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1. INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se emplea como instrumento para remarcar la
incidencia de la comunicacion interna, externa en las relaciones interpersonales de
esta institucion educativa, tiene el propdsito de conocer aspectos que intervienen en
la comunicacion, con la expectativa de aportar soluciones que pretendan mejorar

sus propios desarrollos.

Para enfocar este problema se plantea la investigacion “La comunicacion interna,
externa para mejorar las relaciones interpersonales en la Unidad Educativa

“Raymundo Aveiga”.

En el Ecuador, a pesar de que todas las personas se relacionan y se comunican
diariamente, no siempre se detienen a reflexionar sobre la importancia de ello, ni
acerca de los problemas que se pueden presentar al respecto, ya que obedecen a

multiples factores.

Es por eso que no se puede sustraer el valor y la importancia que tienen las
relaciones interpersonales en los distintos ambitos sociales en que las personas se
desempefian, dado que es en esta dindmica diversa donde se juegan los contenidos
que constituyen la identidad personal, que caracterizan al sujeto y que los distinguen

entre los demas.

En el capitulo I, se detall6 el marco tedrico, que explica la comunicacidn interna —
externa asi como la incidencia para mejorar las relaciones interpersonales en la
Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”, dando los respectivos contenidos de las

variables.

En el capitulo II, se describe la hipdtesis que es “La comunicacion interna, externa

incide en el mejoramiento de las relaciones interpersonales en la Unidad Educativa



“Raymundo Aveiga”, siendo el término de relacion incide, que al final de la

investigacion se comprob6 que es verdadera.

En el capitulo III, se menciona las principales técnicas que fueron utilizadas: la
encuesta y la entrevista; la poblacién que se investigd estuvo conformada por los
estudiantes, docentes, padres de familias y directivos de la Unidad Educativa
Raymundo Aveiga. Ademas se detalla el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos de las encuestas, entrevistas y fichas de observacion aplicadas a los que

conforman la institucidn, con sus tablas, graficos correspondientes.

En el capitulo IV, se encuentra el analisis de los resultados obtenidos con sus

respectivas tablas y graficas, asi como también la comprobacion de la hipotesis.

En el Capitulo V, se encuentran las conclusiones y recomendaciones del trabajo
de titulacion, ademds de las fuentes bibliograficas utilizadas como sustento

cientifico de la presente investigacion.

Esta investigacion procura servir a futuras investigaciones y las autoras expresan
como sugerencia que las instituciones educativas a través de una correcta

comunicacion interna —y externa mejoren sus relaciones interpersonales.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Contextos

2.1.1. Contexto Macro

A nivel mundial la comunicacion ha sido uno de los ejes primordiales para enfrentar
los retos concernientes a expansion en los mercados, globalizacion, la calidad y la
competitividad. La comunicacién se constituye en esencia y herramienta
estratégica para los procesos de redefinicion de las relaciones de las
instituciones con el entorno, la interaccion con sus publicos tanto internos como

externos y la definicion de identidad.

Hoy en dia se puede apreciar la evolucion de la comunicacion interna y
externa a nivel mundial, las empresas, instituciones consideran que con ella se

logra afrontar la globalizacion y asi obtener un mayor desarrollo organizacional.

En los actuales momentos, con el desarrollo de la tecnologia, la sociedad tiende a
la despersonalizacion, con relaciones virtuales. En este sentido, a nivel mundial las
relaciones interpersonales han perdido buena parte del contacto personal y han
pasado a estar mediatizadas. Las computadoras conectadas a Internet y los teléfonos
moviles, por ejemplo, han reemplazado a la comunicacién interpersonal presencial

O Cara a cara.

Las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para alcanzar ciertos
objetivos como un fin en si mismo. El ser humano es un ser social y necesita estar
en contacto con otros de su misma especie; ya que el 80% de las personas son
sociables, manteniendo relaciones interpersonales entre la familia, amigos y

personas conocidas; mientras que un 20% no lo son.

Con una excelente comunicacion la forma de pensar y de actuar a nivel

interno y externo de la institucion genera un cambio en el comportamiento



humano, actitudes positivas, decisiones acertadas, soluciones de problemas,

trabajo colaborativo y especialmente en las relaciones interpersonales.

El doctor Jos¢ Campos Azuara, Investigador de la Maestria en Psicologia Social de
la Facultad de Psicologia de la Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla —
Meéxico, manifiesta que en “toda institucion debe darsele la importancia a las
relaciones interpersonales, ya que sin ellas provocaran conflictos”. Ademés “Los
individuos se iran aislando poco a poco, viviran en soledad, sin lazos de
comunicacion y el trato humano se perdera con el paso del tiempo por la dinamica

en la que se veran envueltos.

Estos escenarios ya se pueden observar en la Union Europea, donde la gente
desarrolla su actividad en torno a las maquinas, las que realizan todo tipo de tramites
y procesos de pagos”; también cita que México no esté fuera de esa realidad, pero
que sera dentro de 37 afos, en el 2050, cuando se visualicen esos cambios en las
ciudades; en donde las nuevas sociedades estaran sujetas a la automatizacion,
provocando que se desencadene un ambiente de mayor estrés y angustia por la falta

de comunicacidn entre las personas.

2.1.2. Contexto Meso

En el Ecuador la comunicacién interna como externa se ha convertido en una parte
importante para el fortalecimiento y desarrollo institucional, concentrandose esta
principalmente en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y
articulaciones internos y externos que se proyectan potenciando la practica y

visibilidad de la institucion y su tarea.

Las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para alcanzar ciertos
objetivos como un fin en si mismo. El ser humano es un ser social y necesita estar

en contacto con otros de su misma especie; ya que el 80% de las personas son



sociables, manteniendo relaciones interpersonales entre la familia, amigos y

personas conocidas; mientras que un 20% no lo son.

Las instituciones en el Ecuador en los ultimos tiempos, han determinado que es
importante tener en cuenta que toda comunicacion se realiza en el marco de los
vinculos humanos y que estos se expresan por medio de la manera en que las
personas realizan su tarea, como se relacionan y complementan de acuerdo con sus
propias culturas. Se construye asi una cultura organizacional compuesta por un
conjunto de valores, creencias y comprensiones que comparten los integrantes de
una institucion. La cultura de una institucién u organizacion tiene formas definidas
de pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones, la manera

que se realizan las actividades y especialmente la comunicacion.

Segtin Conteras (2012), “los principales encargados de la comunicacion dentro de
las organizaciones, deben tener en cuenta una serie de elementos a la hora
de iniciar un proceso de comunicacidon, que influyan en la percepcidn, la
personalidad, las emociones de cada individuo a su vez que aporten aprendizaje,

satisfaccion laboral, otros”.

2.1.3. Contexto Micro

Dentro de este contexto, los integrantes de la comunidad educativa Raymundo
Aveiga, demuestran un espiritu de comunicacidn, integracion, trabajo; sin embargo,
por el exceso de actividades las relaciones interpersonales y conforme a muchas
politicas educativas en muchas ocasiones se ven afectadas por este sistema; debido
a que cada uno responde a sus funciones, a sus actividades especificas y al
cumplimiento de las diferentes tareas, impidiéndoles relacionarse uno con otros de

manera continua y permanente.

Sobre esta fundamentacion se denota que en las instituciones educativas todos

colaboren, trabajen por la institucion y todos los que conforman la Unidad



Educativa Raymundo Aveiga hablen un mismo idioma que beneficiara
especialmente al grupo de estudiantes que se educan, porque de ello dependera el

¢xito de la mision y vision de la institucion.

Asimismo cabe destacar que la institucion, dentro de su funcionalidad busca brindar
un buen servicio a la juventud que se educa alli y para esto, todos deben y tienen
que relacionarse para tener una comunicacion fluida interna, externa; para que el
lenguaje institucional sea bien recibido por toda la comunidad chonense y exista

una coordinacidn que eleve la imagen de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Es asi que la presente investigacion, establece el nivel de comunicacion interna,
externa que incide para mejorar las relaciones interpersonales de todos quienes
conforman esta institucion educativa y de esta forma realizar una intervencion

ajustadas a las necesidades del colegio.

2.2. Formulacion del Problema

(De qué manera la comunicacidn interna, externa incide para mejorar las relaciones

interpersonales de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga de la ciudad de Chone?.

2.3. Delimitacion Del Problema

Campo: Comunicacion
Area: Educacion
Aspectos: a) Comunicacion interna, externa.

b) Relaciones interpersonales.

Problema: Deficientes relaciones interpersonales entre los integrantes de la Unidad

Educativa Raymundo Aveiga.

Tema: La comunicacion interna, externa para mejorar las relaciones

interpersonales en la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”



Delimitacion Espacial: La presente investigacion se realizd en la Unidad
Educativa Raymundo Aveiga.
Delimitacién Temporal: La investigacion se realizo durante el primer quimestre

del 2015.

2.4. Interrogantes de la Investigacion

(Como influye el nivel de comunicacion interna y externa en los estudiantes,
directivos, docentes y padres de familias de la comunidad educativa para mejorar

las relaciones interpersonales?
(ldentificar las funciones de la comunicacion interna, externa?
(Qué valores humanos afectan las relaciones interpersonales?

(Cuadl es el impacto de las relaciones interpersonales?



3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica tomando en cuenta los siguientes aspectos:
Reviste importancia, porque se investigd la comunicacion interna y externa en
una institucion educativa de nuestro cantén, por lo que sera un estudio valioso cuyos

resultados serdn socializados con la comunidad involucrada.

Asi también, resulté de mucho interés, ya que en nuestro cantdn no se ha realizado
seguimiento alguno a ninguna de las instituciones educativas y la comunicacion es
un elemento esencial para su correcto funcionamiento, por lo que las expectativas

al respecto se acrecientan.

La investigacion es original, porque no existe un estudio similar realizado en la
instituciéon involucrada; ademas se justifica porque se desea analizar la
comunicacion interna, externa para mejorar las relaciones interpersonales de la
Unidad Educativa Raymundo Aveiga y presentar alternativas de solucién que

ayuden a evitar los conflictos internos y externos que existe.

Tiene correspondencia con la mision — vision de la Universidad Laica Eloy Alfaro
de Manabi, campus Chone, porque busca que los estudiantes demuestren los
conocimientos adquiridos, a través de la reflexion, la critica, la vinculacién a la

comunidad y sobre todo a la investigacién de campo como en este caso.

Fue factible esta investigacion porque las investigadoras contaron con la
preparaciéon académica y metodoldgica para llevarla a efecto la presente
investigacion, asi como los recursos materiales, tecnologicos y econdmicos para
cubrir los gastos que la investigacion generd y basandose en los principios
filosoficos de la Universidad que la define como una Unidad Académica de
Educacién Superior moderna, que genera y difunde el conocimiento, forma
profesionales, garantizando el respeto a la igualdad, la inclusion, la equidad y el

derecho al buen vivir.



4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General:

Analizar la incidencia que tiene la comunicacion interna, externa para mejorar las

relaciones interpersonales en la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

4.2. Objetivos Especificos:

Establecer el nivel de comunicacion interna y externa de la comunidad educativa

Raymundo Aveiga.

Identificar las funciones de la comunicacion interna y externa.

Averiguar los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales de los

integrantes de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Comprobar el impacto de las relaciones interpersonales en los integrantes de la

Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Proponer un plan de comunicacién interna, externa para mejorar las relaciones

interpersonales de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.



CAPITULO I

5. MARCO TEORICO

5.1. Comunicacion interna, externa

5.1.1. Comunicacion

Para los autores Madero y Maldonado es muy importante resaltar, la importancia
que tiene el papel de la comunicacion, en todas las tareas que desempeiia la

organizacion o institucion.

La comunicacién es una actividad muy antigua, cuyo surgimiento esta vinculado
con la aparicioén y evolucidon del hombre como ser social, al tomar conciencia de la
necesidad de relacionarse con los individuos circundantes. Como proceso presente
en toda practica humana, constituye uno de los principales pilares de la interaccion
social, que posibilita la formacion de agrupaciones sociales con cualquier tipo de

complejidad.

El autor Joan Costa (1999), manifiesta “que es muy importante destacar 10
axiomas para explicar el papel de la comunicaciéon como la actividad principal en

la organizacion”.

1. Lo mas importante de la comunicacion es el receptor, ya que este es quién
determina la forma, el contenido, el lenguaje, las imagenes, los repertorios, los

codigos, los valores y los medios.

2. La comunicacién cuesta. Entre los cuales se encuentran: costo de acceso a la
informacion (dificultad o facilidad) que presenta al destinatario; costo temporal
(duracion de la comunicacion), costo energético (esfuerzo fisico, si lo hay), el costo
atencional (dificultad de percepcion), costo intelectual (dificultad de comprension)

y el costo de riesgo (frustracion).
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3. La comunicacion como un proceso dinamico que contiene los principios de
retroaccion. La sustancia del proceso de comunicacion, es el retorno de la

informacion, conocido como feedback.

4. La comunicacion es dialéctica, el receptor no es pasivo y el emisor también es

receptor.

5. Hay una comunicacion interpersonal que es un paradigma y una comunicacion
de difusion que es unilateral. A su vez existe una comunicacidon proxima y lejana,

calida y carismatica, fria y funcional, semantica y estética.

6. Hay dos modos por los cuales se manifiesta la comunicacion: por medio de

mensajes y de actos.

7. La comunicacion atraviesa todos los procesos de la organizacion.

8. La comunicacion abarca dos magnitudes: fisica y psicoldgica La primera son los

canales y los medios y la segunda los mensajes y los actos.

9. Los mensajes han de ser correctamente establecidos por la empresa y

comprendidos por su destinatario.

10. La comunicacion no es sélo un proceso de influencias, sino también un poder

persuasivo e informativo.

En este punto es importante sefialar el aporte que hace Cees Van Riel (1997), acerca
del desarrollo de la comunicacion en la organizacion. Para este autor es muy

importante “destacar la posicion que ha alcanzado, como herramienta de gestion

11



dentro de las empresas”. Se ha convertido en un factor determinante, junto a la
gestion financiera, de recursos humanos y de produccidn, para contribuir con el

logro de los objetivos de la empresa.

Para estos autores Marie Jennings y David Churchill (1991) “la comunicacion en la
empresa es un elemento indispensable en el mercadeo de productos y la estrategia
empresarial constituyen partes de un sistema integral”; y por esto, afirman estos
autores que una organizacidon que se quiera proyectar, debe tener un programa de

comunicaciones acorde con su estrategia general.

Ademas resaltan la importancia en la que el didlogo debe ser un programa efectivo
de comunicacién empresarial. Por lo tanto una empresa que escucha bien puede
enfocar su programa también en su area, de tal manera que exista una excelente

comunicacion entre toda la organizacion.

5.1.2. Importancia de la Comunicacion

La comunicacion, es el proceso a través del cual se consigue que se realicen las
tareas y actividades, es por esto, que en una organizacion, las funciones de
planificacion, organizacion y control cobran gran importancia solo si hay una eficaz

comunicacion.

Por lo tanto, la clave esta, no en la necesidad de comunicarse, lo cual es evidente y
fuera de toda discusion, sino en la forma en que debe darse dicha comunicacion, la

que debe ser de forma eficiente.

Cabe senalar, que para que la comunicacion sea eficiente las caracteristicas, tanto
el comunicador como del receptor, es que sean honestos, maduros, inteligentes,
educados, sencillos, pacientes, francos, sinceros, objetivos, de mentalidad abierta,
dinamicos, alegres y optimistas. Por el contrario, cuando la persona posee las

caracteristicas opuestas a las mencionadas anteriormente, la eficiencia en la

12



comunicacion disminuye. Es por ello que dentro de una organizacidn existen ciertas
barreras que impide la eficacia de las comunicaciones, dentro de las cuales se

pueden destacar:

Marco de referencia: Las experiencias de comunicador y receptor suelen ser
diferentes, por lo que ambos poseen marcos de referencia distintos, viéndose el
proceso de codificacion y decodificacion afectadas en algunas ocasiones, ya que se
interpretard el mensaje de distinta manera. Cabe sefialar que en una organizacion

esto puede darse en las distintas funciones y en los distintos niveles.

