San Carlos de Guatemala, carece de un manual
de crisis. Por lo tanto, es una herramienta de comunicacion desconocida. Un manual de
este tipo se realiza teniendo en cuenta la cultura y valores corporativos de la institucion
y su particular idiosincrasia, por lo tanto, resulta necesario conocer los puntos mas
débiles de la institucion para estar preparados y eso, la mayoria de las veces, suele ser

complicado de admitir.

4.2 Andlisis de comunicacién externa:

Una adecuada comunicacion externa permite la coordinacion de personas de manera

eficaz para facilitar el logro de objetivos y metas establecidas.

En lo que respecta a la comunicacion externa, el SUN utiliza diversos medios de

comunicacion, tanto escritos como electronicos.

Un medio de comunicacion externa estratégico utilizado por el SUN desde el afio 2004
se denomina INFOUSAC, este evento consiste en una feria informativa que se realiza
la tercer semana del mes de abril, dura cinco dias y tiene como objetivo informar y
orientar sobre la oferta académica que ofrece la USAC, asi como el proceso de ingreso
y los requisitos de inscripcidbn que deben cumplir los aspirantes a ingresar a la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

La pagina de internet www.usac.sun.edu.gt también es un importante medio de

comunicacion externa ya que a través de ella se puede encontrar informacion general

de la dependencia, ademas se ve la programacion anual de las actividades, fechas de
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http://www.usac.sun.edu.gt/

asignacion de pruebas de conocimientos basicos, aplicacion de pruebas, talleres y

otros eventos prog ramados.

Imagen No. 1. Foto de pantalla pagina web SUN-USAC.

€ @ usacedu.gt/mi pchphp c ¥ A wa ® - # NnNA A4 O

Recursos Educacién Ade, Cuttura

Académicas Abierta yDeporte

Investigacion

Acerca de la USAC

Inscripciones para Estudiantes de Primer Ingreso

* Pruebas de Conocimientos Basicos

parte del proceso qu:

Aplicacién 27
Entrega de re

agosto de 2015

Fuente: http://lusac.edu.gt/mi_pcb.php

La presentacion de la pagina es sencilla y dinamica; posee un banner principal
en donde el usuario tiene acceso a diversos contenidos que son ampliados al

ser seleccionados.
4.2.1 Metodologia de Comunicacién Externa

El trabajo desarrollado fue de caracter cuantitativo. Para su elaboracion se realizé la
aplicacién de encuestas, los dias seis y ocho de julio y complementada el 29 del mismo
mes, debido a que en esa fecha se aplican las pruebas de conocimientos basicos y es
en esa semana, donde existe mayor afluencia de estudiantes aspirantes de primer

ingreso.

4.2.2. Usuarios:

El &rea de servicio del SUN, lo constituye todos los aspirantes de primer ingreso a esta

casa de estudios, tanto en el campus central como en centros universitarios regionales.
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Se denomina aspirante a toda persona que pretende inscribirse como estudiante
regular en cualquiera de las carreras que ofrece la Universidad de San Carlos de
Guatemala y que reune las condiciones descritas en actores externos. (Ver pagina

doce de este documento)
4.2.2.1. Método de seleccién de muestra

La aplicacion de la encuesta se llevd a cabo por medio de la seleccion de muestra de
juicio (o también llamada muestra intencionada), ya que se eligen los elementos a
encuestar, teniendo como caracteristica principal, ser aspirantes a ingresar a esta casa
de estudios y estar por aplicar o haber aplicado cualquiera de las pruebas de

conocimientos basicos.

Para facilitar el manejo de la informacién, la encuesta se dividié en tres secciones. En
la primer seccion se encentran los datos demograficos generales. En la segunda parte
se encuentran mezcladas dos variables: Calidad en el servicio e imagen visual. Por
altimo, en la seccion tres se encuentra la variable de Estrategias Comunicativas asi

como comentarios y sugerencias que tuvieran los estudiantes encuestados.

4.2.3. Instituciones:
El departamento de ubicacién y nivelacion SUN tiene relacién directa con:

e La Seccion de Orientacion Vocacional de la Division de Bienestar
Estudiantil Universitario.

e Las unidades académicas de la USAC.

e El Programa Académico Preparatorio. —-PAP—

e Yy el Consejo Superior Universitario a través de la comisién de seguimiento
al sistema de ubicacion y nivelacién, instancias que definen y delimitan el
flujo procedimental de ingreso a la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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4.2.4. Analisis de identidad corporativa

La comunicacion corporativa es aquella que se dedica a crear, promover y mantener la
imagen de la institucion, asi como de establecer relaciones amistosas, efectivas y de

cooperacion entre la organizacion y sus publicos.

El SUN es bien visto y escuchado por las autoridades de esta casa de estudios, el
mantener practicas y técnicas adecuadas en sus relaciones y sistemas de
comunicacion les ha permitido contar con un buen desempefio dentro de la Universidad
de San Carlos de Guatemala y establecer vinculos con otras instituciones, tanto
publicas como privadas. Esta situacion se pone de manifiesto con todas las empresas

gue patrocinan y apoyan durante INFOUSAC.

