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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién se fundamenta en diagnosticar la comunicacién
interna del Vicerrectorado de Posgrado de la Universidad Politécnica Salesiana,
ubicado en la ciudad de Cuenca — Ecuador, unidad académica que presta servicios
educativos de cuarto nivel en todas las dreas del conocimiento. El objetivo general
planteado fue indagar temas de comunicacidn interna para todos los stakeholders
que forman parte del Vicerrectorado de Posgrado a través de herramientas de
investigacién como la encuesta y entrevista semiestructurada, que fueron utilizadas
para la recopilacion de la informacidn, estas técnicas de investigacion permitieron
alcanzar el cumplimiento del objetivo general. Como resultado de la informacién
recopilada de comunicacién interna del Vicerrectorado de Posgrado se ejecuto el
diagndstico comunicacional interno, se realizé el FODA, arbol de problemas vy
estrategias internas de comunicacidn, esto permitié plantear recomendaciones
gue permitiran optimizar la eficacia de la comunicacidn interna, de sus canales de
comunicacion. procesos y procedimientos dentro de la Universidad Politécnica

Salesiana

Palabras clave:

Comunicacidén Interna. Diagndstico Comunicacional. Estrategias Internas. Canales

de comunicacion.
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ABSTRACT

This degree work is based on diagnosing the internal communication of the
Postgraduate Vice-Rectorate of the Salesian Polytechnic University, located in the
city of Cuenca - Ecuador, an academic unit that provides fourth level educational

services in all areas of knowledge.

The general objective proposed was to investigate internal communication issues
for all the stakeholders that are part of the Postgraduate Vice-Rectorate through
research tools such as the survey and semi-structured interview, which were used
for the collection of information, using these field techniques to allow achieve the

fulfillment of the general objective.

As a result of the information collected from the internal communication of the
Postgraduate Vice President, the internal communicational diagnosis was carried
out, then it was possible to work on various discoveries of great importance, such
as the realization of the SWOT, problem tree and internal communication strategies
that were raised to improve the communication of the department with some
recommendations that were projected to optimize the effectiveness of internal
communication, of its communication channels. Processes and procedures within

the Salesian Polytechnic University

Palabras clave:
Internal Communication. Communicational Diagnosis. Internal Strategies. SWOT
Analysis. Communication channels.
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1.INTRODUCCION

Hablar de comunicacion interna dentro de una organizacién permite establecer ejes
puntuales para cumplir metas en determinado tiempo, en un primer dmbito se ha
revisado aspectos de la comunicacién interna organizacional y conocer cuales son
las falencias que se pueden superar en base a estrategias que se planteen a nivel
de empresa u organizacidon, tomando en cuenta que para que funcione una
entidad, el clima laboral debe ser adecuado para facilitar el desarrollo de sus

actividades.

En este proyecto de desarrollo se profundiza como primer punto un diagnéstico de
comunicacion interna a Posgrados de la Universidad Politécnica Salesiana ubicado
en la ciudad de Cuenca — Ecuador (matriz), calle Turuhuayco y Calle Vieja, unidad
gue presta servicios académicos de cuarto nivel en diversas areas del conocimiento
a nivel nacional. En un primer apartado se presenta la fundamentacién tedrica en
torno a temas relacionados con la comunicacidn, estrategia, comunicacién
interna, conceptos varios y generales de diagndstico comunicacional los mismos

gue posteriormente seran aplicados en el trabajo de titulacién.

En una segunda fase se establece una descripcién de Posgrados de la Universidad
Politécnica Salesiana, con wuna resefa histérica, mision, visién, esquema
institucional y departamental, roles de los colaboradores y equipo de trabajo, cabe
acentuar que el trabajo de titulacion se desarrollé en Cuenca, ciudad matriz del
Vicerrectorado de Posgrado.

En un tercer apartado se puntualiza la metodologia utilizada para llegar a los
objetivos planteados, donde se desarrolla una investigacidn de campo, se recopila
informacién mediante una encuesta aplicada a una muestra y entrevistas que

fueron de ayuda para cumplir con el objetivo central del proyecto.