Atencion Selectiva: Consiste en fijarse solo en lo que confirman las ideas por parte

del receptor. Todo lo que esté en conflicto sera ignorado o distorsionado.

Juicios de Valor: Consiste en asignarle valor a un mensaje antes de recibir la

comunicacion, basandose en la evaluacion que hace el receptor del comunicador.

Credibilidad de la Fuente: Se refiere a la confianza que tiene el receptor en lo que

expresa el comunicador.

Problemas Semanticos: Dice relacion con el significado que dan las personas a las
mismas palabras, o sea, lo que expresa uno puede no tener significado o importancia

para el otro.

Filtracion: Se refiere a la manipulacioén de la informacion para que el receptor la
encuentre positiva, lo que puede llevar a ocultar algunos aspectos en el proceso de

comunicacion.

Lenguaje de Grupo: Utilizar palabras o expresiones que solo tienen sentido para los
miembros de un determinado grupo. Lo mismo ocurre con las diferencias de status
entre los miembros de la organizacion, lo que puede complicar la comunicacién al

percibirse como amenazas las opiniones de subordinados.
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Presiones de Tiempo: Por problemas de tiempo puede verse afectada la
comunicacion. Dentro de esto el problema mas grave es el cortocircuito, el cual
consiste en que por fallas de tiempo alguien que debio estar en el circuito de

comunicacion se quedo fuera.

Exceso de Comunicaciones: Informacidén abrumadora en cantidad

5.1.3. Comunicacion interna

Podemos mencionar que la comunicacion que se desarrolla hacia el ambito interno
de la institucion, se le conoce como comunicacion interna y tiene lugar con los

publicos internos.

La comunicacidén interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
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.

La comunicacion interna debe ser estudiada y utilizada por todas las
organizaciones. Las entidades publicas o privadas deben conocer los mecanismos
y herramientas a través de los cuales deben mantener, a todos los miembros de la

organizacion informados de las actividades que realiza la institucion.

En la comunicacion interna: estan involucrados directivos, funcionarios y
empleados; es decir todos los que laboran y prestan su servicio a una institucion
publica o privada, comenzando por los gerentes, directivos hasta los que cumplen

con funciones de auxiliares de servicio.

La comunicacién interna busca las herramientas mas propicias para que sean

utilizadas en una organizacién; manifestando que cada herramienta incorporada
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serd un canal de comunicacién entre los miembros de una organizacion. Marisa del
Pozo Lite en el libro “Gestion de la comunicacion en las organizaciones” (realizado
por José Carlos Losada Diaz, 2004: 259), sefiala que “la comunicacién interna en
la empresa no termina cuando un directivo transmite un mensaje al resto de los
trabajadores sino cuando recibe, para ponderarla, la respuesta que el mensaje ha

provocado en los receptores”.

Es decir que la comunicacion interna necesita que exista respuesta de las personas
a quienes se envid el mensaje o también llamado feedback, teniendo respuesta

indicaremos que la comunicacion interna se esta aplicando.

5.1.3.1. Importancia

La comunicacion interna se encarga de ofrecer informacién acerca de las
organizaciones, de orientar conductas individuales y establecer relaciones
interpersonales funcionales entre sus miembros. Impulsa el conocimiento en toda
la institucion provocando el aprendizaje y la innovacion a través del intercambio de
ideas y practicas en el dmbito tanto interno como externo. Ademas facilita el
cambio, reduciendo el grado de resistencia, incrementando el nivel de compromiso

y fomentando la adaptacion a nuevas situaciones.

La comunicacion interna ha llegado a configurarse como uno de los instrumentos
estratégicos y de gestion mas importantes con los que cuenta la empresa cubana,
para mejorar las relaciones con sus empleados, posibilitar su integracion y favorecer
la existencia de una cultura compartida entre todos los miembros de la organizacion.
La necesidad de comunicacion es muy sentida por los trabajadores de las
instituciones, ya que al final ser informado acaba siendo sinénimo de ser

considerado.

Pifiuel sefiala que “la comunicacidn al interior de la empresa o institucion es, pues,

consustancial con la organizacion; sin embargo, el desarrollo de una politica de
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comunicacion no siempre se ha considerado consustancial con el desarrollo de una
politica de organizacion. Ahora bien, desde finales de los afios 70, la comunicacion
interna se ha impuesto como una disciplina de gestion empresarial, primero, al
mismo nivel que la gestion de recursos humanos, y posteriormente, llegando a

formar parte de la estrategia de gestién global de la organizacion” (1997:94).

Se puede manifestar que la comunicacién en el interior de las organizaciones
siempre ha existido, pues es consustancial a la vida de las mismas en cuanto que en
ellas se relacionan personas y la informacion circula. Pero la necesidad por parte de
la empresa de gestionar esa informacion y la toma de conciencia por parte de ésta
de la importancia de la Comunicacién Interna en las organizaciones ha hecho que
en los ultimos afos se preste especial atencion a esta dimension comunicativa de la

empresa enfocandola desde un punto de vista estratégico.

En este sentido, Villafafie (1993:237) sefiala que “la comunicacion y la informacion
en el seno de la empresa no son una moda actual, sino una respuesta, en términos

de management, a la creciente complejidad de la propia empresa”.

La importancia que se le esta comenzando a dar a la Comunicacion Interna en la
gestion estratégica de las organizaciones ha hecho que en los ultimos afios haya
proliferado la literatura econdmica en este tema, interesada en resaltar el valor
potencial de la Comunicacion Interna en la motivacion laboral y la consiguiente
repercusion en los resultados finales de la empresa, su aportacion al objetivo de
calidad total o la consecucion de un clima laboral tendente a la ausencia de
conflictos, sin descuidar su relacion inequivoca con la gestion de recursos humanos
en la organizacion, relacion de la que mas adelante nos ocuparemos. En este sentido,
el economista Carlos Ongallo asegura que “decir que una organizacion posee una

buena comunicacion interna equivale a decir que aquélla:

a) Conoce la importancia de la Comunicaciéon Interna para lograr un mejor

funcionamiento de todas las dreas de la organizacion.
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b) Sabe atajar los conflictos que surgen en la organizacion de una forma clara y en

ningun caso traumatica.

c¢) Conoce cada una de las herramientas de la Comunicacion Interna y las aplica
segun las circunstancias, sin dejar de lado ninguna de las formas de comunicacién
(descendente, ascendente y horizontal), y ponderando su uso segun las necesidades

de los miembros de la organizacion.

d) Es capaz de adaptar dichas herramientas a las circunstancias de la organizacion,
innovando nuevas formas de aplicacion, sin negar el uso de las nuevas tecnologias
para la mejora de la comunicacion entre las personas que componen la

organizacion.

e) Es capaz de asignar recursos para la implantacién y mejora de la Comunicacién
Interna. La organizacion es consciente de que, si mejora la Comunicacion Interna,

lograra acercar a la misma a su €xito estratégico”. (2000:7)

Evidentemente, todos los aspectos mencionados llevarian a una organizacion
modelo desde el punto de vista no s6lo de la comunicacion interna sino de la
comunicacion en su sentido mas amplio, puesto que comunicacion interna y
comunicacion externa son dos partes indisolubles de la comunicacidon empresarial
e institucional, ya que la comunicacién interna es el soporte y la base de una correcta
politica de comunicacion externa, y parece 16gico que una organizacion que aplica
la Comunicacién Interna de un modo tan correcto haga lo mismo con la vertiente

comunicativa externa.
5.1.3.2. Publicos internos
La definicion de estrategias y planes de comunicacion dirigidas al publico interno

debe partir de conocimiento exhaustivo de la situacién comunicativa, real que

incluye la definicién de conceptos de comunicacion que se manejan, nivel de

17



informacion y su calidad, conocimiento de la mision y objetivos empresariales por

parte de los trabajadores, valores en los que se fundamenta la organizacion.

Los publicos internos estan formados por las personas que integran la institucion y
su composicion se relaciona con el lugar que cada trabajador ocupa en las tareas
organizacionales. En funcion del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad se
dividen en dos tipos: los directivos o jefes y los empleados en general o
subordinados. Estas clasificaciones no son mutuamente excluyentes ya que una
persona puede simultdneamente ser jefe y subordinado. Sin embargo, para efectos
practicos se le puede considerar como lo uno o como lo otro segun el punto de vista

que se adopte y los objetivos que se persigan.

Los directivos son las personas que deciden las politicas generales a seguir en todos
los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad de la organizacion
y a cada uno de sus publicos. Los empleados son los demas componentes del
sistema, quienes concretamente realizan el trabajo determinado por los directivos.
Los publicos internos, tanto directivos como empleados, son los que llevan la
organizacion hacia delante, cada uno desempefiando su rol. Por tanto deben ser
atendidos en funcién de sus puntos de vista, necesidades, preferencias y
sentimientos, porque de su satisfaccion depende el logro de los objetivos de la

institucion.

5.1.3.3. Formas de comunicacion

A los efectos de profundizar en su estudio, se han identificado distintas formas de
comunicacion, donde se concuerda con Marin (1997) que propone guiar el tema a
través de la doble distincion entre comunicacion formal e informal, por una parte y

horizontal, ascendente y descendente, por la otra.

Formal: Es aquella comunicacién cuyo contenido esta referido a aspectos laborales.

En general, esta comunicacion utiliza la escritura como medio (Comunicados,
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memoranda, etc. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todas las

formalidades burocraticas.

Informal: Es aquel tipo de comunicacidn cuyo contenido, a pesar de ser de aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales. (Reunion alrededor del botellon de agua,

encuentros en los pasillos, etc.). Es mas veloz que la formal.

Horizontal: Se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel corporativo. Muy
pocas veces utiliza las canales oficiales y es totalmente informal. También es

conocida como comunicacion plana.

Comunicacion ascendente: es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba en la

jerarquia.

Comunicacion descendente: es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo en la

jerarquia.

En la comunicacion informal se debe tener mucho cuidado con la aparicion de los
rumores, estos ocurren cuando los trabajadores no son informados de lo que esta
ocurriendo en la empresa, los que creen saber algo lo comunican al resto, y a medida
que la informacion circula se van produciendo exageraciones y distorsiones hasta
que llega el momento en que el mensaje que se recibe es completamente diferente
al que se envio, y en la mayoria de los casos, erroneo aunque la informacion inicial

fuese fidedigna.

La direccidn debe estar atenta ante el nacimiento de cualquier rumor porque circula
rapidamente; creando incertidumbres y temores que no permiten trabajar de forma
eficiente, y mas ain cuando la institucion esta en proceso de cambio, pues cualquier

informacion falsa sobre lo que estd pasando traerian nefastas consecuencias.
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5.1.3.4. Flujos de mensajes

Los diferentes flujos de mensajes que se dan entre los integrantes de la organizacion
sigue un camino denominado red, esta existe cuando dos o mds personas se
involucran, hasta llegar a alcanzar toda la institucion. Comprenden redes formales
cuando los mensajes fluyen siguiendo caminos oficiales dictados por la jerarquia
de la organizacioén o por la funcion laboral; e informales cuando los mensajes no

fluyen siguiendo las lineas funcionales.

Los mensajes que fluyen en la red de comunicacion son informacion significativa
sobre personas, objetos y acontecimientos generados durante las interacciones
humanas. Estos pueden ser examinados segin varias taxonomias: modalidad del

lenguaje; supuestos receptores; método de difusion y propodsito del flujo.

5.1.3.5. Canales de comunicacion

El medio por el cual se envian estos mensajes se denomina canal de comunicacion,
el que tiene la funcidén de brindar todo tipo de informacion, esclarecer rumores y
motivar al personal en su trabajo para fomentar la participacion e integracion en
todas las actividades de la organizacion. Estos pueden dividirse en mediatizados y
directos. Los mediatizados, con un soporte tecnologico para diseminar la
informacion rapidamente; y los directos, con la capacidad y habilidad individual
para comunicarse con otros cara a cara, ayudando a promover, coordinar y hacer

cumplir las tareas productivas de la organizacion.

5.1.3.6. Herramientas de comunicacion descendente

La direccion horizontal de la comunicacién es el intercambio lateral entre

individuos que estan a un mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion. Los

mensajes comunicados horizontalmente estan relacionados con la resolucién de
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problemas, con la coordinacidn, resolucion de conflictos y rumores, a través de

actividades de comunicacidn interna incluidas las reuniones.

Tablones de anuncios, Periddico interno, Carta al personal, Jornada de puertas

abiertas, Reuniones de informacion, Entrevista individual.

Las reuniones como actividades de comunicacién internas que coadyuvan a la
organizacion a conseguir sus objetivos forman parte de la estructura conceptual para
la evaluacion de los sistemas de comunicacion interna de cualquier organizacion,
es la via de utilizar el conocimiento colectivo con el fin de proyectar el trabajo o
dar solucién a un problema de la actualidad de la organizacion. La reunion es la

actividad de comunicacion mas comun donde se pone de manifiesto:

La inteligencia colectiva, El comportamiento con una actividad determinada, El
intercambio de conocimientos, La necesidad de cooperacion, El surgimiento y la
valoracion de ideas.

5.1.3.7. Herramientas de comunicacion ascendente

Entrevista, Programa de sugerencias, Seccion en el periddico interno, Por correo,

Buzodn de sugerencias, Intranet.

5.1.3.8. Otras Herramientas

Existen muchas herramientas disponibles para ponerla en practica, cada empresa
puede optar por las que se adapten mejor a sus posibilidades u objetivos. Algunas

de las mas utilizadas

Manual de empleado. Incluye informacion relacionada con la empresa que todo

empleado deberia conocer. Puede incluir la historia de la empresa, sus normas
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internas, su mision y valores, las politicas de recursos humanos, el organigrama,

pautas de seguridad o procedimientos especificos.

Publicacion institucional o "newsletter". Con el objetivo de informar a los
empleados, en forma de revista, periddico, o folleto interno —en papel o digital—,
incluye datos de la operatividad de la empresa como de los mismos empleados.
Abarca todas las areas y puede contener testimonios, articulos, fechas de

cumpleafios e incluso, malas noticias.

Cartelera. Es un efectivo medio de comunicacion siempre que se ubique en un lugar
concurrido por los empleados, con facil acceso visual. Es necesario actualizarla
periodicamente y consignar la fecha de cada publicacion. Puede incluir
informaciones legales o sociales, resultados de la empresa, nuevas politicas o
intercambios entre el personal (compraventa, ofrecimientos para compartir

transporte, o fotos de familias, por ejemplo).

Circulares. Es un mensaje que se envia a toda la empresa o a una parte de ella. Los
medios para hacerla conocer son variados (correo electronico, carta, intranet, blogs,

etc). Puede dar a conocer informacion, ordenes, sugerencias o convocatorias.

Reuniones. Permiten la interaccion personal dentro de los equipos de trabajo o entre
las distintas areas de la empresa. Pueden usarse para informar, capacitar, coordinar
nuevas tareas y tomar decisiones. Es fundamental que se planifiquen de forma

conveniente, se realicen en un lugar adecuado y se convoquen con antelacion.

Correo electronico. No todos los empleados cuentan con una computadora como
herramienta de trabajo, pero dependiendo del tipo de comunicacion el e-mail es una
herramienta muy util, ya que representa un medio rapido de comunicaciéon con

muchos interlocutores. Es, a la vez, de bajo costo y facil de personalizar.