Para la realizacion de este evento se cuenta con el apoyo de la Direccion General de
Docencia, Direccion General de Administracion, Direccion General de Extension
Universitaria, Direccion General de Cooperacion, Direccion General Financiera, la
Division de Publicidad e Informacion y las Unidades Académicas, en lo que a cada una
compete.

4.2.5. Analisis de la imagen corporativa

Al momento de su creacion, el SUN no tomd en consideracion la forma en que se
abordaria su comunicacion corporativa. Esta es una de las razones por las que se
plantea un redisefio de su logo. El logo actual no es reconocido plenamente entre los
usuarios, a pesar de que fue creado por el departamento de disefio y diagramacion de

la institucion.
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Imagen No. 2. Logotipo Actual del Sistema de Ubicacidon y Nivelacion SUN.

Fuente: Google.com

La mayor parte de los logotipos son sometidos a una actualizacion progresiva por lo

gue se recomendara hacer uso de un logo mas estilizado, claro y facil de memorizar.
4.2.4.1. Cultura Corporativa

Existe una serie de opiniones divididas entre los trabajadores acerca de las limitaciones
qgue hay en el grupo, (Ver gréfica 5, a continuacién). Resultan dudas en cuanto a la
aplicacion de ciertas normas, reglas, estatutos y procedimientos, y existe un sector del
personal con la idea singularizada de que no se esté facilitando su trabajo. Por lo que
uno de los objetivos trazados con la jefatura del SUN es mejorar el sentimiento de que
los trabajadores pertenecen a la institucion y cada uno es un miembro valioso de un

equipo de trabajo. A través de la adecuacion de planes donde se establezcan:

Aspiraciones Individuales, para que de esa manera se genere Liderazgo y finalmente

obtener un Sistema de Valores.
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Grafica 5. Desempefio Laboral SUN.

¢Como considera su desempeio en el

trabajo?
Malo
4%

Regular |

44%

Excelente
16%

Fuente: Diagnostico de Comunicacion Organizacional SUN, julio 2015

El personal de la dependencia que participé en la encuesta, consideran que su trabajo
es regular o bueno, pero que se podria mejorar. Agregan que la implementaciéon de
nuevas ideas o sistemas, se dan a largo plazo por pertenecer a un sistema burocratico

de caracteristicas, en ocasiones estatales.
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Gréafica 6. Datos Demogréaficos Poblacion Externa SUN

Datos Demograficos Poblaciéon Externa SUN
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Fuente: Diagnéstico de Comunicacion Organizacional SUN, julio 2015

Como se puede observar en la gréfica 6, el 55% de los encuestados corresponden al
género masculino y 45% al femenino. Aunque predomina el género masculino en la

poblacion que atiende el SUN, la diferencia no es significativa.

El 78% de usuarios se encuentra en un rango de 16 a 20 afios, 14% entre 20 y 25 afios

y 8 % de 25 afios 0 mas.

Por tal razén las prioridades establecidas para cualquier estrategia de comunicaciéon
externa implementada por la dependencia, deben estar enfocadas hacia los jovenes

gue ocupan el primer lugar en el publico usuario.
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Grafica 7. Informacion que brinda el SUN.

La persona que me atendio
resolvié mis dudas

M Siempre
B Casi siempre
M Pocas veces

H Nunca

Fuente: Diagnostico de Comunicacién Organizacional SUN, julio 2015

Segun la informacion recopilada, 16% de los usuarios que buscan informacién en la
dependencia siempre resuelven sus dudas, 50% de las personas casi siempre, 28%

pocas veces, y 6% nunca.

Independiente al motivo de visita, el 66% de los usuarios resolvié sus dudas en tiempo
y forma por parte de la dependencia, esto indica que la mayoria de usuarios estan
satisfechos con respecto a la puntualidad, disponibilidad, capacitacion del personal y
atencién que recibe. El 34% restante se muestra insatisfecho ya que dijo que pocas

veces 0 nunca le resuelven sus necesidades.
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Gréfica 8. Mejora en servicios que presta el SUN.

El servicio que recibo mejora constantemente

H Siempre
M Casi siempre
Pocas veces

® Nunca

Fuente: Diagnostico de Comunicacién Organizacional SUN, julio 2015

La grafica muestra que 25% de los usuarios consideran que siempre existe una mejora
en el servicio que presta la dependencia, el 35% respondié que casi siempre, 23% de
los encuestados dijo que pocas veces encuentra mejoras, y 17% dijo que nunca

percibe mejoras.

Los resultados de la encuesta fueron positivos ya que la mayor parte de usuarios se
encuentran conformes con el servicio. Para reforzar la percepcion del rendimiento que
esperan los usuarios de la dependencia, se les pidi6 que hicieran comentarios o

sugerencias, segun los resultados que obtuvieron.

El 75% de los usuarios propuso que exista una mayor variedad de canales para difundir
informacion. Por tal motivo las estrategias comunicativas a nivel externo iran orientadas

en ese sentido.

