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Resumen

Tomando en consideracion la importancia que encierra
la Universidad Tecnoldgica del Cibao Oriental (UTECO)
para la Provincia Sanchez Ramirez y los aportes que ha ve-
nido realizando en el avance y desarrollo de la misma pro-
vincia, se toma como objeto de investigacion esta alta casa de
estudios, ya que la naturaleza de la estructura y su apertura
a la investigacion resulta en un caso de sumo interés.

Con la aplicacion de la presente investigacion, la univer-
sidad UTECO, podra disminuir problemas que se presenten
debido a la ausencia de un ambiente comunicativo que pro-
picie un clima laboral agradable y permita generar y poner
en marcha los cambios que se requieran para responder efi-
cazmente a las exigencias actuales y futuras. La elaboracién
de un plan de comunicacion interna para la universidad,
traerd como consecuencia el fomento de la cultura organi-
zacional que promueva el trabajo en equipo, la transmision
de informacion veraz y en tiempos oportunos, garantizando

un excelente desempefio y rendimiento de los miembros de la
organizacion.
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INTRODUCCION

Comunicar a lo interno de las organizaciones es de-
sarrollar en las relaciones de trabajo un ambiente de
apertura, de disponibilidad, donde circula la informa-
cién. Si no se estimula la habilidad de apertura al otro,
no hay retroalimentacién y se pierde el sentido. 5i no
se sabe escuchar, se corre el riesgo de comunicar muy
bien la informacién que no le interesa a nadie y ade-
mas se dispone de otra via para generar creatividad y
espiritu de equipo.

La comunicacién interna sirve para que la mision,
visién, valores y objetivos de la organizacion sean
compartidos por todos. Ignorar los planes generales
de trabajo suele conducir a la fragmentacion y al des-
conocimiento del sentido de las propias acciones en la
organizacion.

Toda organizacién busca que sus trabajadores estén
motivados, identificados con los objetivos de la institu-
cién. Los trabajadores a su vez necesitan estar informa-
dos para sentirse parte activa de la organizacion y que
la participacién reciba el adecuado reconocimiento. De
este modo la comunicacién al incrementar la posibili-
dad de participacién, se convierte en un factor de inte-
gracién, motivacién y desarrollo personal.

Por tanto los directivos juegan un papel fundamen-
tal para alcanzar los objetivos que se plantean. Tomar
conciencia de su importancia facilitara el estableci-
miento y puesta en préctica de estrategias orientadas
a la aplicacion de un plan de comunicacién interna y
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su participacion activa serd determinante para el logro
pretendido.

Establecer un ambiente de comunicacién fluida re-
duciré el nivel de ruido, las relaciones interpersonales
que se desarrollan sobre rumores y suposiciones y un
ambiente de incertidumbre que bloquea todo intento
de comunicacién, porque asi se desvirtaa el cumpli-
miento de la misién de la organizacion.

DESARROLLO
Comunicacién interna

La comunicacién interna es una via para que las
personas puedan sentirse mas involucradas en sus ac-
tuaciones cada dia y aumentar su motivacién personal.
Sobre comunicacién interna se encuentran diversas
opiniones de autores expertos en la materia, también
se examiné una serie de articulos en la web que hacen
alusion sobre el tema.

El caricter de exclusividad para la informacién
sobre los temas de las empresas debe ser cuidadosa-
mente seleccionado, pues hay que destacar que las
instituciones que preparan a sus empleados, lo infor-
man, otorgan herramientas para el conocimiento de las
empresas para la cual trabajan, en pocas palabras, 1o
empoderan, convierten al empleado en un vocero es-
pontaneo.

Por tal situacién, se toma un escrito del experimen-
tado investigador Alejandro Fomanchi: “Existe un
axioma viejisimo en la comunicacién. Por alguna ra-
z6n, uno le cree mas a una persona cuando habla bien
de otra que cuando habla bien de si mismo. O para de-
cirlo de otra forma: si el CEQ, el director de RRPP, o un
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alto directivo hablan bien de su empresa, uno ya sabe
que hay intereses detrds de esa accién (jni qué decir
de la publicidad!). Pero si un empleado estdndar habla
bien de su compafifa, uno le cree mas porque juzga ese
mensaje mas sincero y desinteresado.

Entonces los “Embajadores de marca” no sélo tie-
nen gran llegada sino que ademés son mucho mas crei-
bles”.