22



Buzon de sugerencias. Es una importante fuente de informacion si se lo utiliza
correctamente y de forma activa. El objetivo es conocer las opiniones y propuestas
de los empleados en diversos aspectos: normas, organizacion, condiciones de

trabajo, tareas, relaciones laborales, beneficios sociales.

Videoconferencia. Es una herramienta muy utilizada gracias a su rapidez y bajo
costo. Permite conectar a dos o mas personas que estén distanciadas

geograficamente, evitando desplazamientos y ahorrando asi tiempo y dinero.

Intranet. Es una red de comunicacion dentro de la empresa. Su instalacion es simple
y econdmica, s6lo requiere la inversion en infraestructura. Su ventaja principal ser
un medio rapido e instantaneo: disponibilidad al instante de la informacion, material

compartido o base de datos de la empresa.

5.1.3.8. Funciones de la comunicacion interna

La Comunicacion interna cumple una serie de funciones que le permiten a la
organizacion mejorar la eficacia en toda su actividad interior, lo cual redundara, sin

duda, en una mayor competitividad externa de la compaiiia.

Una buena Comunicacion Interna producird una mejora de la interactividad entre
las personas de la organizacidn, ya sea a nivel profesional en lo relativo a cuestiones

laborales, como a nivel personal -en lo referente a las relaciones personales.

Esta interactividad favorece, por una parte, la circulacion de la informacion dentro
de la organizacion de una forma rapida y fluida. Por otra parte, también favorece la
coordinacion de las tareas y esfuerzos entre las diferentes areas o unidades de la
compatfiia. De esta manera, la organizacion adquiere una dindmica y agilidad
mayor, que le permitira ir adaptdndose con mayor rapidez a las diferentes

situaciones que se le presenten.
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Ademas, una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesion entre las
personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracion y conocimiento mutuo.
También favorecerd la Identificacion de las personas con la organizacion, al

comunicar y hacer compartir los valores establecidos por la Direccion.

Ello redundara, sin duda, en una mayor solidaridad entre los miembros de la
empresa, ya sea a nivel personal en la comprension y apoyo mutuo en las diferentes
situaciones personales, como también a nivel profesional -colaboracién y esfuerzo
compartido en las tareas a realizar en la compafiia, lo que ayudara a lograr una
mayor integracion grupal y un sentimiento de pertenencia en los empleados hacia

la organizacion.

Para la autora Francisca Morales, manifesta que las funciones de la comunicacion

interna son tres.

Informacion.- Una buena informacion es imprescindible para que las personas

estén motivadas al realizar su trabajo y lo desarrollen correcta y eficientemente.

Explicacion.- para que las personas puedan identificarse con los objetivos que
persigue la empresa; deben conocer y comprender las razones de las 6rdenes que
reciben y las discusiones que se toman dentro de la misma. Y todos los
departamentos: deben estar informados puntualmente de la marcha vy

funcionamiento de sus tareas.

Interrogacion.- es muy importante para fomentar la comunicacién entre los
distintos departamentos que componen el total de la organizacion: crear el habito
de hacer preguntas de aclaracion, permitir el intercambio de informacién y abrir la

posibilidad de didlogo entre sus miembros.

Ademas, Gary Kreps, sintetiza las funciones de la comunicacién interna en los

cuatro puntos:
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Diseminar y poner en vigor las metas, las reglas y las regulaciones de la

organizacion.

Coordinar las actividades de los miembros de la organizacion en el cumplimiento

de las tareas de la organizacion.

Proporcionar retroalimentacion: a los lideres a cerca de la suficiencia de la
comunicacion oficial realizada por ellos y, el estado de las actividades actuales de

la organizacion.

Socializar: a los miembros de la organizacion, hacia la cultura de la organizacion.

5.1.3.9. Los Objetivos Globales de la Comunicacion Interna

Partiendo de la definicion de Comunicacién interna antes sefialada, podemos
establecer un conjunto de objetivos globales que tendrd este intercambio de

informacion entre los miembros de una organizacion:

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

de la compaiiia.

A Nivel Operativo, la intencion es facilitar la circulacion e intercambio de
informacion entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, asi, un
funcionamiento mas 4gil y dinamico de las diferentes areas, y una mejor

coordinacion entre ellas.

A Nivel Motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros

de la organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo agradable, que
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redunde en una mejor calidad del trabajo y en la mejora de la productividad y

competitividad de la compaiiia.

A Nivel Actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integracion de los
empleados a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la organizacién. Y
también se busca crear y mantener una imagen favorable de la empresa en los

miembros de la organizacion.

Sin duda, estos objetivos globales no seran los unicos que se planteen a nivel de
Comunicacioén Interna, sino que serviran de guia y de marco de referencia a otros
objetivos especificos o particulares, que se podran establecer en funcién de las

caracteristicas de la organizacion y de la situacidn en que se encuentre la compaiiia.

5.1.3.10. La comunicacion interna un medio, no un fin

En las empresas mas avanzadas la comunicacidn interna es concebida como una
funcién bésica y prioritaria, que persigue la creacion de las condiciones necesarias
para satisfacer la estrategia general de la compania. En este sentido, la

comunicacion interna es un medio, nunca un fin en si misma.

La comunicacion interna también persigue otros fines o objetivos como: la mejora
de la imagen de la organizacion entre los propios empleados, el conocimiento de la
realidad empresarial (nadie ama lo que desconoce), la cohesion laboral, el fomento
de la cultura corporativa, la amortiguacion de la rumorologia, el abordaje de
situaciones de crisis, incentivar la innovacion, la calidad del proceso productivo vy,
de forma especial, el éxito de los cambios internos. Ademas, la comunicacion
interna satisface el derecho a la informacion y la libertad de expresion de los

empleados.
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El coste de no comunicar los cambios suele ser muy elevado. La ausencia de
informacion deja paso a los rumores, la incertidumbre, el descenso de
productividad, la desintegracion de la plantilla y la falta de credibilidad del equipo
directivo. En los procesos de cambio la comunicacién interna tiene una gran
influencia en la imagen externa, ya que los trabajadores suelen convertirse en

emisores o portavoces cualificados.

Como sefiala Miguel Angel Robles (2001: 204): “La comunicacion interna debe ser
coherente con la externa y debe ir por delante de ella, especialmente cuando se
producen procesos de cambio o reestructuracion que afectan a los empleados de la
empresa. No hay peor fracaso en comunicacioén interna que los empleados de

enteren por la Prensa de las noticias que les afectan”.

A modo de resumen podemos decir que la comunicacion interna persigue el éxito
empresarial, incentivando el talento y promoviendo el conocimiento dentro de una
organizacion. La complejidad y variabilidad de los asuntos a comunicar, mas las
caracteristicas de los publicos, implica el desarrollo de distintas herramientas de
comunicacion, que varian segun la tipologia de cada empresa y el nimero de
empleados. No precisa los mismos soportes una pequeiia o0 mediana empresa, cuyos
trabajadores realizan sus tareas en un unico centro productivo, que una gran
compatfiia con oficinas y plantas de fabricacion dispersas en una amplia zona

geografica.

De ello se deduce que los planes de comunicacion interna no pueden ser miméticos.
Herramientas que funcionan en una corporacién puede que no tengan sentido en
otras. Ni siquiera las necesidades informativas son similares en instituciones
parejas. En ocasiones la presencia de centros de trabajo repartidos en distintas
ciudades, que pudieran ser rivales en los econémico, cultural, politico o deportivo,

generan un esfuerzo extra de cohesion.
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Tres son las grandes funciones de la Comunicacion Interna (Morales: 2001):
informacion, explicacion e interrogacion. Los trabajadores necesitan estar
informados para desarrollar su labor cotidiana. Pero, ademads, es preciso que se
sientan motivados, comprometidos y participes de un dialogo, que podiamos llamar
corporativo. El objetivo ultimo de la comunicacién interna es integrar,

comprometer y movilizar a las personas en los objetivos de la organizacion.

5.1.3. 11. ;Co6mo monitorear y mejorar la comunicacion interna?

Al igual que con muchos aspectos de la administracion organizativa, el desarrollo
de planes, sistemas, rutas y de un clima que conduzca a la comunicacion interna es
solo el comienzo. La parte dificil es mantener todo funcionando, esencialmente por
siempre. Para mantener la comunicacion interna y seguir mejorandola, se debe
observarla regularmente para ver como va. El monitorearla de forma regular
ayudara a identificar donde estd funcionando y donde no, y a mantenerla trabajando

enfocada en sus ideales de comunicacion.

Algunas formas de monitorear la comunicacion interna:

Analizar algo tan vago como “la comunicacién” puede ser dificil: a menudo esto
cae en el reino del “lo sabré cuando lo vea”. Los socidlogos usan complicadas
estrategias de investigacion para trazar el mapa de la comunicacién entre los
individuos de un grupo, pero es poco probable que la mayoria de organizaciones
tengan los recursos o el deseo de hacer algo semejante. Hay muchas formas mas
simples de observar la comunicacion interna de la organizacidn, las cuales daran al

menos un panorama general de cuan bien esta funcionando.

Observar la satisfaccion del personal en cuanto al nivel, rapidez e inclusion de la
informacion y otras comunicaciones que reciba (dependiendo de cudn formal se
quiera o necesite ser, esto puede incluir el realizar una encuesta formal de personal,

de forma escrita o por otros medios). ;Se siente el personal parte integral del trabajo
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de la organizacion? ;Son los ultimos en enterarse de las cosas que los afectan?
8
(Cuentan siempre o casi siempre con la informacién que necesitan para hacer su

trabajo tan bien como es posible?

Si se teme que el personal no conteste honestamente, se le puede dar la opcion de
contestar de forma andnima — menos informacion util, pero aun asi mejor que la
informacioén poco precisa. Por otro lado, si las personas no se hallan dispuestas a
contestar honestamente bajo sus propios nombres o incluso si se considera que no

lo estan, esto ya dice bastante sobre la calidad de la comunicacion interna.

Pedir retroalimentacion al final de las reuniones de personal, ya sea sobre la reunion
misma, sobre el proceso de toma de decisiones o sobre cualquier otra inquietud o
interés. Se puede ademas, de forma regular, dedicar toda o parte de una reunion de
personal a una revision de los procedimientos de comunicacién interna y a un

analisis de cuan bien estan funcionando.

Hacer de la comunicacion interna un tema en cualquier reunion de personal o sesion

de evaluacion, para ver a la organizaciéon como un todo.

Observar cuanto tiempo se requiere para hacer llegar cierta cantidad de informacién
a toda la organizacidn, y si puede hacerse con precision. En otras palabras, se puede
hacer el juego del “teléfono descompuesto™ con toda la organizacion. Se da cierta
informacion en la red (en este caso la red de todo el personal) y se ve cuanto dura
en llegarle a todos, y como se ve cuando llega. Si es rapida y razonablemente

precisa, jEnhorabuena! Si es lenta y distorsionada, aun queda trabajo por hacer.

Intentar determinar si los problemas internos han disminuido su frecuencia y/o
severidad durante el periodo de tiempo que se ha evaluado (un ano quizd), en
comparacion con el periodo anterior. Si hay un cambio positivo notable, es muy
probable que al menos una parte del cambio se deba a una mejora en la

comunicacion.
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Intentar identificar y rectificar los puntos dificiles. Estos pueden ser individuos,

sistemas o la inercia de la organizacion.

Individuos: Si algunas personas en particular parecen ser cuellos de botella para el
flujo de la comunicacion, se puede intentar involucrarlos en la busqueda de
soluciones al problema; tratando de resolver los problemas que les impiden
comunicarse efectivamente; o, si todo esto falla, hacer que la comunicacion no pase

por ellos de alguna manera, para que todos los demas no se vean afectados.

Sistemas: Se puede trabajar como parte del personal para modificar o cambiar
sistemas y hacerlos mas adecuados para las necesidades de comunicacion de la
organizacion. Esto puede significar cambiar la forma de las reuniones de personal,
como se ha descrito anteriormente; instituir formas alternativas para que las
personas obtengan informacion o tengan contacto entre ellos; reescribir las politicas

y procedimientos para incluir o fomentar la comunicacion en ciertas areas; etc.

Inercia de la organizacion: La organizacion como un todo puede tener un
compromiso con una politica de comunicacion abierta, pero si hay actitudes o
prejuicios o procedimientos remanentes de la anterior época de la organizacion,
éstas pueden funcionar en contra del nuevo orden. Los integrantes del personal y la
organizacion como un todo tienen que considerar estas formas obsoletas de

funcionar y hallar maneras de cambiarlas o eliminarlas.

Este tipo de cambio nunca es facil y es, muy a menudo, lento. Es mas probable que
suceda si todos trabajan juntos para entender las formas en las cuales la
organizacion y los individuos estan trabajando en contra de ellos mismos, y
encontrar soluciones. Ademas de tomar en cuenta las ideas de todos, este
procedimiento tiene la ventaja de que mas adelante las personas pueden seguir

siendo honestas entre si cuando alguien falle.
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Al igual que con todos los aspectos de una organizacion, la comunicacioén debe ser
monitoreada de forma regular, por lo menos anualmente. Promover la
comunicacion interna es una de las cosas mas importantes que se puede hacer para
garantizar que la organizacién funcione adecuada y efectivamente. La buena
comunicacion interna florecera si se puede crear un clima organizacional de
apertura que lleve al flujo libre de la comunicacion y de la informacién en todas
direcciones. Para ello, se deben ajustar los sistemas de la organizacidén o crear
nuevos para fomentar, en lugar de evitar, la comunicacion interna; ademas, se deben
crear definiciones claras de lo que necesita ser comunicado y por quién. El
monitorear y ajustar la comunicacion interna ayudarda a mantenerla al nivel

necesario a lo largo de la vida de la organizacion.

5.1.4. Comunicacion externa

La comunicacién exterior de una empresa es el conjunto de actividades generadoras
de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion con los diferentes
publicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una imagen favorable de la

compatfiia o promover actividades, productos y servicios.

La comunicacién externa es la trasmision y recepcion de datos, pautas, imagenes,
referidas a la organizacion y a su contexto. Para la organizacion que tiene su
atencion centrada en sus clientes, es fundamental mantener un doble flujo de
comunicacion: Recibir informacidon sobre las variaciones en la dinamica del
contexto socio-politico y econémico en que desarrolla su labor, para poder definir
su estrategia y sus politicas; y proyectar sobre el dmbito social una imagen de
empresa fundada en informacion sobre su dinamica interna y su accion objetiva
sobre el medio social. Los interlocutores privilegiados de esa comunicacion son los

clientes, los proveedores, la opinion publica y el gobierno.!

I www.eumed.net/libros/2007¢/333/comunicacion externa.htm
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5.1.4.1. Publico externo.

Los publicos externos son definidos por (Muriel y Rota, 1980) como aquellos
individuos o sistemas sociales que forman parte del medio ambiente externo del
sistema organizativo, lo que aporta un enriquecedor enfoque en términos de
interrelacion sistémica, en el que la importancia de ese tipo de publico estd dada
por la posibilidad que aporta a la entidad de conocer y ser reconocida en el medio
ambiente donde vive; ofrecer a la organizacion insumos, informacidn, energia,
recursos humanos, y recibir de ésta a cambio el producto o servicio que constituye

su razon de ser.

Entre las clasificaciones de los publicos externos (Muriel y Rota, 1980) proponen

una gran clasificacion: publicos generales y especificos.

Los publicos generales estan constituidos por la comunidad nacional e
internacional, con los que la organizacion entra en contacto de manera directa o
indirecta, a través de los publicos especificos. A nivel de macrosistema social,
conformarian este tipo de publico la comunidad nacional, integrada por todos los

habitantes del pais en que se localiza la organizacién, y la comunidad internacional.