Al final se plantean estrategias de mejora para la comunicacidn interna con tacticas

gue se pueden gestionar a nivel nacional de Posgrados, tomando en cuenta todas
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las primicias que se encontraron cuando se ejecutaron las herramientas de
medicidn, teniendo asi algunas recomendaciones y conclusiones de la investigacion

del trabajo de titulacion.
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2.DETERMINACION DEL PROBLEMA

El Vicerrectorado de Posgrado de la Universidad Politécnica Salesiana, que nacié con un
numero pequefio de maestrias a nivel nacional, ha incrementado sus programas vy, por
ende, las interacciones comunicativas entre el personal del departamento, los
directores y coordinadores de los programas, al igual que otros estamentos académicos
y administrativos; sin embargo, no se ha realizado un diagndstico de los procesos
comunicativos, previo al disefio de un plan estratégico de comunicacidn interna que

permita optimizar la gestidén de esta unidad académica.
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3.MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. EL DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL

Como punto de partida de este proyecto de desarrollo comunicacional, establece
una reflexiéon epistemolégica y tedrica que permita establecer las bases de una
propuesta anclada a los planteamientos de diversos autores en torno a los
elementos que guian un adecuado diagnéstico de la comunicacion en las

organizaciones.

En rasgos generales, se debe situar a la organizacién como un grupo de individuos
o asociaciones de personas que comparten funciones bdsicas como produccion,
comunicacién, administracion, servicios y reparto de roles, donde los colaboradores
alcanzan y determinan objetivos con precision, esto ayudara a identificar la
conexién con el objetivo general: realizar el diagndstico comunicacional (Marin,

2003).

Chico (2019) menciona que es importante reconocer la identidad corporativa pero
no se debe confundir con la imagen organizacional, la identidad corporativa esta
compuesta por todos los elementos que la entidad quiere transmitir hacia el
exterior, mientras que la imagen organizacional es la opinién que se forman los

publicos sobre la institucién.

Dentro de un proyecto comunicativo es factible encaminar acciones para que los
empleados de la empresa sientan su identidad y reconozcan su marca a través de
los colores, logos, jingles, sublogos y otros elementos que son propios de la

organizacion.

Existen herramientas que ayudan a realizar un diagndstico comunicativo
organizacional de forma eficiente, tema sobre el cual Mansilla (2016) hace las
siguientes puntualizaciones: primero, recomienda utilizar las herramientas
conceptuales sobre el funcionamiento de una organizacion, como se diferencian y

el comportamiento del mismo frente a su mercado; segundo, las técnicas y procesos
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de medicién como utensilios para la recoleccion de datos y, finalmente, las
tecnologias que dependen de las dos anteriores, para la aplicacién de métodos

orientados a promover cambios en el comportamiento empresarial.

Para abordar temas esenciales para el desglose de este proyecto se debe enfatizar
en lo principal del tema que es el diagndstico comunicacional, donde varios autores
dan su punto de vista, Gavilan (2003) menciona que es una herramienta que
permite analizar los procesos con el fin de optimizar los sistemas y flujos de los

publicos internos y externos de una organizacién en todos sus niveles y jerarquias.

Para Trosino (2006) es fundamental un diagndstico ya que proporciona informacion
importante para la toma de decisiones de las organizaciones, estas pueden ahorrar
tiempo, costo monetario y el esfuerzo. Un diagndstico permite evaluar la materia
prima para posteriormente realizar un plan estratégico con objetivos reales y
precisos, dando asi un mejor manejo del presupuesto en la ejecucién y en la
evaluacién. Con un diagndstico bien realizado se puede lograr que el equipo de
trabajo tenga aptitudes, capacitacién y habilidades para que puedan desempefiarse

en su lugar de trabajo.

Castrilléon (2005) por otro lado, sefiala también que un desarrollo organizacional
indaga un cambio en un cierto tiempo, solventando necesidades, requerimientos
o demandas que plantea la misma organizacién; el autor menciona que el
desarrollo organizacional se concentra en la parte humana, tomando en cuenta
que es la clave principal en la estructura de la empresa, en estecaso el desarrollo
organizacional aborda temas como problemas de comunicacidn,necesidades entre
equipos de trabajo, deficiencia en la jerarquia, identificacién organizacional o

imagen corporativa.

Dentro de la comunicacidn estratégica, la fase de diagndstico es el punto de partida
para la formulacién de nuevos proyectos o para ajustar y mejorar los planes de

comunicacion (Cuenca, 2018).
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3.2. LA COMUNICACION INTERNA

Para que se establezca un proceso de comunicacién los autores Costa Sanchez y
Tunez Lépez (2015) mencionan que se debe desarrollar un modelo operativo dentro
de la organizacién, con un diagnéstico donde se determine las necesidades vy
carencias de la empresa y también de sus empleados para luego crear estrategias o

areas de oportunidad.