“A pesar de que la importancia de la comunicacién
interna se viene remarcando desde variados puntos de
vista -econémico, recursos humanos, management, or-
ganizativo, es necesario sefialar que no cuenta con la
suficiente cobertura material y psicolégica de las or-
ganizaciones. Materialmente porque no cuenta con un
presupuesto consolidado que se mantenga afio a afio
y con el personal cualificado que requiere este tipo de
comunicacién. Y psicolégicamente, porque no se apo-
ya con la suficiente fortaleza moral desde las direccio-
nes de las organizaciones.

Como apuntan algunos autores (Pifiuel, 1997: 103;
Villafafie, 1999: 301; Herndndez, 1991: 268) la comuni-
cacién interna es uno de los elementos maés olvidados
en la comunicacién de las organizaciones”. (Castillo,
Antonio, 2010 p. 127) ““Comunicacién interna: Son ac-
tividades que se realizan dentro de una organizacién
para mantener las buenas relaciones entre los miem-
bros de la empresa por medio de la circulacién de men-
sajes que se originan a través de los diversos medios
de comunicacién empleados por ella, con el objetivo
de proveer comunicacién”. www.infosol.com.mx/es-
pacio/cont/glosario/menu.html

Segtin Tomas, (2000) La comunicacién interna es el
intercambio planificado de mensajes, en el seno de una
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empresa y que responde a un fin previamente planifi-
cado. Su funcién principal es apoyar culturalmente el
proceso organizacional, la primera misién de un pro-
ceso de comunicacion interna es crear las condiciones
necesarias para la satisfaccién de la estrategia general.

“Es un error pensar que la comunicacién interna
es un lujo y algo exclusivo de las grandes empresas,
y maxime en la etapa en que se vive que viene carga-
da de resultados inciertos a todos los niveles. De ahi
que se esta convirtiendo en uno de los grandes retos
profesionales del siglo XXI donde todavia son pocas
las instituciones que desarrollan una adecuada politica
de comunicacién interna que contribuya a implantar
los cambios y a lograr los objetivos corporativos y es-
tratégicos de la compaiiia para lograr retener el talen-
to” www.marketing-xxi.com/la-comunicacion-inter-
na-119.htm

Flujo de la comunicacién interna en las organiza-
ciones

1 Se considera flujos de informacién al recorrido que
realizan los contenidos que se transmiten. Se puede
diferenciar por tanto: segun el flujo de informacién;
es decir, hacia dénde va la informacién:

2 Descendente: es la més tipica, la més frecuente, di-
rigida desde el superior al subordinado, normal-
mente son 6rdenes lo que se transmite.

3 Ascendente: informacién que fluye del subordina-
do al superior jerdrquico, normalmente surge en un
sistema de participacién democrético.

4 Cruzada: tanto diagonal como lateral, se suele dar
entre empleados de niveles parecidos, con el objeto
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de compartir, conocer, aprendizaje del trabajo en
puestos equiv alentes, para resolver problemas.

La comunicacion interna sirve como canal de co-
municacion entre los miembros de la organizacion. A
través de ella se genera un flujo de comunicacién que
fluye en todos los sentidos para informar y ser infor-
mado. Sin embargo, esa necesidad de informarse y de
conocer no siempre se establece por canales reglados
internamente (comunicacién formal) sino que puede
vehicularse de manera auténoma realizada a partir de
las relaciones informales (comunicacién informal).

Barreras de la comunicacién

Para Adolfina Beltran Montero en su obra “Comu-
nicacién Organizacional, (2010,P. 18), las barreras mas
comunes suelen ser:”Informacién escasa, distorsion de
informacién, suposicién de lo que uno dice se entien-
de, comunicacion apresurada, temor a preguntar, ins-
trucciones vagas, salirse de canales normales, no saber
escuchar, confusién en las definiciones, conclusiones
prematuras, muchos niveles de comunicacion, dife-
rencia de conocimientos y experiencia, diferencia de
personalidades e intereses, falta de tacto al dar instruc-
ciones, creencia en que lo hemos dicho todo, creencia
en que lo sabemos todo, resistencia a los cambios. No
tomar notas, desconcentracién, y desinformacion.”

Herramientas de comunicacién interna

Sin restar protagonismo a lo que en el tiempo su-
puso y puede suponer en la actualidad el tabl6n de
anuncios, las circulares, las jornadas de puertas abier-
tas, las reuniones informativas, etc. hemos considera-
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do oportuno hacer especial hincapié en una serie de
herramientas que bien utilizadas, mejor dicho, que rea-
lizadas de forma profesional, nos pueden otorgar una
gran ventaja competitiva:

Manuales corporativos. El manual del vendedor y
el well come pack se convierten en dos herramientas fun-
damentales dentro de la comunicacién interna, ya que,
a pesar de que apenas son conocidas, aportan una gran
operatividad y permiten que el trabajador empiece a
ser eficiente, eficaz y rentable desde el primer dia de su
incorporacion.