El contacto con estos publicos estaria necesariamente mediado por lo que se conoce
como opinidn publica, en la que influyen de forma particularmente importante los
medios de comunicacion masiva. Esta relacion es mas general y menos explicita
que la relacion con sus publicos especificos. Los publicos especificos se encuentran
en el ambiente externo inmediato de la organizacidn, se trata de los grupos
vinculados en mayor grado a la institucion, lo que los lleva a buscar la relacion para
lograr un objetivo comun. Los publicos especificos tienen una relacion directa y

explicita con la organizacidn, y entre ellos pueden citarse:

En primer lugar, a aquellos a los que va dirigida la actividad fundamental de la

organizacion, es decir, los clientes de la empresa. Otro publico importante es la
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competencia, y si resulta indispensable conocer a aquellos a los que va dirigida la
actividad, es fundamental conocer a fondo a los competidores. Los medios masivos
de comunicacién constituyen un publico externo clave, por cuanto son formadores
de opinidn publica, y contribuyen al conocimiento de las organizaciones por parte

de la comunidad tanto en sentido positivo como negativo.

Los proveedores son publicos externos muy valiosos para la organizacion, de los
cuales depende en gran medida la estabilidad de los procesos productivos o de
servicios que se realizan, pues ellos proporcionan al sistema los insumos necesarios

para el desarrollo de sus funciones.

Las autoridades, los lideres de opinion y el publico en general representan objetivos
de interés particular para las organizaciones, aunque como se trata de grupos tan
amplios y diversos, siempre es recomendable establecer un orden de prioridad en
cuanto a su atencidn, lo cual puede lograrse mediante una adecuada gestion de

comunicacion, en la que se disefian estrategias particulares para la atencion de cada

grupo.

5.1.4.2. Funciones de la comunicacion externa

La comunicacidn exterior con clientes, intermediarios, proveedores, competencia,
medios de comunicacion y publico en general es tan vital para la organizacién como
la comunicacion interna. Entre ellas ademas debe existir una alta integracion.
Aunque la comunicacidon externa quede vinculada a departamentos tales como
relaciones publicas y prensa, marketing, investigacion de mercados, comunicacion
corporativa, etc. todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones

de comunicacion externa y de difusion de la propia imagen de la organizacion.
Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las personas se sienten

identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones laborales, transmiten una

imagen positiva hacia fuera. A la vez, la imagen que transmite la organizacion a la
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sociedad condicionara la satisfaccion de ciertas necesidades de status y prestigio de
sus empleados. Cuando la persona trabaja en una empresa solida, importante,
preocupada por los problemas sociales y que transmite una buena imagen social; en
cierta medida se siente también realizada en su consideracion social,

incrementandose asimismo su sentimiento de pertenencia.

Por consiguiente, estamos ante dos sistemas de comunicacién (interna y externa)
interdependientes y que es necesario gestionar de una manera coordinada. Sin
embargo, las estrategias de innovacion en las empresas suelen recaer

preferentemente en la comunicacion externa, antes que en la interna’.

No existe una buena comunicacion externa sin una buena politica de comunicacion
interna; dos caras de una misma moneda que se mantienen unidas en su

planteamiento tedrico pero que en la practica de la empresa existe una disociacion.

Durante los ultimos veinte afios el concepto de Empresa en Espaiia ha sufrido una
evolucidn, pasando de ser concebida como una unidad de produccion a convertirse
en un ente social. En esta evoluciéon han intervenido unos agentes externos

relacionados con la empresa.

Estos agentes son los que configuran su entorno externo y ejercen una influencia
importante entre sus actividades, hasta tal punto de cuestionar y determinar su

existencia.

Considerando este hecho, vemos como la empresa ha asumido tal demanda a través
del desarrollo de su comunicacion externa, quien tiene la necesidad de establecer

las relaciones con su entorno para anticiparse asi a sus demandas.

2 http://www.mitecnologico.com/Main/FuncionesComunicacionExterna
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Pero existen varias tipologias que puede adoptar esta comunicacidn externa, segun

sostiene Bartoli®, éstas son las siguientes:

Comunicacion externa operativa: es aquella que se realiza para el desenvolvimiento
diario de la actividad empresarial, se efectua con todos los publicos externos de la
compaiiia: clientes, proveedores, competidores, administracion publica, etc.

Comunicacioén externa estratégica: tiene por finalidad enterarse de los posibles
datos de la competencia, la evolucion de las variables econdmicas, los cambios en
la legislacion laboral, etc., que pueden ser relevantes para la posicion competitiva

de la empresa.

Comunicacion externa de notoriedad: su finalidad es mostrar a la empresa como
una institucién que informa dando a conocer sus productos, mejorar su imagen, etc.
Las formas de darlo a conocer serian mediante la publicidad, promocion,

donaciones, patrocinios, etc.

Se entiende la comunicacidén externa como un proceso que consiste en vehicular
informacion o contenidos informativos desde la empresa u organizacion
empresarial hacia el conjunto de la opinion publica a través de los medios de
comunicacion social. Y sea cual sea la tipologia que adopte la comunicacion externa
de la empresa, lo que no debe olvidar es que ésta debe incorporar el “estilo de la

firma”, lo que la distingue de cualquier otra.

Este proceso de comunicacion en la organizacion surge al amparo del concepto de
sociedad desarrollada, en el que las relaciones humanas vienen determinadas por el
auge que los medios de comunicacidn estan alcanzando en la actualidad. Con ellos
aparece el fendmeno de la opinion publica y se da origen a que la demanda y la
oferta de informacidn se constituyan en un factor esencial y basico de las relaciones

entre sociedad y empresa.

3 Bartoli, Annie Comunicacién Organizacional, Ed. Paidos, Barcelona 1998

35



La opinidn publica, por tanto, es un fendémeno que implica a todos los ciudadanos
de una sociedad libre, desarrollada y democratica, y que se conforma gracias a un
constante flujo de oferta y demanda de informacion entre los distintos grupos y

sectores sociales que la integran.

5.1.4.3. El entorno relevante de la organizacion.

El entorno esta compuesto por todos los elementos externos a la organizacion que
tienen algiin grado de influencia en ella. Aparece el concepto de entorno relevante
para especificar los aspectos mas influyentes en la propia organizacion (Rogers y
Agarwala- Rogers, 1976), entre los que posiblemente se debe destacar los
individuos representantes de otras organizaciones con las que se tiene un contacto
o comunicacidn habitual, porque los entornos relevantes de la organizacion son, en
realidad ambientes de informacidén. Los miembros interpretan los mensajes del
exterior para obtener informacion acerca de las condiciones que le rodean. La
informacion recibida ayuda a identificar nuevas dificultades a la hora de realizar las
actividades previstas.

EI entorno es también una salida basica para los mensajes de los miembros de la
organizacion. Los mensajes enviados proporcionan a los representantes de sus
entornos, informacion sobre las actividades realizadas. En definitiva, las
organizaciones y sus entornos estin conectados por flujos de mensajes que

proporcionan a ambos informacion relevante.

Asi, en el estudio de la comunicacion externa se puede ver a la organizacion como
receptora o emisora de informacién con su entorno relevante. Esto da lugar a la
consideraciéon de dos actividades interrelacionadas que constituyen la
comunicacion externa (Kreps, 1990): El envio de informacion a los representantes

del entorno y la busqueda de la informacion.
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5.1.4.4. Los actores de la comunicacion externa.

Como se ha visto que la comunicacién que interesa a una organizacidén no es
solamente la que se produce entre los miembros de la misma sino que hay
informaciones compartidas entre diferentes organizaciones. También hay procesos
de comunicacion de sus miembros con el exterior que tienen relevancia para ella.
Por eso es muy importante considerar al conjunto de actores que habitualmente hay
que tener en cuenta en la comunicacion externa, que se puede concretar en los

siguientes:

El departamento de comunicacién, los clientes, la comunidad local, el gobierno
central, el gobierno local, las instituciones educativas, los proveedores de bienes y
servicios, los grupos financieros, los medios de comunicacion social, las otras

instituciones del entorno, la competencia.

Los clientes de la organizacion parecen el elemento fundamental del entorno, en
especial en las empresas, cuya existencia solo es posible en la medida en que haya
un interés del publico por los bienes y servicios ofrecidos. S6lo el consumo de estos
servicios su correspondiente pago permite, a largo plazo, la remuneracion del
personal y la estabilidad del grupo. La investigaciéon de mercados permite un mejor
conocimiento de los clientes potenciales y actuales. La publicidad y la
comunicacion corporativa dan la informacién adecuada sobre la organizacion y sus

productos (Johnson 1991, Jefkins 1992).

La comunidad local precisa el ambito territorial en que se va a desarrollar una buena
parte de la actividad de la organizacidn, con el correspondiente intercambio de
inputs. Y outputs, a pesar de que por la revoluciéon en el transporte y las
posibilidades de la mediacion comunicativa se ha abierto mucho la estrechez de la
localizacion, transformando al mundo en una aldea global y dando a los grupos
posibilidades cosmopolitas. Buena parte del ambiente fisico (temperatura, horas de

sol, estaciones o facilidades de transporte y del traslado de informacién) y personal
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(nivel de educacion, cultura, conocimientos disponibles o buenas y malas relaciones
con otros pueblos) de la organizacion es una mera adaptacion del entorno. Por todo
lo dicho, la localizacion geografica es todavia una variable -calificativa

imprescindible en muchos aspectos de la vida organizativa (Johnson, 1991).

El gobierno central, al fijar las condiciones en que se mueve la organizacion a largo
plazo, debe ser tenido en cuenta, mas en la medida en que el mercado requiere de
una estabilidad que solo el Estado puede garantizar. Leyes de impuestos, de
comercio, de relaciones laborales, financieras, de uniformidad tecnoldgica o de
control ecoldgico, son el marco en que puede persistir cualquier grupo de manera
estable. Las grandes organizaciones son interlocutores validos de gobiernos e
incluso de instituciones intergubernamentales.

Las instituciones educativas a todos los niveles son un elemento importante del
ambiente externo de las organizaciones. De ellas va a depender el nivel formativo
de su personal, tan importante para realizar las tareas de una forma productiva en

las sociedades modernas.

El interés por las diferentes etapas de la educacion primaria, secundaria, e incluso
universitaria dependera del tamafo de la empresa y los requisitos que sus tareas
exijan. La preocupacion por la formacion técnica o cientifica o cultural estara
relacionada con la indole de la organizacion (productiva, de investigacion,

servicios, etc.).

Existen igualmente otras organizaciones en el entorno a las que es necesario tener
en cuenta. Hablabamos de que el mundo es cada vez mas una realidad inter-
organizacional. Casi todos los elementos a los que se ha hecho referencia son
organizaciones mas que sujetos individuales, especialmente visible es esta situacion
en las empresas, donde hay que cuidar las comunicaciones con los representantes

de otras empresas del entorno.
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5.1.4.5. Criterios generales para la comunicacion con los clientes.

Es conveniente que la comunicacion con los clientes o usuarios reuna las siguientes
caracteristicas para optimizar su Impacto: Debe ser informativa, proporcionandose
a los clientes o usuarios todos los datos acerca de la institucion, sus objetivos,
politicas, practicas, productos y/o servicios.

La informacion debe ser brindada a través de mensajes claros y a través de medios
que permitan la retroinformacion y, sean de facil acceso para el cliente, ya que el
auténtico espiritu de servicio implica el facilitar al maximo la interaccidn, sin
pretender que el cliente invierta en ella un mayor tiempo o esfuerzo que los que son
absolutamente indispensables. Un ejemplo de ello seria el establecimiento de
oficinas de informacion abiertas donde se proporcione la informacion requerida por
los clientes a través tanto de medios directos como de folletos, manuales y todo tipo

de material informativo de apoyo.

La informacion debe ser siempre veraz y mesurada respecto a la calidad y
caracteristicas del producto y/o servicio que brinda la institucion. La comunicacion
con el publico debe sustentarse siempre sobre una base de dialogo para que se
establezca entre la institucion y este publico una verdadera comunicacién

democratica que facilite la consecucion de los objetivos de ambos.

Debe atenderse la retroinformacion de este publico para fines tales como la
evaluacion del servicio o producto, la adecuada coordinacion de intereses y el
favorecimiento de la participacion de este publico en los diversos niveles de la

comunicacion.

5.1.4.6. Criterios generales de la comunicacion con la localidad.

La comunicacion con la localidad debe ser informativa. La institucion debe

informar a la comunidad local acerca de puntos tales coma sus politicas,
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operaciones y problemas; relatar su historia, sefialar a cuanta gente ocupa, cuanto

gasta en productos locales y como participan en la vida de la comunidad.

Es conveniente que esta comunicacion se difunda través de medios locales, tanto
colectivos como interpersonales. Los propios empleados de la institucion pueden
constituirse en medios de comunicacion particularmente confiables si

paralelamente son miembros de la misma y de la comunidad local.

La comunicacion con la localidad debe constituirse en un verdadero dialogo que
optimice la consecucidon de sus objetivos y por lo tanto beneficie igualmente a

ambos sistemas sociales.

5.1.4.7. Acciones para mejorar la comunicacion externa de la empresa

Crear un gabinete de comunicacion o desarrollar una estrategia de comunicacion.
Sea cual sea la opcidn elegida, estd claro que hay que tener un plan para poder
desarrollar una comunicacion externa efectiva en la empresa. Si la empresa se lo
puede permitir, puede ser interesante contar con un gabinete de comunicacion, pero
en caso de que esto no sea posible se debe estudiar una buena estrategia de
comunicacion que determine como seran las comunicaciones de la empresa en

cualquier momento.

Comunicar las crisis a tiempo. Muchos negocios piensan que por no comunicar las
crisis es como si no existieran, pero la realidad es que hay que comunicarlas lo antes
posible, ya que en caso contrario empezaran los rumores que después no podran ser
controlados. En primer momento hay que comunicarlo a los empleados y socios
tranquilizandolos y explicando la situacion; y después, tras haber estudiado muy
bien como se hara, se debe comunicar a los medios indicando las medidas que se
van a tomar para que la crisis sea solo algo puntual. Ademas de trabajar para vencer
las crisis, hay que saber comunicarlas para evitar que las comunicaciones sobre ellas

se salgan de las manos de la empresa.
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Comunicar todo lo que se considere necesario. La empresa debe optar por una
estrategia en que la comunicacidén es clave, comunicando aquellas cosas que
considere relevantes tanto a los empleados y socios como a nivel externo. Para ello
pueden utilizar los diferentes medios de comunicacién, entre los que se pueden

encontrar también los blogs corporativos y redes sociales.

Crear notas de prensa siempre que se tenga algo relevante que comunicar. Las notas
de prensa eficaces son un medio muy efectivo de darse a conocer y ganar
visibilidad, aunque si no se hacen bien o se abusa de ellas pueden acabar perdiendo
su valor. Es importante saber codmo hacer que se extiendan lo méximo posible
comunicandose con responsables de elementos de comunicacién a los que puedan

interesar y utilizando medios de distribucion de notas de prensa.

Crear un buen plan de marketing y promocién empresarial. El marketing y la
promocion son dos aspectos realmente muy importantes en la empresa, ya que si
esta no se conoce ni tiene clientes ni ventas ni ganancias ni nada. Es especialmente
importante en negocios no muy bien ubicados o en internet, pero cualquier negocio
necesita un buen plan de marketing y promocion, aunque también consigan nuevos

clientes con el boca a boca.

Tener perfil en las redes sociales. Contar con un perfil activo en las redes sociales
ayuda a que las empresas se comuniquen, se den a conocer, mejoren su imagen
corporativa y puedan conseguir nuevos clientes (incluso pueden encontrar

proveedores o iniciar alli un proceso de seleccion de personal).