51



4.3. FODA

Hay que aclarar que las fortalezas y debilidades se refieren a aspectos internos de la
dependencia relacionados con la comunicacion interna dentro del seno del SUN. Por
otra parte, las amenazas y oportunidades se refieren a aspectos del entorno a los que
la dependencia debe dar respuesta o bien sacar provecho de la mejor forma posible,
mediante la adaptacion, o implementacion de planes y estrategias, para lo cual es

imprescindible que exista un ¢ptimo funcionamiento de la comunicacién interna.

Fortalezas

e Existe interés en la jefatura y en las coordinaciones de fortalecer y mejorar la
comunicacion interna.

e Lainformacion fluye de arriba a abajo y existe retroalimentacién del personal.

e Las instalaciones del SUN son adecuadas, aunque el espacio es reducido todo
el personal tiene acceso a recursos tecnoldgicos para la comunicacion: escritorio
personal de trabajo, equipo de cOmputo personal de escritorio, acceso a internet,
cuenta de correo electrénico propia.

e Hay lugares en donde se pueden dar encuentros informales, tales como: la
recepcion y el comedor.

e Existencia de boletin informativo SUN, aunque actualmente no se publica,
(porque la encargada de la plaza se encuentra suspendida).

e El personal tiene buen nivel de conocimientos en materia de uso de las
herramientas tecnolégicas de comunicacion.

e Todo el personal tiene acceso a los medios de comunicacion interna: reuniones
de trabajo, conversaciones personales, memorandum, mensajes escritos, boletin
informativo, internet, correo electrénico.
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Oportunidades

Renovar la imagen de la dependencia ante la comunidad universitaria.

Existen los recursos necesarios para la implementacion o reestructuracion de
estrategias para mejorar la comunicacién organizacional interna.

Fomentar la cultura y el buen clima organizacional dentro de la dependencia con
todo el personal.

Aumento del sentido de pertenencia y mejoras en el clima laboral de la
dependencia.

Mejoras en la oferta de servicios y en su calidad.

Implementacion de nuevas estrategias que faciliten la comunicacion interna.

Debilidades

Dificultades en los flujos de informacion horizontales.

Escaso desarrollo de vinculos cooperativos entre secciones.

Deficiencias técnicas en algunos instrumentos de comunicacion (boletin,
memorandums) que pueden dificultar, en ciertos casos, su uso.

Poca costumbre (resistencia) de transmitir sugerencias de mejora.

Dentro de las instalaciones no existe un espacio adecuado en donde sea posible
realizar reuniones, charlas, conferencias u otra actividad donde el personal
pueda concentrarse.

Falta de participacion del personal no directivo en la elaboracion de planes y

proyectos.
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e Desmotivacion en algunas secciones del personal, y poca credibilidad en la

efectividad real de mejorar los procedimientos de comunicacion.

Amenazas

¢ Inestabilidad manifestada de los empleados que tienen contrato a término.

e Los canales de comunicacion externa son poco llamativos.

e No existe un responsable directo de los procesos de comunicacion en la
dependencia.

e La jefatura no se preocupa por generar espacios de retroalimentacion con el
personal para la evaluacién de procesos, inconformidades y necesidades.

e Los medios de comunicacion interna no son actualizados constantemente y
no se usan de la forma adecuada.

e Las nuevas demandas de los usuarios que requeriran nuevas respuestas por

parte de la dependencia

4.3.1.1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades

v' Existe interés en la jefatura y en las coordinaciones de fortalecer y
mejorar la comunicacion interna.

v Existen los recursos necesarios para la implementacién o reestructuracion
de estrategias para mejorar la comunicacion organizacional interna.

v El personal tiene buen nivel de conocimientos en materia de uso de las
herramientas tecnolégicas de comunicacion.

v' La informacion fluye de arriba a abajo y existe retroalimentacion del
personal.

v Fomentar la cultura y el buen clima organizacional dentro de la

dependencia con todo el personal.
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4.3.1.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades

<

Escaso desarrollo de vinculos cooperativos entre secciones.

Dificultades en los flujos de informacion horizontales.

Fomentar la cultura y el buen clima organizacional dentro de la
dependencia con todo el personal.

Implementacion de nuevas estrategias que faciliten la comunicacion

interna.

4.3.1.3. Alternativas entre fortalezas y amenazas

v

Las instalaciones del SUN son adecuadas, aungue el espacio es reducido
todo el personal tiene acceso a recursos tecnologicos para la
comunicacioén: escritorio personal de trabajo, equipo de computo personal
de escritorio, acceso a internet, cuenta de correo electronico propia.

Los medios de comunicacion interna no son actualizados constantemente
y no se usan de la forma adecuada.

Existe interés en la jefatura y en las coordinaciones de fortalecer y
mejorar la comunicacion interna.

No existe un responsable directo de los procesos de comunicaciéon en la

dependencia.

4.3.1.4. Alternativas entre debilidades y amenazas

v
v

v

Poca costumbre (resistencia) de transmitir sugerencias de mejora.

La jefatura no se preocupa por generar espacios de retroalimentacién con
el personal para la evaluacion de procesos, inconformidades vy
necesidades.