Convenciones anuales. Siguen siendo una herra-
mienta estratégica de comunicacion, principalmente
en los equipos de venta.

Revista interna o news. Constituye uno de los ins-
trumentos mas utilizados al reunir informacién gene-
ral sobre la empresa. Es un medio dindmico y abierto
a la opinién y colaboracién de los empleados, bien ela-
borado, goza de gran fiabilidad y permite al personal
estar al dia de las tltimas novedades acontecidas en la
organizacion.

Nuevas tecnologias. Como la videoconferencia o
la intranet, que se estan convirtiendo en unas de las
herramientas més utilizadas hoy en dia dentro de la
comunicacion empresarial, por su inmediatez e inte-
ractividad. Permite potenciar el sentimiento corpora-
tivo y motivar a los empleados. Aun asi, y pese a su
importancia, la comunicacién interna sigue siendo uno
de los grandes retos en el siglo XXI. Y es que si no se
sabe cuidar a los clientes internos, dificilmente se po-
dria dar respuestas satisfactorias a los clientes exter-
nos. Por tanto, no empezar a construir la casa por el
tejado y hacer que la comunicacién interna deje de ser
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la asignatura pendiente de la empresa, ya que consti-
tuye una herramienta clave para alcanzar los objetivos
estratégicos. Ademas, ayuda a crear cultura de empre-
sa, contribuye a evitar el rumor, propiciando un clima
de confianza y motivacion, y hace que la empresa sea
mas competitiva y rentable.

Planteamiento del problema

La Universidad Tecnolégica del Cibao Oriental,
estd situada en el municipio de Cotui, Provincia San-
chez Ramirez, desde hace 30 afios, y debido al creci-
miento en la trayectoria de labor educativa y el valioso
aporte que realiza a la sociedad, es necesario crear un
mecanismo de comunicacién adecuado para que tenga
un sistema de comunicacién que beneficie sus clientes
internos. Se hace necesario realizar un plan de comuni-
caciones que permita intercomunicar de manera efecti-
va a sus clientes internos.

En el mundo moderno la comunicacién ha alcan-
zado un nivel importante y fundamental en el desa-
rrollo de empresas publicas y privadas representando
en gran medida el éxito (o fracaso) que estas tengan.
Los aliados principales de las organizaciones son sus
empleados y un empleado bien informado se consti-
tuye en vocero de la entidad, accién esta reforzada por
una campana a lo externo que mds adelante reafirme
la buena reputacién de la Universidad, como opcién
educativa en la Reptiblica Dominicana, lo que permiti-
ra posicionarla en los publicos externos.

Por esta razon, se realizara una investigacién diag-
nostica, para determinar la realidad del problema, y
proponer la elaboracién de un plan de comunicacién
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interna que se ajuste a lo que la universidad necesi-
ta para mejorar su sistema de comunicacion interna,
lo que traerd como consecuencia un mejor posiciona-
miento de la institucién a nivel externo.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:
Objetivo General

* Realizar una investigacion diagnostica, para la ela-
boracion de un plan de comunicacién interna para
la universidad UTECO

Objetivos Especificos

* Determinar el grado de satisfaccién de los emplea-
dos de la universidad UTECOQO, con relacién al ma-
nejo de la comunicacién.

* Identificar los medios més adecuados para garanti-
zar la fluidez de la comunicacion interna en la Uni-
versidad UTECO.

* Establecer las herramientas mas adecuadas para
garantizar la fluidez de la comunicacién interna en
la Universidad UTECO.

Justificacién de la investigacion

La elaboracién de un plan de comunicacién interna
para la Universidad UTECO, traera como consecuencia
el fomento de la cultura organizacional que promueva
el trabajo en equipo, la transmisién de informacién ve-
raz y en tiempos oportunos, garantizando un excelente
desempefio y rendimiento de los miembros de la orga-
nizacién. Un plan de comunicacién interna contribuye
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al mejoramiento del desempeno que ha registrado la
universidad, en el transcurrir del tiempo y se convierte
en una herramienta bésica para la buena ejecucion de
los objetivos de la institucion.

Tomando en consideracion la importancia que en-
cierra la universidad, para la provincia Séanchez Rami-
rez , y los aportes que ha venido haciendo en el avance
y desarrollo de la misma provincia, se toma como obje-
to de investigacion esta alta casa de estudio, ya que la
naturaleza de su estructura y su apertura a la investi-
gacion resulta de sumo interés..