Tener buenos contactos con personas relevantes en el sector. Si se tienen buenos
contactos pueden ser aprovechados en el momento en que sean necesarios, y
ademads es bueno mantenerlos para tener buenas relaciones con personas del sector

que pueden ser de interés.
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Darse a conocer en algunos blogs influyentes en el sector. Si la empresa o negocio
se da a conocer en algun blog influyente del sector llegara a una buena cantidad de
audiencia interesada en ella, por eso hay que buscar la forma de aparecer alli como
en otros medios.

Mejorar la comunicacion interna en la empresa. Para mejorar la comunicacion
externa, hay que empezar por mejorar la comunicacion interna, y para ello no hay
nada mejor que crear un buen plan, apreciar e informar a los empleados y trabajar

constantemente en favorecer la comunicacion de la empresa.

Intentar mejorar la reputacion corporativa de la empresa. Cuanta mejor sea la
reputacion de la empresa mejor pueden ser sus resultados, y ademas la informacion
que aporten sera mejor considerada. Por ello, hay que trabajar en la mejora continua

y en dar una mejor imagen.

5.2. Relaciones Interpersonales

5.2.1. Definiciones

En la actualidad todo ser humano no vive aisladamente, sino en continua interaccion
con sus semejantes; esta relacion mutua influye sobre la actitud que la otra ira a

tomar y viceversa.

Constituyen las relaciones interpersonales un conjunto de discernimientos, cuyo
objetivo es la explicacion y prediccion del conocimiento humano dentro de las
organizaciones, estos son indispensables para lograr las metas organizacionales,
pues mediante los contactos que establezcan entre si las personas se procurara la
sofisticacion de las necesidades de contacto social, y solo las personas satisfecha

podran colaborar eficazmente con los objetivos planteados.

En la siguiente definicion Soria Morillo, Victor (1989), define las relaciones

interpersonales como: “Las relaciones interpersonales constituyen un cuerpo
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sistematico de conocimientos, cada v es mas voluminoso y cuyo objetivo es la
explicacion y prediccion del comportamiento humano en el mundo industrial actual,
su finalidad es el desarrollo de una sociedad cada v es mas justa, productiva y

satisfecha”.

Nos damos cuenta que las excelentes relaciones entre las personas es de mucha
importancia hacerlo con justicia donde facilite un clima de amistad, equidad
economica Yy libertad para lograr buenas relaciones tanto para el desarrollo

productivo y humano.

Es claro y preciso que las formas de comportamiento individuales tienen poca
importancia desde el punto de vista de los intereses del individuo como tal, pero
tiene una gran trascendencia cuando se enfoca tomando en consideracion los
intereses del grupo y los objetivos organizacionales.

Cada individuo tiene un conjunto de comportamiento que representa su forma de
actuar y de ver las cosas, y ese conjunto de forma de comportamiento se derivan
tanto del medio como de los factores hereditarios y de la percepcidon que la persona
posee, o que pueda haber adquirido durante su desarrollo en el proceso de

socializacion.

En los actuales momentos las relaciones interpersonales son indispensables para
lograr los objetivos organizacionales, pues mediante los contactos que establezcan
entre si las personas procurara las satisfacciones de las necesidades del contacto
social, y solo estas satisfecha podran colaborar eficazmente con las metas

planteadas.

Las relaciones interpersonales son aquellas interacciones que se refieren al trato,
contacto y comunicacidn que se establece en las personas en diferentes contextos y
en diferentes intervalos de tiempo, en otras palabras, son las relaciones que
establecen diariamente con nuestros semejantes: llamase compatfieros de estudios,

trabajos, oficina, jefe, esposa, hijos, etc.
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Es muy probable que algunas de las barreras que se oponen a una accion social
afectiva, sean la relaciones interpersonales, las reacciones emocionales entre gente
que se siente de algiin modo inhibida por la presencia de otra gente, a la cual teme
o a la cual no entiende o acepta. Con el fin de lograr relaciones interpersonales
afectivas, debemos reducir de alguna manera esta sensacion de inhibicion, en el
sentido de dar una reaccion psicoldgica de temor e incertidumbre basadas en las
ambivalencias y la inseguridad en las relaciones interpersonales, es decir,
reacciones con respecto a otras personas, implican sensaciones de inseguridad y

malestar, que puedan ser subconscientes o dificiles de expresar.

Por muchos motivos podemos sentirnos incomodos en presencia de otros, pueden
haber situaciones o personas que nos recuerden el pasado. El temor y las
hostilidades subyacentes resultantes, condicionaran nuestras reacciones en un
grupo cualquiera y serdn las causas de tensidén, que impidan una orientacidén

completa hacia la resolucion de un problema, y entablar la productividad de un

grupo.

Simoén Albert (1.999), define las relaciones interpersonales como: “Las relaciones
interpersonales son un elemento irreducible de la realidad. Los sentimientos
interpersonales, las transacciones emocionales o afectivas, son los datos esenciales
de una relacion. El amor es tan real como el odio o la soledad..., los sentimientos
interpersonales estan vinculados a la experiencia intima de los individuos, a sus
reacciones viscerales, sus dolores, preocupaciones y placeres, su alegria y sus
disgustos, su amor, su miedo, su aburrimiento, etc. Todos estos sentimientos son

basicamente privados y personales, dificiles de comunicar”.

De todo lo expuesto anteriormente podemos afirmar que los sentimientos influyen
de manera determinante en las relaciones interpersonales, y estas vinculadas a las
experiencias intimas de los individuos de manera que el organismo es el receptor

de todas las emociones.

44



5.2.2. Importancia de las relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son multidimencionales, se puede analizar como un
producto de la estructura econoémica y de los habitos y tradiciones de la sociedad,
es lo mas importante que existe tanto en lo personal como a nivel organizacional,
pues es el que pone en marcha los recursos materiales y tecnoldgicos para el buen

funcionamiento de la organizacion.

Afirmar que el ser humano es lo mas importante en la organizacion, esta basado en

varios aspectos fundamentales, segun Pascuali (1980):
a. El ente humano por si mismo requiere de respeto y consideracion.

b. Las relaciones que resultan de las interrelaciones entre los individuos

respectivamente es la imagen de la organizacion.

c. El contenido y realidad de tales relaciones abarca el comportamiento que pueda

observarse durante la relacion entre las personas.

d. Del ser humano depende en gran medida, el destino de la organizacion.

Ninguna persona es una solitaria entidad, pues todo individuo existe
concomitantemente en la otra, y el estudio de la direccion como subestudio de la

humanidad, representa una investigacion de esa dualidad en existencia.

Las relaciones interpersonales dentro y fuera del trabajo, tienen un lugar importante
en la administraciéon laboral. Hemos visto las relaciones entre companeros de
trabajo y aquellos que estan en diferentes niveles dentro de una organizacion.
También hay diferencias personales y culturales que afectan las relaciones

interpersonales.
Hay diferencias culturales e ideoldgicas, y es bueno tener en cuenta las costumbres

y manera de las diversas culturas o clases sociales. El peligro viene cuando nosotros

actuamos sobre algunas de estas generalizaciones, sobre todo cuando estan basadas
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en observaciones defectuosas como el contacto ocular, el espacio personal, el
interés en la participacion de toma de decisiones y el contacto fisico entre las

personas.

Como lo expone el mismo autor, todos traemos aportes al trabajo. Mientras existan
un acuerdo entre el valor de los aportes de cada persona, las cosas marcharan muy
bien. Las personas que quieran conservar el valor de sus aportes, ya sean personales

o administrativas valoran los aportes de otras personas.

Debemos saber que para poder desenvolvernos bien en nuestro lugar de trabajo, hay
que tener en cuenta que ademads de las presiones y el ritmo de vida acelerado, la
interaccion con los demas es otra fuente de stress para muchas personas. Aprender
a defender los propios derechos sin agredir ni ser agredido es una estrategia ttil
para lograr relaciones interpersonales, relajadas y positivas, y asi poder vivir mejor
y realizar nuestras labores cotidianas con una conducta social acertadas con
nuestros compaiieros de labores, y asi mismo tener mejores resultados satisfactorios

para nosotros mismos y para la empresa donde trabajamos.

Una conducta social acertada implica la expresion directa de los propios
sentimientos, deseos, derechos, opiniones sin castigar ni violar lo de los demas. Esta
conducta supone respeto hacia si mismo y a los derechos y necesidades de otras
personas. Para poder trabajar y vivir en armonia con nuestros compaferos de

trabajos debemos conducirnos apropiadamente.

Para el autor Filley en su obra de 1991, especifica algunos puntos de mucha
importancia que podria ser de utilidad para lograr el éxito y tener una mejor

estabilidad laboral y econdémica.

1.- Tenga un buen concepto de si mismo. Recuerde que usted es tan importante

como los demas.

2.- Sea educado, exponga su opinion.
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3.- Disculpese cuando sea necesario.

4.- No arrincone a los demas. Esto provoca colera y resentimiento.
5.- Nunca recurra a las amenazas.

6.- Acepte la derrota cuando sea necesario.

Podemos cultivar las buenas relaciones humanas con las demas personas, teniendo
con ello una comunicacion efectiva, y practicando la interaccion, ademas de tomar
en cuenta que cada persona es diferente a otra y dependiendo de las caracteristicas
de cada una se definira una conducta buena o mala de nosotros hacia ellos, las
relaciones se van mejorando a medida que se va conociendo al individuo

brindandole un trato prudente y respetuoso.

5.2.3. La percepcion

Las relaciones interpersonales engloban el contenido y calidad de la interaccion
entre las personas, y estan definidas tanto por su comportamiento observable en la
interaccion, como las sensaciones que son asociadas a la misma. Estos intercambios
habitualmente son personales y en ellos suelen intervenir canales de comunicacion
verbal. La calidad y contenido de estas relaciones se ven influidas también, por el

efecto acumulativo de una serie de intercambios.

L. Bittel/J, Ramsey, 1.992, sostiene que los intercambios que se efectian entre las

personas se da a través de la percepcion interpersonal.
Donde se considera a la percepcion como son impresiones que se producen en parte,
gracias a los sentidos, pero que se asumen con respecto a vivencias y opiniones del

pasado.

Toda explicacion de la percepcion comienza con la conviccion de la forma en que

se observa el mundo externo, no necesariamente corresponde a su verdadera
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realidad. La conducta del hombre se basa en su percepcion de los que es la realidad

objetiva.

5.2.4 Los elementos en el proceso de las relaciones interpersonales.

Segtin el autor Stephen P. Robbins (1987), existen varios factores que moldean y
que a veces distorsionan la percepcion. Estos factores residen en el perceptor, en el
objeto (objetivo) que va a percibirse, o bien en el contexto de la situacion donde se

realiza la percepcion.

Perceptor. Cuando un individuo mira un objeto e intenta interpretar lo que ve; en
la interpretacion influyen mucho las caracteristicas personales del perceptor
individual. Entre las més importantes caracteristicas personales que afectan la
percepcion se encuentran las actitudes, los motivos, intereses, experiencia anterior
y expectativas. Las actitudes se adquieren de los padres, maestros, miembros del
grupo de personas de la misma edad y en general, durante el proceso de
socializacion. Por ello, como una persona perciba una determinada situacion
diferiran de la forma como las observen los demads, debido a que se observan lo

mismo, pero lo interpretan en forma distinta.

Las necesidades o motivos insatisfechos estimulan a las personas, pudiendo ejercer
una fuerte influencia sobre sus percepciones. Del mismo modo, los intereses
personales difieren de persona en persona donde estas perciben, aquello con lo cual

es posible relacionarse.

Los objetos o sucesos que han sido experimentales antes, tienen un caracter menos
insdlito o singular que las nuevas experiencias. No obstante muchas veces las
experiencias pasadas intervienen e incapacitan el interés de un objeto. Las
expectativas pueden distorsionar las percepciones, en el sentido de que las personas
observen lo que puedan ver, entonces se percibird a los demas, sin importar sus

rasgos reales.
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Objeto. Las caracteristicas del objeto que esta siendo observado, pueden influir en
lo que percibe. Por lo tanto el movimiento, sonido, tamafio y otros atributos de los

objetivos configuran la forma en que se observa.

Como los objetivos no son contemplados en aislamiento, la relacidon entre un objeto
y su fondo influye en la percepcion, del mismo modo que la tendencia a agrupar las

cosas que se hayan cerca una de otra, o se parecen.

Situacién. Es importante el contexto dentro del cual se observan los objetos o
sucesos. Los elementos del ambiente circundante influyen en la percepcion. El
tiempo en que su objeto o hecho, se observa, puede influir en la atencion, lo mismo

que el sitio, iluminacion, temperatura u otros factores situacionales.

Dentro de este contexto, la percepcion se constituye como la vision del mundo que
tiene un individuo. Las personas perciben su medio en un marco de referencia
organizado que han creado a partir de sus propias experiencias y valores. Sus

problemas, intereses y antecedentes controlan su percepcion de cada situacion.

5.2.5. Factores que obstaculizan la percepcion

5.2.5.1. Discriminacion. La discriminacion es una conducta basada en una o varias
actitudes incorrectas o inexactas hacia un miembro de un grupo, dicha actitud se
reconocen como rechazo y malas acciones de parte del o los discriminadores, bien

sea un individuo o un grupo.

Segin Lamberth (1989), la discriminacion “incide de manera negativa en las
relaciones interpersonales, puesto que obstaculiza la integracion de los individuos
o grupos de trabajo”. Esta conducta estd basada en imdgenes erroneas de las
personas y forma una barrera en el proceso comunicacional, origina conflictos,

provoca aislamiento en algunos empleados, resquebraja la cohesion del grupo.
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Ademas incide negativamente en el ambiente organizacional, haciéndolo
desagradable. En cualquier espacio donde exista un clima con estas caracteristicas

se hace incomoda la permanencia.

En muchos de los casos puede ocasionar dafio irreparable cuando se habla de
agresiones fisicas que puedan conducir a consecuencias lamentables, donde las
relaciones son irreconciliables. En el mejor de los casos afectard negativamente la

motivacion y en consecuencia la productividad de la organizacion. (Pags. 284-289).

5.2.5.2. Prejuicio. El prejuicio es la actitud negativa injustificable hacia un grupo
y sus miembros individuales. Myers (1995); afirma que “el prejuicio es previo al
juicio, nos inclina en contra de una persona con base solo en su identificacion con
un grupo particular, surgen con mayor frecuencia en los sentimientos de las

personas acerca de los contactos raciales intimos”.

Lo expuesto anteriormente, expresa claramente que el prejuicio puede llevar a las
personas a tratar a los demas de modo que provocan la conducta esperada, por tanto
confirma aparentemente la opinion que sostenemos, al igual que si nos encontramos
con un sentimiento de superioridad social, el prejuicio puede ayudar a ocultar los

propios sentimientos de superioridad.

5.2.5.3. Estereotipos. Para el autor Myers (1995) los estereotipos “son creencias
acerca de los atributos personales de un grupo de personas”. Ademas, tienen
consecuencias cognitivas y fuentes cognitivas. Las interpretaciones y la memoria
nos conducen a encontrar evidencia de apoyo, aun cuando no exista ninguna. Los
estereotipos son resistentes al cambio; sin embargo, cuando se conoce a una persona
a menudo se ignora el estereotipo del grupo y se le juzga de manera individual; son
mas poderosos cuando juzgamos a individuos desconocidos y cuando consideramos

grupos completos.
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Los estereotipos sirven como mecanismo de defensa de posibles conflictos internos
para la proteccion de los intereses personales o para justificar la hostilidad hacia los
exogrupos. Los estereotipos son considerados como una consecuencia del
funcionamiento de la mente humana. Desde esta perspectiva los estereotipos se ven
cOmo un mecanismo necesario para manejar toda la informacion que recibimos de
nuestro medio. En este sentido, los estereotipos servirian para procesar la

informacion de medio.