Desmotivacion en algunas secciones del personal, y poca credibilidad en

la efectividad real de mejorar los procedimientos de comunicacion.
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v Inestabilidad manifestada de los empleados que tienen contrato a

término.
4.4. Factores influyentes:

4.4.1. Directos: Dentro de la dependencia es visible la diversidad de medios y
herramientas que permitan una interaccion entre el personal, la mayoria de la

informacion se divulga por medio orales y escritos.

La mayor parte del personal considera que el medio de mayor eficacia, y con mejor
aceptacion dentro de todos los niveles jerarquicos de la dependencia, para trasladar

informacion lo constituyen las conversaciones personales.

4.4.2. Indirectos: Existen canales de comunicacién virtuales, pero al parecer no son
suficientes para permitir acercamiento del personal y proximidad entre directivos y el

resto de secciones.

4.6. Determinacion de prioridades:

Se deben crear acciones que motiven a través de las necesidades y los deseos del
personal, a través de mensajes de bienestar que promuevan una actitud positiva en la

dependencia.

e Mejorar la comunicacion informal — Reduccion de rumores.
e Desarrollar cultura de confianza.
v" Reduccién de temor a emitir opiniones.
v' Reduccién de que algunas secciones trabajen aislados.
e Retroalimentacion, instruccion y mensajes de bienestar.
e Crear espacios donde el personal de distintos departamentos convivan y puedan

crear lazos de confianza.
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4.7. Propuesta de soluciones:

Para optimizar los procesos de comunicacion interna, deberan realizarse mas acciones
enfocadas a la retroalimentacion, conociendo de primera mano, los intereses y
necesidades del personal en cuanto a contenidos e informacion difundida a nivel

interno.

Para optimizar los procesos de comunicacion externa, deberan determinarse nuevos
canales de comunicacion adecuados al publico objetivo y mensajes, que socialicen
toda la informacién, para promover de una mejor manera la dependencia ante sus

usuarios y grupos de interés.
4.7.1. Posibles soluciones:

Establecimiento y mejora de un marco adecuado para la comunicacién interna y
externa de la dependencia, se refiere a la implantacion de los mecanismos
pertinentes, desde el punto de vista comunicativo y tecnoldgico, que den el soporte
necesario para una comunicacion fluida dentro y fuera de la organizacion. Se desglosa

en los siguientes objetivos:

1. Actualizar y mejorar las herramientas de comunicacion ya existentes:

» La funcion de la jefatura en combinacion con los coordinadores en
esta etapa es vital, pues son ellos los encargados de detectar a
través de diagndsticos las necesidades tanto de la dependencia,
como las del personal, [es entre ellos quienes analizaran los
problemas que se han suscitado y propondran, junto con algun

(os) especialista (s), soluciones para los mismos ].
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2. Conseguir una mayor participacion de los estudiantes en las acciones

comunicativas que el SUN realice.

» El uso de nuevas tecnologias, (que permanecen en constante
evolucion), han alterado de manera revolucionaria la forma en la que
nos comunicamos, contradiciendo en ocasiones la preferencia de los
medios de comunicacion tradicionales. Siendo el principal publico
objetivo de la dependencia, jovenes entre 16 y 20 afios nacidos en el
entorno digital, el SUN debe convivir y adaptarse a los nuevos canales

de informacién, que dia a dia ganan un mayor numero de usuarios.

3. Mejorar los flujos horizontales de informacion dentro de la

dependencia:

» Crear las condiciones entre el personal que faciliten Ia
comunicacion, favoreciendo la difusién de los conocimientos y los

hébitos necesarios para ello.

> Incrementar el conocimiento mutuo, entre las secciones de la

dependencia acerca del trabajo realizado por cada una.

4. Sistematizar y optimizar los flujos de informacion verticales, tanto

descendentes como ascendentes:

» Acciones que permitan el desarrollo de reuniones amenas, metédicas
y sistematicas en donde se disminuyan el ruido y las barreras de
comunicacion que se pueden estar presentando en las reuniones y

encuentros que se dan dentro de la dependencia.

» Incrementar la participacion de todos los trabajadores.
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Capitulo 5

Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1 Justificacion

Para establecer la estrategia de comunicacion en el corazén de una organizacion, es
necesario realizar previamente un estudio detallado mediante analisis e informes, que
permitan conocer exactamente cudl es el estado de la comunicacion en el marco de

dicha organizacion.

De este modo, para poder realizar el andlisis y diagndstico de la situacion actual de la
comunicacion interna y externa en el SUN, se han tomado en cuenta los siguientes
elementos:
e Las percepciones y opiniones del personal sobre la comunicacion interna.
e Las percepciones y opiniones de los actores externos.
e Un andlisis realizado por parte del autor de la investigacion en conjunto con el
director del SUN, para fortalecer el desarrollo de la comunicacion tanto interna

como externa.

Resulta necesario realizar un plan de comunicacién externa que potencialice toda la
informacién para promover de una mejor manera la dependencia ante sus usuarios y
grupos de interés, que tendra en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias y los

habitos de consumo informativo de la mayoria de sus usuarios.