Disefio de investigacion

En este estudio se utilizé un disefo de caracteristi-
cas no-experimental , descriptivo, pues los datos para
sustentar el mismo fueron recogido en un momento
tinico en la investigacién, utilizando como instrumen-
to el cuestionario y las fichas para las fuentes biblio-
graficas.

Formulacién de hipétesis

H1 La universidad UTECO cuenta con un plan de
comunicacion interna.

H2 La universidad UTECO utiliza adecuados me-
dios de comunicacién interna.

Enfoque Esta investigacion se basa en un estudio
descriptivo, de manera que permitird el desglose de
los aspectos necesarios que conducen al andlisis de los
hallazgos.

Método

El método a utilizar en la investigacion es el deduc-
tivo, el cual permite que se viabilice el analisis de con-
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ceptos emitidos por investigadores que han realizado
anteriores estudios.

Herramientas

Dentro de las herramientas a utilizar en esta inves-
tigacion, se encuentra: Encuesta a los diferentes depar-
tamentos, analisis documental, bibliografico y la obser-
vacion.

Fuentes

Las fuentes a usar en la presente investigacién son:
Primarias: encuesta a los diferentes departamentos y
observacion de las acciones diarias del entorno laboral.

Secundarias: Libros, revistas, articulos de prensa,
investigaciones anteriores, y la Internet.

Encuesta

La encuesta se aplicé en el recinto universitario del
UTECO, para lo que se realizé un cuestionario con op-
ciones de selecciéon multiple.

Universo

El universo total de la poblacién de empleados ad-
ministrativos del UTECO es igual a ciento veinticinco
(125) de los que se tom6 una muestra al azar del veinte

por ciento (20%) lo que es igual a veinticinco encues-
tados.

Observacién

Se procedi6 a observar las labores cotidianas del
personal administrativo de la universidad UTECO, di-
rectamente desde el recinto universitario.



Revista Cientifica El Capacho, No. 6

Presentacion de los resultados

Vinculando los objetivos planteados al inicio de la
investigacion, se procede a presentar los datos obteni-
dos mediante la encuesta aplicada a los diferentes de-
partamentos de la universidad, también se procedié a
observar las labores cotidianas en el recinto universita-
rio. Posterior a la aplicacién de la encuesta se introdu-
jeron los resultados de la misma en una hoja de tabu-
lacién manual y en graficos estadisticos con el objetivo
de agrupar la frecuencia. La aplicacién de la encuesta
permitié presentar los hallazgos.

Conclusion

La comunicacién interna permite la introduccién,
difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos va-
lores y pautas de gestién que acompanan el desarrollo
de una organizacién. Luego de la realizacién de esta
investigacion se concluye que La Universidad UTE-
CO tiene un gran potencial que puede ser optimiza-
do y que los problemas comunicacionales que existen
pueden ser superados sin grandes complicaciones e
inversiones.

Es notoria la necesidad que existe de una estructu-
ra de comunicaciones que permita un mejor posicio-
namiento, a través de herramientas de comunicacién
interna y la influencia de una comunicacion interna de
mayor peso. Es necesaria la implementacién de una
campania de empoderamiento a todos los niveles don-
de las autoridades universitarias, los estudiantes, pro-
fesores y directivos que enarbolen el orgullo Itequiano.
Esto traerd consigo un aumento en el reconocimiento
de potenciales usuarios o ampliacién de la matricula,
mejor posicionamiento en la opinién publica y mayo-
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res ingresos economicos mediante la demanda y uso
de los servicios que ofrece la universidad.

La segunda hipétesis expresa: La universidad UTE-
CO utiliza adecuados medios de comunicacién inter-
na, se aplica de manera considerada a nivel interno,
luego de la tabulacién de la encuesta se comprobo:

Que el medio més efectivo para recibir informacién
es el E-mails.

Que de manera general los medios de comunica-
ci6én interna de la universidad UTECO son adecuados.

Los supervisores mantienen sus equipos informa-
dos.

De manera general existe una buena comunicacién
entre los miembros del equipo en sus departamentos.

La comunicacién inter-departamental en la univer-
sidad UTECO debe mejorar.

La mayor barrera en la comunicacién interna es la
baja frecuencia con la que se da la comunicacién en la
universidad.

La comunicacion interna de manera general debe
mejorar.

No existe una persona o departamento responsa-
ble de la comunicacién interna en la universidad UTE-
CO. La comunicacién interna se constituye en el punto
clave para el buen desempefio de la universidad, asi
como para su desarrollo futuro.

Recomendaciones

A partir de las conclusiones resultantes de la inves-
tigacion se plantea la siguiente recomendacién:

Implementar el plan de comunicaciones.
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