5.2.6. Los procesos sociales en las relaciones interpersonales

Los procesos sociales que intervienen en las relaciones interpersonales son:

5.2.6.1. Conflicto. El conflicto es definido por Davis y Newstrom (1991), como:
“Desacuerdo respecto a las metas o a los métodos con que se alcancen”. Por tal
motivo el conflicto es un desacuerdo entre las partes que interviene en el proceso

de relaciones interpersonales.

Este es necesario que sea percibido por las partes. Su existencia o inexistencia es
una cuestion de percepcion. Las situaciones surgen cuando existe oposicion entre

las personas, una bloquea la obtencidn de los objetivos de la otra.

5.2.6.2. Conflicto a Nivel Individual. Un individuo puede sentirse frustrado
cuando una barrera dificulta la consecucion del objetivo deseado. Se han
identificado varias formas usuales de comportamiento cuando una persona se

frustra o se siente frustrada.

La Agresion. Puede generar acciones fisicas o expresiones verbales que permitan
manifestar la frustracion. La persona frustrada puede que ataque la barrera misma.
En las organizaciones las personas normalmente no son capaces de atacar

directamente la barrera, de manera que la agresion se desplaza hacia otro objetivo
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o persona. En algunos casos extremos, las personas retornan a un comportamiento
infantil capaz de atacar (como si estuviera tramando la venganza o un negativismo

general) cuando se han sentido extremadamente frustrados.

Una alternativa de mostrarse agresivo, como respuesta a un estado de frustracion,
es apartarse de la situacion fisica y psicologica. Cuando se emplea esta estrategia

las personas muestran un comportamiento introvertido y apatico.

Dilemas Internos. Dado que las personas desean cosas diferentes, y estos mismos
desean variar segun sea el caso, a veces ellas mismas se encuentran en conflictos
con sus propios objetivos. Estos conflictos internos pueden adaptar las siguientes

formas:

1. Las personas tienen dos objetos atractivos que son mutuamente excluyentes.
Cuando el grado de atraccion de las dos alternativas sea practicamente igual, se
observara una fuerte tendencia a mostrar un comportamiento indecisivo o

titubeante.

2. Un objeto que tenga aspectos tantos positivos como negativos, puede originar un

conflicto.

3. Una persona se encuentra en la situacion que tener que elegir entre dos resultados

iguales de negativos.

Las reacciones ante el conflicto interno aumentan los niveles de stress y de tension
interna. Cuando los directivos observen un comportamiento que insinde, que esta
teniendo lugar tales procesos de adaptacion, deben tomar medidas para modificar

factores relevantes dentro de la organizacion.

5.2.6.3. Conflicto a Nivel de la Organizacion. Los conflictos no pueden evitarse
entre las personas de diferentes organizaciones, ni entre las pertenecientes a

distintas unidades o departamentos de una organizaciéon. Ademas el conflicto a
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nivel de subunidades no tiene que ser precisamente malo o contraproducente para

la consecucidn de los objetivos organizacionales.

Los grupos tienden a comportarse de formas diferentes, pero coherentes,

dependiendo de si se consideran ganadores o perdedores de un conflicto.

Etapas del Conflicto. El conflicto surge en la organizacion de varias fuentes

singulares y se desarrolla a lo largo de varias etapas claramente diferenciadas.

El conflicto tiene en su origen un primer estado latente. En esta etapa, ya se hayan
presentes los elementos necesarios para él, pero no siempre son visibles. Cuando
exista una situacién de conflicto no visible, se hallara probablemente una
combinacion de desasosiego general, quizds aprension, diferencias de opinidn,

diferentes valores y unos recursos limitados.

La siguiente etapa tiene lugar cuando el conflicto ha sido percibido y vivido por
los afectados. En ellas las personas se sienten mas tensas, hostiles y agresivas.
Comienzan a ver como van tomando forma las dimensiones del conflicto y a

delinearse los frentes de ataque, estableciéndose ciertos planes eventuales.

La etapa final se caracteriza porque en ella existe un patente conflicto, con una lucha
real con las personas implicadas. Esta tendra lugar habitualmente en los modos
socialmente aceptables de acometida y defensa verbal e intriga en medio de la

organizacion.

El conflicto externo abarca una enorme gama de conducta: desde forma sutiles hasta
indirectas y muy controladas de interferencia, hasta la lucha directa, agresiva,

violenta e incontrolada.
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Resolucion de Conflicto. La organizacion procurarda que el conflicto no se
convierta en un fin de si mismo, sino mas bien que se resuelva situaciones
conflictivas que puedan surgir y sean contraproducentes, tratando de canalizar

aquellas hacia direcciones contractivas.

5.2.7. El Liderazgo. El liderazgo es uno de los proceso de mayor importancia en
la vida de cualquier grupo humano; ejerce gran influencia sobre las actividades que
realizan los individuos, de manera de lograr objetivos en determinadas situaciones.
El liderazgo es de caracter situacional. En tal sentido la diversidad de enfoques,
definiciones y teorias, nos ha permitido la elaboracion de una conceptualizacion de

este término aceptada por los estudios.

Se puede definir como: “La habilidad para influir en un grupo y lograr la realizacion

de metas” (Robbins, 1996. Pag. 413).

De lo anterior se describe que el liderazgo conlleva basicamente el intento de influir
en la conducta de las demds personas, siempre con la finalidad de dirigir dicho
comportamiento al alcance de las metas y el proceso de direccion se lleva a cabo a

través de la comunicacion.

El liderazgo es un proceso en la unidad de cualquier grupo para lograr metas y
objetivos comunes en situaciones determinadas, implica “poseer y tener el poder”.
Conduce al grupo hacia sus objetivos dependiendo de un momento o situacion,

determinada de la misma de la historia del grupo.

5.2.7.1. Los tipos de liderazgo. Los tipos de liderazgo son los siguientes:

1. Liderazgo Democratico, logra el cumplimiento de la metas a través del trabajo
en equipo, con gente motivada y comprometida, vinculada con relaciones de

confianza y respeto, y estd orientado hacia las personas y tareas que ha de realizar

en grupo.
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2. Liderazgo Autocratico, encaminado hacia la tarea, buscando la eficacia,
disponiendo las condiciones de trabajo de manera que disminuya la influencia de

los factores humanos a un minimo. Usualmente es exigente y autoritario.

3. Liderazgo Paternalista, dirigido por un minimo interés hacia la tarea y las

personas, evita las responsabilidades y la comunicacion.

5.2.8. Problemas existentes en las relaciones interpersonales

El problema en las relaciones interpersonales siempre ha existido y existird, aunque
en diferentes grados de intensidad y magnitud. Dadas las diferencias individuales,
mientras dos 0 mas personas compartan un tiempo y espacio comunes, persigan
objetivos diferentes, estén sujetas a la competencia por los recursos econdomicos,
asi como a la incertidumbre del cambio tecnoldgico y social, existiran desajustes en
el comportamiento humano. Sin embargo, en la época actual, los conflictos mas
agudos provienen de las injustas relaciones econdmicas entre las clases dentro de

la sociedad capitalista.

El origen de los problemas en las relaciones interpersonales se ha racionalizado de
tantas maneras como ideologias existen. Para el individualista extremo, la razon de
la existencia de los problemas es la intromision e intervencion de la sociedad en la

vida y libertades personales.

En cambio, los que estan situados en el polo opuesto, contienden que los intereses
individuales son los que interfieren con los objetivos sociales. Quiza la mayoria de
los relacionistas humanos aunque en términos simplistas se situa en medio de
dichos extremos: siendo el hombre un ente social no existe conflicto alguno entre
éste y la sociedad, sino unicamente malentendidos, o tal vez una ruptura temporal
de la comunicacion entre ambos. Este punto de vista toma en cuenta en forma muy
disminuida los efectos, pero no las causas, las cuales se encuentran sumergidas en

la estructura y las relaciones de produccion e intercambio de bienes y servicios.
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Tampoco toma en cuenta que la enajenacion o alienacion nacida de la incapacidad
del hombre para controlar y humanizar la tecnologia actual, es fuente de profundos

problemas humanos.

En los paises avanzados a menudo se cree que mediante la aplicacion del método
cientifico a las relaciones interpersonales, se pueden eliminar los obstaculos hacia
un consenso general y hacia la creacidon de un equilibrio en el que las necesidades
del individuo y de la sociedad sean similares. Este enfoque olvida que la base de las
buenas relaciones humanas exige reglas de juego justas y a tono con las necesidades
reales de una colectividad. De nada sirve el método cientifico para humanizar las
relaciones entre los individuos y los grupos, si existen relaciones de explotacion

entre las clases sociales.

Sin embargo, a pesar de la enorme brecha entre los requerimientos de una sociedad
justa y el comportamiento real de los individuos, no cabe duda que tanto los paises
avanzados, como los menos desarrollados independientemente del sistema politico
que sustentan parecen estar genuinamente interesados en motivar a su fuerza de

trabajo, hacia el logro de una mayor productividad.

5.2.9. Caracteristicas de la institucion

5.2.9.1. Reseiia Historica de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga

El Colegio Fiscal Técnico “Raymundo Aveiga”, fue creado el 22 de mayo de 1968
con Acuerdo Ministerial No 77, ante la necesidad de la poblacion estudiantil del
Cantén Chone de un colegio con un horario que les permitiese seguir estudiando.
El Ministerio de Educacion con la resolucion N° 177 resuelve Autorizar: al Colegio
Nacional Técnico Raymundo Aveiga”, ubicado en la Avenida Eloy Alfaro del

cantén Chone, provincia de Manabi, la ampliacion del Bachillerato Técnico en

Comercio y Administracion, especializaciones Aplicaciones informaticas,
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Informacién y Comercializacion Turistica; Contador Bachiller en Ciencias de
Comercio y Administracion, Bachillerato Técnico Industrial, Especializacion
Electromecanica Automotriz, Mecanizado y Construcciones Metdlicas, esta
resolucion rige desde el periodo lectivo 2008-2009 con el primer afio comun, hasta
el periodo lectivo 2010-2011, manteniendo la estructura Académica y Curricular

establecida para esta especializacion.

Con resolucion N° 0363- AJ-DIE-CH-2013 de la Direccion Intercantonal de
educacion de Chone- Flavio Alfaro y el Carmen, se reconoce el funcionamiento de
la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga” de manera temporal, codigo AMIE
13H00943 del cantéon Chone, como lo viene haciendo desde el 22 de mayo de 1968

segun este.

5.2.9.2. Mision y Vision de la Institucion

Mision

La Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”, educa nifos (as) y adolescentes
enmarcados en las normas del buen vivir, mediante procesos y modelo pedagogico
Critico-reflexivo, constructivista, que conlleven al desarrollo integral continuo,
transformandolos en lideres y emprendedores de conciencia lucida para las
responsabilidades sociales, en beneficio de la comunidad en general, los sectores

productivos de nuestra region y el pais.

Vision

Nos proyectamos hacia la proxima década como una institucion lider en el sector
educativo de nuestro pais, incrementando su prestigio con una propuesta educativa
acorde a las leyes, innovaciones pedagogicas, mediante la utilizacion de talleres y
laboratorios con tecnologia de punta, con areas verdes y recreativas, con aulas

comodas y funcionales en donde se desarrollan escenarios para la democracia, los
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valores y respeto a la identidad cultural, con la participacion activa de Padres,
madres y representantes conscientes de la importancia de su rol en el proceso

educativo.

5.2.9.3. Organigrama de la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”
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CAPITULO II

6. Hipotesis

La comunicacion interna, externa incide en el mejoramiento de las relaciones

interpersonales en la comunidad educativa Raymundo Aveiga.

6.1.Variables

6.1.1. Variables Independiente:

Comunicacion interna, externa

6.1.2. Variables Dependiente:

Relaciones Interpersonales

6.1.3. Término de Relacion:

Incide
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CAPITULO III
7. Metodologia

7.1. Tipo de Investigacion.- Para realizar este trabajo de titulacion se utilizaron

los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion de Campo: Porque se acudio al lugar de los hechos es decir a la

Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Investigacion Bibliografica: Para poder realizar el marco tedrico se empled

libros, folletos, revistas, periddicos, etc.

Investigacion Web-graficas: Se requirié investigar en las paginas web ciertas

informaciones para la realizacion de este trabajo investigativo.

7.2. Nivel de la investigacion

7.2.1 Nivel Descriptivo: Porque se detall6 todo lo observado y explorado durante

la investigacion.

7.3. Métodos

En el presente trabajo investigativo se utilizaron los siguientes métodos:

7.3.1. Inductivo — Deductivo: Es el que parte de un hecho particular o informacién
individual para aplicarse en el caso de estudio y llega a comprobar la hipotesis
planteada y obtener conclusiones generales, ya que posibilitard llegar a su

comprobacion, sino que también permitird visualizar alternativas.

7.3.2. Analitico — Sintético: Este método divide al fendmeno estudiado en partes
para analizar y conocer cada una de ellas y luego reconstruir en un todo logico y

concreto los elementos de la teoria del tema. Precisamente para el andlisis de las
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teorias investigadas, de los resultados; asi como también de las conclusiones y

recomendaciones a la que llegamos con la investigacion.

7.3.3. Estadistico: En el procesamiento de la informacion, esto es el ordenamiento,

tabulacion, representacion grafica e interpretacion estadisticas en los resultados.

7.4. Técnicas de recoleccion de informacion.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas

7.4.1. La Observacion: Se utilizo la ficha de observacion aplicada a los

Estudiantes de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

7.4.2. Encuesta: Aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa

Raymundo Aveiga.

7.4.3. Entrevista: Aplicada a los Directivos de la Unidad Educativa Raymundo
Aveiga.

7.5. Poblacion y Muestra

7.5.1. Poblacion

La poblacion fue constituida por los 665 estudiantes del bachillerato, 72 docentes,
3 directivos y 83 padres de familias quienes seran los involucrados para el trabajo

de investigacion.
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7.5.2. Muestra

_ Z:.P.Q.N
~ Z2.P.Q + N.e?

Muestra de estudiantes.

= ?

= 665 Estudiantes del bachillerato
50%

= 50%

= 1.96

9%

N O W =z =
Il

o
Il

_ (1.96)2(0.5)(0.5)(663)
"= (1.96)2(0.5)(0.5) + (663)(0.09)2

_ (3.8416)(0.25)(663)
" = (3.8416)(0.25) + (663)(0.0081)

_ (0.9604)(663)
"= 0.9604) + (5.3703)

_ 636.7452

63307 100.5805 = 103

n =103

El trabajo de investigacion se lo realizé con la totalidad de:

DITECEIVOS .o,
ESTUALIANTES et e e e e e et e e e e e e e e e eeee e e aaeeeeeeeeannns 1

DO C I S ettt ettt aaa

Padres de familias. . ...oooooeeeen e
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8. Marco Administrativo

8.1. Recursos Humanos

Investigadoras: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio.

Tutor: Lic. Kelvin Duefias Zambrano

Directivos, Estudiantes, Docentes y Padres de Familia de la Unidad Educativa

Raymundo Aveiga.

8.2. Recursos Financieros
Descripcion Cantidad | Unidad de | Costo Costo

Medida Unitario | Total

Internet $200.00
Transporte $150.00
Refrigerio $200.00
Cartuchos negros 5| Cartucho $28.00 $140.00
Cartuchos de color 4| Cartucho $30.00 $120.00
Resmas de Hojas 10| Unidad $4.50 $45.00
Empastados 4 Unidad $20.00 $80.00
Anillados 8 | Unidad $1.50 $12.00
Materiales de Oficina $80.00
Impresion varias $200.00
Subtotal $1.227,00
Imprevisto 10% $122,70
TOTAL $1349,70

Elaborado: Autoras
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CAPITULO IV

9. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

9.1. Resultados y Analisis de la Encuesta aplicada a los Padres de Familia de

la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

1. ;En la Unidad Educativa Raymundo Aveiga fue atendido, de manera: ?