Seguin Alvarez (2013) la comunicacién empieza a funcionar como estrategia en los
afios 90 del siglo XX, visibilizandola como un instrumento de gestidon para las
organizaciones y desde ese rol establecer un valor y peso en las relaciones con los
publicos y el mercado meta, teniendo asi finalmente responsabilidades en el ambito
de la comunicacion como: la interaccion entre los accionistas, comunicacidn
interna entre empleados y publicos mixtos como proveedores, relacion con el
administrativo, la interactividad con los medios de comunicacién, el control de la

imagen corporativa y la responsabilidad social.

La comunicacién interna se define como el intercambio de mensajes compartidos
entre los miembros de la empresa, incorporando la interaccidon seglin lo mencionan
Diaz y Gongora (2020) donde se gestiona que los integrantes de la empresa cumplan
sus actividades y ejecuten los objetivos segln sus procesos, para ayudar a que se
ejecutan los mismos es factible estar pendiente del manejo de los canales de

comunicacion interna que se tengan dentro de la empresa.

Castro (2017), por su parte, menciona los tipos de comunicacién interna con la

direccionalidad que se tiene dentro de la organizacién clasificdndolos en:

» Comunicacion descendente: de arriba hacia abajo, dando como resultado la
toma de decisiones por parte de la gerencia al personal, esta comunicacidn se
maneja a través normativas, procedimientos, reglamentos.

» Comunicacién ascendente: se manifiesta del personal hacia la gerencia o
directiva, esta comunicacién es fundamental porque se puede mirar desde un
panorama general el clima laboral de la empresa seguln las opiniones y

necesidades de los empleados, con herramientas estratégicas.
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» Comunicacién horizontal: es una comunicacién equilibrada entre el personal y el
organigrama de la empresa, esta es una integracién entre los departamentos de
la organizacion y las actividades que se desarrollan en cada una de ellas.

» Comunicacién diagonal: se relaciona cuando un departamento delegada
funciones similares a otro para cumplir objetivos o actividades pendientes que

piden sus directivos o gerente.

A la comunicacidn organizacional se le puede entender de tres formas distintas;
segln Andrade (2005), primero como un proceso social donde se replica como un
conjunto de mensajes que se interactlan o intercambian entre los empleados de
una organizacién y a su vez con sus diversos publicos externos, segundo se entiende
como una disciplina en donde se da la forma para que se tenga un proceso
comunicacional de manejo eficaz y eficiente; y finalmente, la tercera forma es
tomarla como un conjunto de técnicas y actividades que generen estrategias de

cambio y mejora para facilitar el flujo de mensajes dentro de la organizacién.

Para Tessi (2012) es importante capitalizar las quejas dentro de una organizacién
en el ambito del clima laboral realizando espacios de escucha, es preferible que los
reclamos sean identificados o realizados por canales oficiales a que no queden en
el vacio de una comunicacién boca a boca o informal, cuando una organizacién hace
oido sordo a una queja se suele hacer ruido de pasillo y se incrementan

comentarios indeseables.

Dentro de la comunicacion interna se identifica al organigrama de varias formas,
para Jiménez (1998) es una primera forma jerdrquica o centralizada que obstaculiza
la comunicacion cara a cara, donde la toma de decisiones parte de la cumbre y no
dan relieve a las opiniones de sus delegaciones;una segunda forma es la estructura
funcional como su nombre la menciona da importancia a la especializacion de sus
funciones en este tipo de pauta se encuentrala entrevista; una tercera forma es la
estructura de dos canales como la decisidn y acciones tomando siempre la decisién
por el mando de primer nivel, la cuarta forma es la estructura departamentalizada
donde se administra a los departamentos con diversas actividades, una quinta

estructura es la estructura de tres canales donde se establece una complejidad en
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la concepcidn y la ejecucién porque se incorporan mayores autoridades de forma
directa e indirecta, posteriormente esta la estructura matricial donde se representa
como un plano cartesiano donde Ay B dirigen y Cy D obedecen, la estructura grupal
integrada por un lider del grupo aportando ideas o elementos para favorecer a la
organizacién, y por ultimo tenemosla estructura de la red que siendo una estructura
funcional donde existe informacidn y comunicaciéon a través de la red como por

ejemplo: el teletrabajo quese lleva a cabo en la actualidad.