Es imposible negar que las nuevas tecnologias (que permanecen en constante
evolucion) han alterado de manera radical y constante la forma en la que nos
comunicamos, cuestionan la hegemonia de los medios de comunicacion tradicionales,
gue hoy deben convivir y adaptarse a los nuevos canales de informacion nacidos en el

entorno digital, que ganan cada dia un mayor nimero de usuarios.
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5.2 Objetivos de la estrategia de comunicacion

5.2.1 General
e Modernizar el posicionamiento y valoraciéon del SUN en su entorno mas

cercano.

5.2.2 Especificos a Nivel Interno
e Fortalecer la imagen del SUN.

e Seleccionar el canal mas adecuado para transmitir sus mensajes.

5.2.2.1. Especificos a nivel Externo

e Crear estrategias de comunicacion puntuales que contribuyan a mejorar
el servicio en la dependencia.
e Conseguir una mayor implicacion en los estudiantes en las acciones

comunicativas que el SUN realice.

5.3Publico objetivo

El publico objetivo se describe en el capitulo uno, de esta investigacion. Actores
internos (ver pagina once de este documento). Actores externos (ver pagina doce de

este documento).

5.4 Propuesta (Comunicacion Externa)

Reforzar la actividad en las redes sociales del SUN, favoreciendo la participacion de los
estudiantes aspirantes de primer ingreso, apostando por una via de comunicacion
directa, eficaz, flexible, multidireccional y abierta a toda la comunidad de usuarios de
teléfonos inteligentes de modo que, puedan a través de esta via establecer una
comunicacion reciproca con la Universidad, siendo receptores y a su vez emisores de

cualquier tipo de mensaje.

60



5.5 Matriz de coherencia 1

Objetivo General:

Modernizar el posicionamiento y valoracion del SUN en su entorno mas cercano.

Objetivo Especifico:

Conseguir una mayor implicacion en los estudiantes en las acciones comunicativas que el

SUN realice.
Objetivo de Tipo de Puablico Medio de Presupuesto
Problema Producto comunicacion mensaje objetivo difusion
Los Crear un Estudiantes
estudiantes cédigo QR aspirantes de
desconocen (cédigo de primer
las fechas de respuesta Optimizar el uso de ingreso a la
asignacion, rapida) de la los canales de Informativo USAC que Electrénico. Q.500 .00
aplicacion y pagina web comunicacién posean un
entrega de del SUN externa. teléfono
resultados de donde se inteligente,
las pruebas de | concentre tableta o
conocimientos dicha computadora
bésicos. informacion. personal.

Matriz de coherencia 2

Objetivo General:

Modernizar el posicionamiento y valoracién del SUN en su entorno mas cercano.

Objetivo Especifico:

Crear una nueva herramienta en diferentes canales de comunicacion.

Objetivo de Tipo de Pablico Medio de Presupuesto
Problema Producto comunicacién mensaje objetivo difusion
El SUN carece | Crear una
de canales aplicacion Estudiantes
alternos, a los movil del Seleccionar el canal aspirantes de
tradicionales SUN, donde mas adecuado para primer
para difundir se pueda transmitir mensajes Informativo ingreso a la Electrénico - Q. 8000.00
informacion. llevar control USAC que Virtual.
sobre el posean un
proceso de teléfono
inscripcion del inteligente,
estudiante. tabletas o
computadoras
personales.
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5.6 Plan de comunicacion 1

Objetivo General:

Modernizar el posicionamiento y valoracién del SUN en su entorno més cercano.

Objetivos Especificos:

e Fortalecer laimagen del SUN.

e Conseguir una mayor implicacidon en los estudiantes en las acciones comunicativas que el SUN

realice.

Problema 1

Desconocimiento de las fechas de asignacion, aplicacion y entrega de resultados de las
pruebas de conocimientos basicos.

Objetivo de

comunicacion

Optimizar los canales de comunicacién externa.

Productos

Crear un codigo QR (codigo de respuesta rapida) de la pagina web del SUN donde se concentre
dicha informacion.

Tipo de mensaje

Informativo

Actividades

Creacion del c6digo QR donde se concentre informacion referente al SUN.

Publico objetivo

Estudiantes aspirantes de primer ingreso a esta casa de estudios que posean un teléfono inteligente.

Resultados
esperados

Favorecer la participacién de los estudiantes aspirantes de primer ingreso, apostando por una via de
comunicacién que responda a las nuevas tecnologias y los héabitos de consumo informativo de la
mayoria de sus usuarios.

Medio de difusion

Electrénico e Impreso en cuadrifoliares y carteleras

Frecuencia

Semestral

Presupuesto

Q.500.00
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Plan de Comunicacién 2

Objetivo General:

Modernizar el posicionamiento y valoracién del SUN en su entorno més cercano.

Objetivos Especificos:

e Fortalecer laimagen del SUN.

e Crear unanueva herramienta en diferentes canales de comunicacion.

Problema 2

El SUN carece de canales alternos, a los tradicionales para difundir informacion

Objetivo de

comunicacion

Seleccionar el canal mas adecuado para transmitir mensajes

Productos

Crear una aplicacion moévil del SUN donde se pueda llevar control sobre el proceso de inscripcién del
estudiante.

Tipo de mensaje

Informativo.