Tabla N°1
Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Excelente 08 10,00%
Buena 23 28,00%
Regular 45 54,00%
Mala 07 8,00%
TOTAL 83 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

8%

Grafico# 1

10%

H Excelente
B Buena
= Regular

N Mala

Luego de tabular los datos de la encuesta aplicada a los padres de familia de la

Unidad Educativa Raymundo Aveiga, el 54% dijeron que fueron atendidos de

manera regular. De acuerdo a la pregunta se llega a determinar que en un gran

porcentaje de los padres son atendidos de buena manera, no los atienden a buena

hora, les hacen esperar, por lo tanto se sienten insatisfechos con la atencion.
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2. (El personal que labora en la parte administrativa en la institucion, en la

realizacion de su tramite lo orientan?

Tabla N° 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 37 44,00%
A veces 42 51,00%
Nunca 4 5,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 2
u Siempre
B A veces
® Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

Luego de tabular los datos de la encuesta aplicadas a los a los padres de familia de

la Unidad Educativa Raymundo Aveiga, los que laboran en la parte administrativa

en la institucidn en la realizacion de su tramite lo orientan, el 51% manifestd que a

veces. De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familias

consideran que no lo orientan de manera correcta; muchas veces se pierde tiempo

de ir a una u otra oficina para realizar un tramite.
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3. (En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa

influye en las relaciones interpersonales con los padres de familia?

Tabla N°3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Alto 31 37,00%
Medio 23 28,00%
Bajo 14 17,00%
No influye 15 18,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 3
m Alto
= Medio
= Bajo
= No influye

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedeflo

Analisis e Interpretacion:

Luego de tabular los datos de la encuesta aplicadas a los a los padres de familia,

sobre en qué nivel considera usted que la comunicacidn interna, externa influye en

las relaciones interpersonales con los padres de familia, el 37% manifestaron que

en nivel alto. De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familia

consideran un nivel alto en la comunicacion ya que esto influye en las relaciones

interpersonales de la unidad educativa Raymundo Aveiga.
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4. ;Qué nivel de comunicacion asume usted para las relaciones

interpersonales en equipo?

Tabla N° 4
Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Alto 31 37,00%
Medio 40 48,00%
Bajo 12 15,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 4

u Alto
H Medio

= Bajo

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

Luego de tabular los datos de la encuesta aplicadas a los padres de familia, sobre
qué nivel de comunicacién asume usted para las relaciones interpersonales en
equipo, los resultados de esta pregunta evidencian el 48% que es medio. De los
resultados se infieren que la mayoria de los padres de familia asumen poco ya que

no hay tiempo para asistir siempre al colegio.
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5. (Con qué frecuencia los directivos comunican sobre las actividades que se

realizan dentro de la institucion?

Tabla N° 5
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 15 18,00%
A veces 40 48.,00%
Nunca 28 34,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico #5

H Siempre
B A veces

= Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de esta pregunta evidencian que los directivos comunican sobre las
actividades que se realizan dentro de la institucion con el 48% a veces, es decir no
siempre conocen de todas las actividades; ya que muchas veces se realizan ciertas
actividades a ultima hora y también muchos n o contamos con algunas herramientas
tecnologicas para estar al dia con las informaciones del colegio, acotaron algunos

de ellos.
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6. ;/Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?

Cuadro N° 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy Buenas 15 18,00%
Buenas 35 42,00%
Regulares 23 28,00%
Deficientes 10 12,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 6

B Muy Buenas
= Buenas
u Regulares

B Deficientes

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

Se puede notar los resultados cuantitativos que los tipo de relaciones humanas que

consideran que existen en la institucién son buenas.

De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familias indican que

en la unidad educativa a pesar de ser una institucion grande si hay buenas relaciones

entre los estudiantes con docentes y asi mismo con los padres de familia.
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7. ¢Considera usted que los directivos de la institucion se preocupan por las

relaciones interpersonales de sus empleados?

Tabla N°7
Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Si 19 23,00%
No 22 26,00%
Tal vez 42 51,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 7

m S
H No

m Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:
Las autoras concluyen que de acuerdo a las respuestas por parte de los padres de
familias en la encuesta indicaron que los directivos de la institucion se preocupan

por las relaciones interpersonales.

De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familia consideran que
los directivos de la institucion se preocupan poco por llevarse bien y de comunicar
todo, ademads los directivos permiten que en la institucidon existan grupos y por lo

tanto existen diferencias de relaciones interpersonales.
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8. (Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,

padres de familias y estudiantes?

Tabla N°8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 42 51,00%
No 15 18,00%
Tal vez 26 31,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico# 8
m Si
= No
m Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedeflo

Analisis e Interpretacion:

De las respuestas que contestaron en la encuesta los padres de familia sobre la

preferencia en el trato entre directivos, docentes, padres de familias y estudiantes

respondieron el 51% que si hay preferencia en el trato.

De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familias observan que

en la institucion si hay preferencias de trato para ciertos docentes para algunos

estudiantes y padres de familias.
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9. ¢;La comunicacion externa en la institucion es dar y recibir informacion?

Tabla N°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 19 23,00%
No 27 32,00%
Tal vez 37 45,00%
TOTAL 83 100,00%
Grafico#9
S
H No
= Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedefio

Analisis e Interpretacion:

Cabe indicar que de acuerdo a la encuesta aplicada a los padres de familia, la

comunicacion externa en la institucion es dar y recibir informacion, el 51%

opinaron que consideran que es tal vez.

De los resultados se infieren que la mayoria de los padres de familias considera que

tal vez la comunicacidn externa es dar y recibir informacion; ya que no cuentan

con claros conocimientos sobre las funciones que cumple este tipo de comunicacion

en la institucion.
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10. ¢(Las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para

alcanzar buenos beneficios?

Tabla N° 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 45 54%
No 13 16%
Tal vez 25 30%
TOTAL 83 100,00%
Grafico # 10
m S
m No
= Tal vez

Fuente: Encuesta aplicada a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga
Responsables: Gema Beatriz Bravo Cedefio y Gema Lilibeth Bravo Cedeflo

Analisis e Interpretacion:

De las encuestas realizadas a los padres de familia ellos respondieron que

definitivamente que las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio

para alcanzar buenos beneficios, la mayoria que es el 54% opind que toda

institucion al tener buenas relaciones serd de mucho beneficio para todos. Y los mas

beneficiados son los estudiantes, ya que en una institucion educativa debe haber

respeto, cordialidad, confianza y sobre todo comunicacion.
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9.2. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS APLICADAS A LOS DIRECTIVOS
DE LA UNIDAD EDUCATIVA RAYMUNDO AVEIGA.

9.2.1. Entrevista a la Lic. Adela Vera de Ortiz — Rectora de la Institucion.

1. (En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa influye
en las relaciones interpersonales con toda la comunidad educativa?

La comunicacion es muy importante para ambos tanto interna como externa, creo
que principalmente la interna porque son actividades que se llevan a diario en una
institucion y sino influyen una buena comunicacion como directivo como docentes
y estudiantes no se va a llevar sobre todo la cordialidad, pueden haber tropiezos si

no hay una buena comunicacion.

2. ;Qué nivel de comunicacion asume usted para las relaciones interpersonales
en equipo?

Todo de hacerlo todo por escrito para que quede constancia de los comunicados,
también utilizamos el correo electronico, claro que un porcentaje de docentes no
utiliza el internet, ademas se maneja la cartelera para ellos y se integren a las

actividades de la institucion.

3. ;Conoce Ud. cuales son las principales funciones de la comunicacion interna
y externa que cumple la institucion?

Internamente nosotros debemos de tener un cronograma de actividades pero
siempre los cronogramas y todas las planificaciones son flexibles, estan sujetas a

cambios.

4. ;Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?
Mayoritariamente nos llevamos muy bien, no digo excelente porque hay
diferencias, pero con respeto decimos nuestras opiniones. Todas las instituciones
siempre hay desacuerdos pero con el dialogo se lleva una buena relacion como

decian antes no excelente pero si buena.
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5. (Considera usted que toda la comunidad educativa de la institucion se
preocupa por las relaciones interpersonales?

Si se preocupa, sabemos tener desacuerdos pero ahi esta la persona encargada que
es de talento humano que trata de medir, y buscar siempre las buenas relaciones
para asi sobrellevar la institucion. Ademas cada cierto tiempo nos reunimos y de

acuerdo a los actos sociales que tiene la institucion.

6. ;Cuales son los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales
de la institucion?

No hay muchos valores que afecten las relaciones interpersonales de la institucion,
poco seria el egoismo, poca comunicacion y la intriga a veces; si hay companeros
que tratan de interpretar mal las cosas y cosas que no son se les envia memo para

asi solucionar esas diferencias y no sea sancionado.

7. ;Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,
padres de familia y estudiantes?

Nosotros tratamos como directivos que haya un trato con los padres de familias,
estudiantes y docentes sea lo mas ameno posible, saludable y amigable; no hay

preferencia todos somos iguales desde la rectora hasta el conserje.

8. ;Cual es el impacto de las relaciones interpersonales en los integrantes de la
institucion?

Si existen grupos, personas que se llevan mas, tienen afinidades grupos con otros.

9. ;Qué aspectos son importantes para mejorar la comunicacion interna y
externa?
La comunicaciéon es uno de los aspectos muy importantes, con el dialogo se

consigue muchas cosas positivas.
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10. ;Ud. considera importante crear un plan de mejoramiento de
comunicacion interna y externa para mejorar las relaciones interpersonales de
la institucion?

Si es importante por beneficiaria a todos, yo creo que el ser humano cada dia
aprende mas, o sea hacer un plan no es porque estemos mal, si no para mejorar
mucho més la comunicacidn interna y externa para que mejore en todo aspecto la

institucion.

Analisis:

En la entrevista realizada a Lic. Adela Vera de Ortiz — Rectora de la Institucion,
ella manifiesta que se aplica la comunicacidn interna y externa de varias maneras
para que todos conozcan de todas las actividades que se llevan durante el afio lectivo
y que toda la comunidad se hable en el mismo idioma y esto permite también

mejorar las relaciones interpersonales.

Considera importante realizar un plan de comunicacion interna y externa por que
se mejoraria las relaciones interpersonales. Cabe destacar que todas las instituciones
educativas hay desacuerdos pero ellos como directivos siempre tratan de

solucionarlos con el dialogo y el respeto.
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9.2.2. Entrevista a la Economista Yanina Moreira Soléorzano — Vicerrectora

de la Institucion.

1. (En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa influye

en las relaciones interpersonales con toda la comunidad educativa?

La comunicacién es muy importante para ambos tanto interna como externa.

2. ;{Qué nivel de comunicacion asume usted para las relaciones interpersonales
en equipo?

Claro que si por varios medios tanto escritos como por el correo electronico.

3. (Conoce Ud. cuales son las principales funciones de la comunicacion interna

y externa que cumple la institucion?

Si nos manejamos con un cronograma de actividades y lo socializamos con todos

los miembros de la comunidad educativa.
4. ;Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?
Si, aunque en toda institucion existen grupos, pero siempre tratamos de solucionar

los problemas mediante el dialogo.

5. (Considera usted que toda la comunidad educativa de la institucion se

preocupa por las relaciones interpersonales?

Si como directivo me preocupo y en cada cierto tiempo nos reunimos y organizamos

de acuerdo a la actividad requerida.
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6. ;Cuales son los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales
de la institucion?

No hay muchos valores que afecten las relaciones interpersonales de la institucion,
y cuando los hay se trata de buscar las soluciones apropiadas para que nadie salga

afectado.

7. (Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,
padres de familia y estudiantes?

Existe un buen trato con los padres de familias, estudiantes y docentes sea lo mas
ameno posible, saludable y amigable; no hay preferencia todos somos iguales desde

la rectora hasta el conserje.

8. ;Cual es el impacto de las relaciones interpersonales en los integrantes de la
institucion?

Si existen grupos, personas que se llevan mas, tienen afinidades grupos con otros.

9. ;Qué aspectos son importantes para mejorar la comunicacion interna y
externa?
La comunicacion es uno de los aspectos muy importantes y a través de ella

solucionamos muchos inconvenientes.

10. ;Ud. considera importante crear un plan de mejoramiento de
comunicacion interna y externa para mejorar las relaciones interpersonales de
la institucion?

Si es importante que la institucién crear un plan de comunicacion, nunca es tarde

para seguir mejorando.
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Analisis:

En la entrevista realizada a la Economista Yanina Moreira, Vicerrectora, ella
considera importante realizar un plan de comunicacion interna y externa por que
se mejoraria las relaciones interpersonales. Ademas afirma que en la institucion se
presentan varios problemas de relaciones interpersonales pero siempre se trata de
dialogar y buscar las estrategias indicadas para solucionarlos y de esta manera no

afecte a la buena marcha de la institucion.
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9.2.3. Entrevista al Lic. Gustavo Zambrano — Jefe de Talento Humano.

1. (En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa influye
en las relaciones interpersonales con toda la comunidad educativa?

En mucho.

2. (Qué nivel de comunicacion asume usted para las relaciones interpersonales
en equipo?

Se lo realiza a través de algunos medios.

3. (Conoce Ud. cuales son las principales funciones de la comunicacion interna
y externa que cumple la institucion?

Si.

4. ;Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?
Si existen buenas relaciones a pesar que en todas las instituciones siempre hay
desacuerdos pero con el dialogo se lleva una buena relacion como decian antes no

excelente pero si buena.

5. (Considera usted que toda la comunidad educativa de la institucion se
preocupa por las relaciones interpersonales?

Si se preocupa.

6. ;Cuales son los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales
de la institucion?

Algunos.

7. ;Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,
padres de familia y estudiantes?

No lo hay.
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8. ;Cual es el impacto de las relaciones interpersonales en los integrantes de la
institucion?

Si existen grupos, personas que se llevan mas, tienen afinidades grupos con otros.

9. ;Qué aspectos son importantes para mejorar la comunicacion interna y
externa?

El dialogo, el respeto.

10. ;Ud. considera importante crear un plan de mejoramiento de
comunicacion interna y externa para mejorar las relaciones interpersonales de
la institucion?

Si es muy importante.

Analisis:

En la entrevista realizada al Lic. Gustavo Zambrano — Jefe de Talento Humano,
manifiesta que siempre trata de que en la institucion no haya problemas, a pesar que
existen grupos de afinidad y muchas veces no se logra tenerlos contentos a todos.

Consideran importante realizar un plan de comunicacion interna y externa por que

se mejoraria las relaciones interpersonales.
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9.3. Analisis de la Ficha de Observacion, aplicada a los Estudiantes de la
Unidad Educativa Raymundo Aveiga.
9.3.1. Ficha aplicada a los Estudiantes de la Unidad Educativa Raymundo A.

INDICADORES
N° PREGUNTAS MUY
BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
1 | Ensucolegio es atendido de manera X
2 | Recibe buen trato por parte de los
o X
directivos y docentes.
3 | Los directivos comunican de todas
las actividades que se realizan en la X
institucion.
4 | Qué tipos de relaciones humanas %
existe en la institucion
5 | Los directivos se preocupan por las
) . X
relaciones interpersonales
6 | Como Ud. considera que es la
comunicacion entre los directivos y X
padres de familias
7 | Los tipos de comunicacién interna
o o, X
que se utilizan en la institucion son:

Analisis:

En la Unidad Educativa Raymundo Aveiga del cantén Chone, se pudo constatar y
observar a los 103 estudiantes que son tratados de buena manera por parte de los
docentes y directivos; son pocos los casos de docentes que tratan mal a los
estudiantes también por su mal comportamiento. Los estudiantes no se sienten
contentos por la manera como se realiza la comunicacién interna ya que muchas
veces no se les informa de las diversas actividades que se realizan durante el afo

lectivo.
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10. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

El presente trabajo de Titulacidén planted la siguiente hipdtesis: “La comunicacion
interna, externa incide en el mejoramiento de las relaciones interpersonales en la

Unidad Educativa Raymundo Aveiga”.

Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, esta es afirmativa, tal y
como lo demuestra las respuestas a las interrogantes # 3, donde 31 padres de
familias, que equivale al 37% contestaron que la comunicacion interna - externa
incide en el mejoramiento de las relaciones interpersonales, coincidieron que al
existir buena comunicacidon entre directivos, docentes y padres de familia, las

relaciones interpersonales mejora.

De igual forma, la informacion obtenida de las entrevistas que se le aplicé a los tres
directivos, la Rectora, la Vicerrectora y el Jefe de Talento Humano de la institucion,
lo manifiestan en la pregunta # 10 que es de mucha importancia realizar un plan

de comunicacidn que permite mejorar las relaciones interpersonales.

También se puede mencionar que los estudiantes mediante las fichas de
observacion, se constatd que si emplean una buena comunicacién interna y
externa, se mejorarian las relaciones interpersonales; es decir recibir un buen trato

de parte de los docentes y directivos.
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CAPITULO V

11. CONCLUSIONES

El nivel de comunicacion interna y externa de la Unidad Educativa Raymundo
Aveiga es buena, pero como en toda institucion tienes sus deficiencias, en la
pregunta # 5, el 48% de los padres de familia creen que a veces se les comunica de
esas actividades y para que exista una buena relacion todos deben estar informado

de todo.

Tanto la comunicacién interna y externa tiene sus funciones y dentro de las internas
la comunidad educativa lo hace a través de memorandum, carteleras entre otras para
informar de alguna u otra actividad y asi mismo con la externa para hacer conocer
al publico externo. Los directivos de la institucion consideran que la comunicacion

incide en las buenas relaciones interpersonales.

Son pocos los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales de los
integrantes de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga, lo manifiesta los directivos
en la pregunta # 6 de la entrevista y son en ciertos integrantes de la comunidad
educativa el egoismo, poca comunicacidn, y a veces la intriga; pero siempre se trata

de solucionar las diferencias de una u otra manera.

El impacto de las relaciones interpersonales en la comunidad educativa Raymundo
Aveiga es regular, se lo pudo evidenciar en la ficha de observacion aplicada a los

estudiantes.

En la Unidad Educativa Raymundo Aveiga, no existe un plan de comunicacion, asi
lo demuestra la respuesta de la entrevista realizada a los directivos donde sefialan
que no existe ninguno, siendo esto una herramienta indispensable que permitira

mejorar las relaciones interpersonales de la institucion.
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12. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Unidad Educativa Raymundo Aveiga mejore su nivel de
comunicacion a través de ciertas actividades que involucre a toda la comunidad

educativa.

Se debe incentivar a los miembros de la comunidad educativa para que las funciones
tanto de la comunicacion interna y externa se cumpla a cabalidad, ayudando asi a

mejorar y llevar de la mejor manera las relaciones interpersonales.

Que se realicen actividades como charlas, conferencias sobre relaciones humanas
que participen estudiantes, padres de familia, directivos y personal administrativo
para que no existan ciertos valores que afecten a la institucion y asi mejorar acorde
a las exigencias actuales y sujetas a lo que requiere el programa de educacion del

gobierno nacional actual y su plan del Buen Vivir.

Que los directivos se preocupen en mejorar las relaciones interpersonales mediante

un buen impacto de comunicacion interna y externa.
Se debe realizar un plan de comunicacion interna y externa, que permita mejorar

las relaciones interpersonales siendo esta una herramienta indispensable para la

institucion.
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ANEXOS



ANEXO 1: PROPUESTA

1. Tema
Plan de comunicacion interna, externa para mejorar las relaciones interpersonales

de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

2. Antecedentes de la Propuesta.

La presente propuesta es la elaboracion de un plan de comunicacion interna y
externa que ayude a mejorar las relaciones interpersonales de la Unidad Educativa
Raymundo Aveiga, siendo esta una herramienta indispensable para el

funcionamiento de la misma.

3. Introduccion

Este plan de comunicacién interna y externa pretende ser un aporte para la Unidad
Educativa Raymundo Aveiga, que consideren que la comunicacion es la mejor
estrategia para dar a conocer sus diferenciadores con sus publicos de interés.
Ademas que hoy los medios digitales, utilizados estratégicamente, abren una
ventana de oportunidad para crear canales de comunicacion fidelizados que pueden
colaborar en la difusion de comunicacién que aporte valor en cuanto a todo lo

relacionado con la institucidn.

4. Justificacion

La presente investigacion tiene como finalidad proponer un plan de comunicacion
que es una gran herramienta para comprometer a los que conforman una institucion
porque, en un mercado como el actual, donde los cambios en los gustos son cada
dia mas rapidos y cada vez hay mas competencia, lo mas importante es tener un
buen equipo.

Un buen plan de comunicacidon ademas permite que cualquier institucion tenga
menores gastos y errores, lo que consolida la cultura empresarial entre los

trabajadores.



Objetivos

Objetivo General

- Proponer un plan de comunicacion interna, externa que permita mejorar las

relaciones interpersonales de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Objetivos Especificos:

- Analizar la situacion actual de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

- Determinar las estrategias de efectividad de comunicacion para mejorar las

relaciones interpersonales.

5. Contenido

En la actualidad, es innegable la importancia que la comunicacion tiene en todos
los ambitos del quehacer cotidiano. “Segin Antons, la comunicacion es —
recogiendo las palabras de Hartley y Hartley (1969)- el auténtico vehiculo del
acontecer social, y por tanto uno de los conceptos esenciales de la psicologia social

y la dindmica de grupos” (Ongallo, 2000: 13).

Vanessa Lam relaciona entre el significado de la palabra comunicacion en latin y
lo que resulta de ese proceso definiéndolo de la siguiente manera: “Comunicacion
es poner en comun gustos, ideas, acciones, etc., que persigue sobre todo, escuchar

y aprender de los publicos, para luego compartir”. (2013: 50).

En las organizaciones, el estudio de la comunicacion se ha convertido en motivo de
numerosos analisis no solo en lo referente al proceso de interaccidén entre sus
integrantes sino también en la influencia que la construccidn de los mensajes de una

organizacion va a tener en los diferentes publicos que conforman su entorno. Por lo



tanto se hace necesario determinar qué elementos influyen en la comunicacion de
una institucidn, a quiénes se dirigen los mensajes que se construyen, cudl es la
importancia o como van a aportar esos mensajes a las relaciones interpersonales

favorable de la entidad que los emite.

5.1. Comunicacion organizacional.

5.1.1. Redes de la comunicacion

Las redes de la comunicacion definen los canales por los cuales fluye la
informacion. Los canales de una organizacion pueden ser: formales o informales y
cada uno tiene un uso respectivo dentro de la empresa. Las redes Formales son
generalmente verticales, siguiendo la cadena de autoridad y limitadas con las

comunicaciones con las tareas empresariales.

Por el contrario, las redes informales no son rigidas en su direccidon, puede tomar
cualquiera, saltar niveles de autoridad y seguramente satisface necesidades sociales

de los miembros internos de la organizacion, por ejemplo los rumores o chismes.

5.1.2. Qué es la organizacion

Bien, el término organizacion significa a la vez “accion de organizar” y “conjunto

organizado”.

Para algunos, la organizacion es la simple aplicacion de esquemas informaticos o
la concepcidn de flujos de materia; para otros engloba la definicion del contenido
de trabajo. La Argentina Annie Bartoli en su libro “Comunicacién y Organizaciéon”
dice que varios vinculan a la organizacion con los grados de centralizacion y de

divisidn, y otros piensan primero en los problemas de comunicacion y motivacion.



5.3. Tipos de comunicacion organizacional

5.3.1. Comunicacion vertical

Dentro del ambito empresarial, se denomina Comunicaciéon Vertical a aquella que
fluye ascendente o descendentemente entre subordinados y managers. Esta
comunicacion permite regular y controlar la conducta de los subordinados en

aspectos tales como:

Instrucciones y planificacion de las tareas, informacion relativa a procedimientos,
practicas, politicas, valoracion del rendimiento de los empleados, etc. Los canales
de comunicacién empleados para la misma, son: el teléfono, reuniones, correo

electrénico, manuales, guias, etc.

5.3.2. Comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal es aquella que se establece entre miembros de un
mismo nivel jerdrquico. Pueden ser entre departamentos, grupos o de forma
individual, no hay presencia de autoridad y sirven para agilizar la estructura
organizativa. Ese tipo de informacion se puede obtener a través de juntas, informes,

asambleas, etc.

5.3.3. Comunicacion oblicua

Es la que se puede realizar entre el gerente de departamento de comercializacion y

un empleado de finanzas y que esta prevista en la organizacion.

5.3.4. Comunicacion formal
La comunicacion formal es aquella que se efectua y transmite por canales
concebidos para que sea recibida por un publico y que responda a unos objetivos o

pretensiones. Sirve para llevar a cabo una mayor eficacia organizativa.



5.3.5. Comunicacion informal

La comunicacion informal fluye dentro de la organizaciéon sin canales
preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel de
credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales acerca de individuos

o grupos de la organizacion.

Este tipo de comunicacién es conocida popularmente como “rumores” y sirve para
que los altos niveles jerarquicos conozcan las condiciones personales de los

empleados y del entorno de la empresa.

5.4. Cultura Organizacional

Es esencial tratar el tema de la cultura organizacional, puesto que, cuando hablamos
de cultura hablamos también del comportamiento, creencias y formas de interpretar
las situaciones, y, es importante conocer la forma en la que piensan los integrantes
de la institucidon para que al momento de tomar decisiones éstas sean en beneficio

de la institucion, de los funcionarios y de los clientes.

Bien, la cultura estd compuesta por las interpretaciones de un mundo y las
actividades y artefactos que las reflejan. Estas interpretaciones se comparten en

forma colectiva, en un proceso social.

Metodologia

Me¢étodos: Se aplicara el método inductivo — deductivo, esto es, partir de lo conocido
a lo menos conocido y de lo fécil a lo dificil, de lo concreto a lo abstracto. Ademas
en esta propuesta este método permite analizar la incidencia de la comunicacioén

interna y externa, adoptadas en el mejoramiento de las relaciones interpersonales.



6. Recursos

Humanos
» Investigadoras.

» Personal que laboran en las instituciones.

Tecnoldgicos
e Herramientas — hojas.

e Computadora, proyector

Financieros

*  Aporte econdmico de las investigadoras.
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7. Cronograma de Actividades de la propuesta

Mes 1
N° Actividades Dia | Dia | Dia | Dia | Dia
1 2 3 4 5

1 Consensuar la propuesta X

2 Elaboracion de cuestionarios, X X X
herramientas.

3 Estudios del disefo del plan de X X
comunicacion.

4 Evaluacién de la Propuesta X




ANEXO: #2

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION-CHONE
CARRERA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Encuesta dirigida a los Padres de Familia de la Unidad Educativa Raymundo
Aveiga.
Objetivos:

- Establecer el nivel de comunicacidon interna y externa de la comunidad
educativa Raymundo Aveiga.

- Identificar las funciones de la comunicacion interna y externa.

Instrucciones: Mucho agradecemos, se sirva responder con sinceridad, marcando
(x) dentro, del paréntesis de las alternativas de la respuesta seleccionada. La
encuesta es Andonima.

Datos Informativos:

Institucion: Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Ubicacion: Urbana () Rural () Urbana Marginal ( )
Fecha:

Cuestionario:

1.- (En la Unidad Educativa Raymundo Aveiga fue atendido? De manera:

EXCELENTE() BUENA( ) REGULAR() MALA()

2.- (El personal que laboran en la parte administrativa en la institucion en la
realizacion de su tramite lo orientan?

SIEMPRE ( ) A VECES ( ) NUNCA ()
3.- .En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa influye
en las relaciones interpersonales con los padres de familia?

ALTO MEDIO ( ) BAJO () NO INFLUYE ( )



4.- ;Qué nivel de comunicacion asume usted para las relaciones
interpersonales en equipo?

ALTO( ) MEDIO ( ) BAJO ()

5.- ¢Con qué frecuencia los directivos comunican sobre las actividades que se

realizan dentro de la institucion?

SIEMPRE () A VECES () NUNCA ( )

6.- ;Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?

MUY BUENAS () BUENAS( ) REGULARES( ) DEFICIENTES ( )

7.- (Considera usted que los directivos de la institucion se preocupan por las
relaciones interpersonales?

SI( ) NO ()
8.- (Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,

padres de familias y estudiantes?

SI( ) NO( ) TAL VEZ ( )
9.- La comunicacion externa en la institucion dar y recibir informacion:
SI( ) NO( ) TAL VEZ ()

10.- Las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para
alcanzar buenos beneficios:
SI( ) NO( ) TAL VEZ ()

Gracias por su colaboracion. ..



ANEXO: N°3

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION-CHONE
CARRERA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

FICHA DE OBSERVACION PARA LOS ESTUDIANTES

e Averiguar los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales de
los integrantes de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.
NOMBRE:
FECHA:

Ficha de Observacion

INDICADORES

BUENO REGULAR | DEFICIENTE

ASPECTOS YT,
BUENO

En su colegio es atendido de manera

Recibe buen trato por parte de los

directivos y docentes.

Los directivos comunican de todas
las actividades que se realizan en la

institucion.

Qué tipos de relaciones humanas

existe en la institucion

Los directivos se preocupan por

las relaciones interpersonales

Cémo Ud. considera que es la
comunicacion entre los directivos y

padres de familias

Los tipos de comunicacidn interna
que se utilizan en la institucién

son:




ANEXO: N° 4

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION-CHONE
\-ea CARRERA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Entrevista dirigida a: Dirigida a los Directivos de la Unidad Educativa
“Raymundo Aveiga”

OBJETIVOS: Comprobar el impacto de las relaciones interpersonales en los
integrantes de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

Proponer un plan de comunicacién interna, externa para mejorar las relaciones
interpersonales de la Unidad Educativa Raymundo Aveiga.

INSTRUCCIONES: Mucho agradeceré se sirva responder con sinceridad las
siguientes preguntas.

1. DATOS INFORMATIVOS
1.1. Lugar y fecha:
1.2. Ubicacion: Rural ( ) Urbana( ) Urbana marginal ( )
1.3. Parroquia:

2. CUESTIONARIO
1. (En qué nivel considera usted que la comunicacion interna, externa influye

en las relaciones interpersonales con toda la comunidad educativa?

2. (Qué nivel de comunicacion  asume usted para las relaciones
interpersonales en equipo?

3. (Conoce Ud. cudles son las principales funciones de la comunicacién
interna y externa que cumple la institucién?

4. (Qué tipo de relaciones humanas cree usted que existen en esta institucion?

5. (Considera usted que toda la comunidad educativa de la institucion se
preocupan por las relaciones interpersonales?

6. (Cuales son los valores humanos que afectan las relaciones interpersonales
de la institucion?

7. (Considera usted que hay preferencia en el trato entre directivos, docentes,
padres de familia y estudiantes?

8. (Cual es el impacto de las relaciones interpersonales en los integrantes de
la institucion?

9. (Qué aspectos son importantes para mejorar la comunicacién interna y
externa?

10. ;Ud. considera importante crear un plan de mejoramiento de comunicacion
interna y externa para mejorar las relaciones interpersonales de la
institucion?



ANEXO: N° 5 Fotografias

Entrevista realizada al Jefe de Talento Humano la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”.



il

Aplicando la Ficha de observacion a los estudiantes de la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”.



Aplicando la Ficha de observacion a los estudiantes de la Unidad Educativa “Raymundo Aveiga”.