Actividades

Creacion de la aplicacion de descarga para teléfonos moviles donde se pueda llevar control sobre el

proceso de inscripcién del estudiante.

Publico objetivo

Estudiantes aspirantes de primer ingreso a la USAC que posean un teléfono inteligente.

Resultados

esperados

Favorecer la participacién de los estudiantes aspirantes de primer ingreso, apostando por una via de
comunicacién que responda a las nuevas tecnologias y los habitos de consumo informativo de la

mayoria de sus usuarios.

Medio de difusién

Electrénico, virtual e impreso en cuadrifoliares y carteleras

Frecuencia

Semestral

Presupuesto

Q.8,000.00

63




Plan de Comunicacién 3

Objetivo General:

Fortalecer los procesos de comunicacién interna del SUN, por medio de una planificacion de reuniones estratégica

mensuales, que favorezca la difusion de informacién general entre sus colaboradores

Objetivos Especificos:

e  Mejorar los flujos horizontales de informacion dentro de la dependencia

Problema 3 El SUN carece de canales alternos, a los tradicionales para difundir informacién

Objetivo de

. ., Acciones que permitan el desarrollo de reuniones amenas.
comunicacion

Productos Crear una agenda, que contenga una guia para realizar reuniones metddicas y sisteméaticas

T|p0 de mensaje Informativo.

Actividades Reuniones con todo el personal que labora en la dependencia.

Publico objetivo Colaboradores de la dependencia.

Resultados Disminucion del ruido y las barreras de comunicacion que se pueden estar presentando en las
reuniones y encuentros que se dan dentro de la dependencia.

esperados

Medio de difusién | Cral

Frecuencia Mensual

Presupuesto Q.200.00
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5.7 Los productos

El avance tecnoldgico abre una ventana de oportunidades a las organizaciones para
generar estrategias que permitan fortalecer o crear nuevos canales efectivos de

comunicacion con sus publicos de interés.

La creacion de una aplicacion movil, asi como la del cédigo QR (cddigo de respuesta
rapida) permite simplificar en gran medida la tarea de introducir y memorizar detalles
particulares, y seran accesibles por medio de computadores personales, teléfonos
inteligentes o tabletas mediante dispositivos de captura de imagen como escaners o
camaras de fotos, programas que lean los datos QR y una conexion a Internet para las
direcciones web. Convirtiéndose en el aliado estratégico que dé al SUN bases solidas,
para construir un sistema de comunicacion, que alcance a sus publicos de interés, con
el fin de colaborar con la dependencia a cumplir su vision y mision planteadas en

cuanto a comunicacion.

Imagen No. 3 Aplicacion Mévil SUN

SUN @ APP

& USAC

AP TRCINTENARA

‘Szl!l Ni s AIEBID!

'

R & =
o
TEMAS A ESTUDIAR PARA
APLICAR ALAS PCB

Fuente: Estrategia de Comunicacién Organizacional
SUN, septiembre 2015
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Imagen No. 4 Cédigo QR SUN

Fuente: Estrategia de Comunicaciéon Organizacional
SUN, septiembre 2015

5.8 Validacién de los productos

Para la revision y validacion de los productos se realiz6 una entrevista con el Dr.
Roberto Whencke, director del SUN, la cual permitio el intercambio de ideas y obtener
argumentos para la mejora del plan. Sefalo, “en orden de prioridades para la
dependencia, y en vista que los resultados de comunicacion interna son favorables,

enfatizarse en aspectos externos”.

El disefio del plan de comunicacién externa contempla una etapa de lanzamiento y
ejecuciéon de nuevas actividades, asi como el fortalecimiento de buenas practicas que
ya se realizan, esto con el fin de llegar a una segunda etapa donde se debera ejecutar
un nuevo analisis de lo alcanzado y re direccionar de nuevo la estrategia segun el
crecimiento del producto. Ademas se debe monitorear y adaptarse a los cambios que

los usuarios demanden.
En la entrevista el Dr. Whencke comentd “estar complacido con las ideas propuestas,

ya que el SUN debe apostar a tener presencia en la mayoria de canales de

comunicacion digital” ademas dijo: “considero que el plan de comunicacién externa
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cumple con los elementos claves para fortalecer la imagen de la dependencia y asi

lograr los objetivos trazados”.

“el plan presenta una diversidad de herramientas tecnoldgicas, lo cual considero que

es una buena estrategia para lograr el impacto deseado”

5.9 Cronograma de la implementacion de la propuesta

Para la realizacion del disefio, implementacion y monitoreo de herramientas web 2.0

para comunicacion externa, se presenta una tabla descriptiva que muestre un listado

de las actividades a realizar que indica la cantidad de tiempo que se tiene que tomar en

cuenta para la produccion y la frecuencia con la que se debe realizar dicha actividad.

Disefio, implementacién y monitoreo herramientas web 2.0 comunicacién externa

Actividad

2015

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

2 |3

2 3

2 3

2 3

Determinacion

Productos

Elaboracion

propuesta

Plan de comunicacion

Presentacion Jefatura

SUN

Disefio aplicacion

movil y cédigo QR

Presentacion

preliminar APP

Implementacion

cédigo QR

Monitoreo

Evaluacion productos

Fuente: Estrategia de Comunicacién Organizacional SUN, agosto 2015
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5.10 Monitoreo y evaluacion

Generar contenido de calidad para redes sociales.
Es necesario estar en la web y en las redes sociales, y mas importante aun realizar
contenido de calidad que sea de interés para el publico, aqui no basta con publicar

informacion general y fechas que recordar, se debe construir comunicacién de interés.

Por ejemplo realizar diferentes clasificaciones para tener variedad de temas y asi tener

un interés en lo que se publicara.

Se proponen los siguientes temas: ¢ Sabias que? Dar un dato sobre la Universidad de
San Carlos de Guatemala, personaje histérico que haya pasado por las aulas, consejos
para estudiantes aspirantes de primer ingreso, conociendo la U, tips para estudiar

contenidos de pruebas basicas, dato cultural y personalidades histéricas de Guatemala.
La implementacion permanente de la aplicacion movil, sera sometida a evaluacion por
parte de la jefatura de la dependencia, dado a los costos que representa su
mantenimiento en operacion.

Posicionamiento en nuevos canales de comunicacion

Tactica: Investigar y analizar nuevas redes sociales que puedan adecuarse a los

intereses de comunicacion de la empresa.
Realizar una tabla donde se identifiguen varios valores que busca la dependencia y

describa la red social, a continuacién se presenta un ejemplo para la creacion de esta

tabla.
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Tabla No. 1 Nuevos canales de comunicacion externa SUN.

Nombre Funcionalidad Qué queremos Coémo lo vamos a Meta
lograr lograr
Instagram Red social para Acercamiento de Colocar cinco fotos | 500 seguidores para noviembre de

compartir
fotografias y videos

cortos a personas

los usuarios de esta
red social con la

dependencia.

alasemana

2015.

interesadas en

ingresar a la USAC.

Fuente: Estrategia de Comunicacién Organizacional SUN, agosto 2015

Identificadas las redes sociales que pueden ser estratégicas para la comunicacion
externa de la empresa, es necesario asignar un administrador o un "community
manager" que esté haciendo continuamente un monitoreo y dando retroalimentacion

para definir nuevas estrategias.

5.11 Implementacion

Para que los planes de comunicacion sean efectivos, se necesitan crear contenido de
interés, tanto para el puablico interno como para el externo. De esta manera ambos se

sentiran identificados con la empresa y con lo que ésta quiere transmitir.

Cervera (2008) agrega que “los medios de comunicaciéon son una de las herramientas
més importantes a la hora de influir en el cambio de conductas y en la formacion de la
opinidn publica: de ahi la importancia de monitorear y realizar un seguimiento sobre la

percepcion que tiene acerca de nuestra empresa” (p.43).

El plan de comunicacion debe ser concebido como una herramienta que de cierta
manera pueda garantizar los resultados esperados. Esto debido a que el plan de
comunicaciéon no deja nada a la improvisacion, debido a que se basa en una

sistematizacién de procesos que ayudaran a cualquier empresa grande o pequefa a
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optimizar sus recursos, para asi alcanzar los objetivos trazados. Ahora bien por mas
gue parezca una garantia el plan de comunicacién, no implica que va a repercutir en
ventajas Unicamente, el plan se basa en la comunicacion de la informacion a los
publicos mas no en los procesos administrativos, logisticos u operacionales de la
dependencia. Requerira de especial atencion y dedicacion de recursos para su Optimo

funcionamiento.

70



Conclusiones:

Los resultados obtenidos a través del proceso de investigacion, confirman la
capacidad de intervencion que tienen los procesos de comunicacion interna, en
los comportamientos y actitudes del personal de la dependencia en estudio. Asi
como también demuestran el impacto de la comunicacién, en el cumplimiento de

metas, logro de objetivos y mejoras en la productividad.

Segun lo sefalado por el personal, las conversaciones personales y las
reuniones, son los medios estratégicos mas efectivos para transmitir informaciéon
en la dependencia. Por lo tanto, el plan estratégico de comunicaciones debera

reforzar el uso de estas herramientas de forma planeada y metodica.

El constante crecimiento de usuarios de internet, ha permitido aumentar el uso
de nuevas herramientas de comunicacién digital, abriendo un espacio de
intercambio de informacién, que si sabemos aprovechar, se puede convertir en
ese canal de comunicacién estratégico, que nos permitira alcanzar los objetivos

propuestos, y su vez dar prestigio y credibilidad a la organizacion.
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Recomendaciones:

Los resultados manifiestan estabilidad en la comunicacion interna de la
dependencia, generadas por el flujo de comunicacibn descendente y
participativa por parte de la jefatura y las coordinaciones hacia el personal. La
comunicacion formal y directa (conversaciones personales) se debe consolidar,
a través de medios estratégicos que permitan obtener un recurso humano

motivado y capacitado.

Las organizaciones publicas deben incorporar y promover el uso de las nuevas
herramientas de comunicacién digital y utilizarlas estratégicamente a su favor.
Segun su publico objetivo, de lo contrario pueden percibirse como
organizaciones antiguas o peor aun obsoletas. (sobre todo en publicos objetivos

jovenes)
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Anexo No.1 Encuesta Comunicacion Organizacional Interna SUN 2015
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Encuesta: El presente cuestionario forma parte del trabajo
de graduacion de posgrado, cuya finalidad es describir la comunicacion organizacional en esta
dependencia.

Toda la informacién que usted proporcione sera valiosa y se le garantiza total confidencialidad. Por
ningln motivo y bajo ninguna circunstancia se utilizaran nombres propios, o puestos administrativos
gue puedan afectar su integridad personal. La informacién se utilizard Unica y exclusivamente para
recopilar datos estadisticos para los fines de esta investigacidon. Siendo usted nuestra fuente mads
importante de informacién fidedigna, agradecemos de antemano su participacién.

Instrucciones: En las siguientes preguntas se ofrecen varias opciones de respuesta, marque con una “X”
la opcidn que considere contesta la pregunta formulada.

A. Datos Demograficos

Edad Grado Académico Puesto Tiempo Dependencia Sexo
Laborado
(afios) M F
18-19 Secundaria Operativo 0-3
20-30 Diversificado Coordinador 4-6
31-40 Universitario Técnico 7-9
41-50 Licenciatura Profesional 10-15
51 o mas Posgrado 16 0 mas

B. Aspectos de Organizacion

Sl NO
1 ¢Conoce usted el objetivo del Sistema de Ubicacién y Nivelacion?

2 ¢Sabe usted porque existe su puesto?
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3 éConoce usted el papel que desempefia para alcanzar los objetivos de
su dependencia?
4 ¢Ha participado en los cursos impartidos en su dependencia?

Si su respuesta es no, épor qué no ha asistido?

5 ¢Qué tipo de cursos le gustaria que se impartieran? éPor qué?

C. ASPECTOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

BUENA REGULAR | MALA | PESIMA

¢Coémo califica la comunicacién entre su jefe y usted?

¢Como califica la comunicacidn entre sus compafieros
de trabajo y usted?

¢Como calificaria la comunicacién interna en su
dependencia?
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10 | ¢Qué aspectos considera importantes para comunicarse abiertamente en su
dependencia?

11 | iCree usted que la comunicacién en su dependencia se realiza en
forma directa?

13 | éSegun su criterio existen barreras de comunicacién en su dependencia
para comunicarse con los demas?

14 | (Su jefe inmediato resuelve sus dudas?

16 | ¢La calidad de comunicacidn entre su jefe, sus compaferos y usted
influye en el desempefio de sus tareas?

¢Cual es el medio que se utiliza mas Reuniones de trabajo

frecuentemente para comunicarse
internamente en su dependencia?

Conversaciones telefdnicas

Memorandums, mensajes escritos




D. ACTITUD EN EL TRABAJO

EXCELENTE

¢Cémo considera su desempefio en el trabajo?

21  (Se siente motivado para realizar su trabajo?

Gracias por su tiempo y su participacion
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Anexo No.2 Encuesta Comunicacion Organizacional Externa SUN 2015

7 usae ® Encuesta: El presente cuestionario forma parte del trabajo
de graduacién de posgrado, cuya finalidad es describir la comunicacidn organizacional externa,
en esta dependencia.

Toda la informacién que usted proporcione sera valiosa y se le garantiza total confidencialidad. Por
ninguin motivo y bajo ninguna circunstancia se utilizaran nombres propios, o puestos administrativos
gue puedan afectar su integridad personal. La informacién se utilizard uUnica y exclusivamente para
recopilar datos estadisticos para los fines de esta investigacion. Siendo usted nuestra fuente mas
importante de informacion fidedigna, agradecemos de antemano su participacion.

Instrucciones: En las siguientes preguntas se ofrecen varias opciones de respuesta, marque con una “X”
la opcidn que considere contesta la pregunta formulada.

1.- Atencion al cliente:

EXCEL | BUENA | REGULAR | MALA |

* El SUN informa de manera clara y precisa los resultados de mis
pruebas

El SUN responde rapidamente a las necesidades y problemas que
surjan
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2.- Capacitacion del personal:

EXCEL BUENA REGULAR MALA

¢ El personal realiza su labor correctamente

* Considero que el personal esta totalmente preparado para las
tareas que tiene que realizar

e Cuando acudo al servicio se que encontrare las mejores
soluciones

3.- Disponibilidad

4.- Puntualidad




La variable de imagen visual cuenta con tres indicadores que se mencionan a

continuacion con sus respectivas preguntas:

1.- Personal del SUN

* El personal da una imagen de honestidad y confianza.

BUENA REGULAR MALA

2.- Infraestructura

¢ Las areas de trabajo son adecuadas para que el servicio se
lleve a cabo con éxito.

3.- Equipo

* El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su
trabajo.

4.- Publicidad

¢ ;Cual fue el medio por el cual me enteré de los servicios del
Instituto?

Estrategias comunicativas
2.- Medios

* ;,Como me gustaria estar informado del servicio?

Gracias por su tiempo y su participacion
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