Segun Carretén (2007) los stakeholders tienen una estrategia de comunicacion
interna diferente ya que es un grupo heterogéneo, por ejemplo dentro de una
empresa los empleados se enfrentan a retos con dificultades diferentes, por lo que
indagan y procesan soluciones relevantes para los asuntos que les compete a su
departamento o a su equipo de trabajo, este puede ser por autonomia o por el rol
que se ocupe, en esto la autora menciona que los miembros de la organizacidn
prefieren recibir informacidon antes que enviarla, se considera que siempre los
miembros que informan sean supervisores inmediatos o lideres departamentales,
también se menciona que los empleados prefieren recibir informacién de canales
formales que informales , donde también debe existir una comunicacidn cara a cara

con la alta direccion.

Para Carretén (2007), la comunicacién o los publicos de la comunicacién interna se

clasifican de la siguiente forma:
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Tabla 1

Comunicacién Interna

Los empleados

Accionistas

Representantes
de los

Trabajadores

Directivos: tareas de coordinacién y planificacion
Técnicos: compromiso con la ciencia

Mandos intermedios: doble lealtad
Trabajadores de cuello blanco: administrativos

Trabajadores de cuello azul: operarios

Accionistas que poseen acciones de la entidad
Accionistas que ademas de poseer acciones de la

entidad trabajan en ella.

Sindicatos (cuando tienen representacion solo
dentrode la organizacion)

Comité de empresa

Fuente: Carreton Ballester, M. C. (2007). Las relaciones publicas en la
comunicacién interna de la banca espafiola
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3.3. LA ESTRATEGIA DENTRO DE LA
COMUNICACION INTERNA

Dentro de este diagndstico en el Vicerrectorado Posgrados de la Universidad
Politécnica Salesiana es importante destacar las estrategias internas que se
desarrollaran dentro del mismo para poder mejorar la comunicacién interna, es por
eso que Coronado (2003) menciona que cualquier estrategia se debe ejecutar
posteriormente la organizacién haya localizado, analizado, evaluado y elegido
diversas alternativas de accién que se abrira a si misma posterior a su diagndstico,
el autor menciona que es importante en cada estrategia elaborar una lista con todas
las actividades y ponerlas luego en un cuadro de criterios como guia de evaluacién

y eliminar las alternativas que no sean acorde a la estrategia.

Olano (2013) menciona que los beneficios del diagndstico estan establecidos para
facilitar estrategias, acciones y actividades que generen un mejoramiento. Otro

beneficio es que con un diagndstico se puede tener pruebas de los indices de
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evaluacién tanto internas como externas, conocer el impacto o la reaccién para
realizar un plan de comunicaciéon en un limite de tiempo, para lograr un buen
diagndstico se debe tener en cuenta herramientas como la encuesta, entrevista y el

grupo focal.

Martabiy (2018) menciona cuatro etapas de la historia organizacional relacionada
con la estrategia empresarial, la primera etapa se centra en la planificacion
financiera, las estrategias la realizaban los departamentos de marketing,
produccién y finanzas, la organizacién veia como separado a los departamentos y
no tenian una visualizacion integradora de todos los roles. La segunda etapa es la
misma planificaciéon financiera pero a largo plazo, donde se estabiliza |la predicciéon
al futuro para situarse en diversos escenarios, pero posterior varias autores
mencionan ver a la estrategia de manera articulada y dinamica dondese vea a la
estrategia de una sola forma en el campo competitivo, asi se establece la tercera
etapa al mirar a la organizacién desde el dmbito global mas no por departamentos
ni roles, se emplea el FODA ( fortalezas, oportunidades, debilidadesy amenazadas
de la organizacion) en este caso seria de Posgrados de la UPS. Y comocuarta etapa
tenemos la formulacidn de la estrategia con el analisis de la organizacion frente a

su realidad como: recursos, capacidades para el cumplimiento de los objetivos.

Segun el autor del libro comunicacidn interna total: Estrategia, prdacticas y casos de
Cuenca y Verazzi (2020) menciona que la comunicacién es de interés publico y
considera que la estrategia es un componente esencial para incorporar sistemas
internos organizacionales, asi se pueden destacar procesos motivacionales,
tambiénse pueden destacar elementos de necesidad y satisfaccidn con los valores

gue tiene la organizacion.

Por otra parte, los autores Joan y Mascaray (2003), asumen que las organizaciones
han captado la idea de la importancia que es tener a los clientes, sin embargo,
cuando se aborda el tema de clientes, la mayoria piensa en clientes externos, para
estos autores los clientes mds importantes son los clientes de la organizacién,

denominando esta parte como una estrategia de intracomunicacién, realizando
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marketing interno con los empleados y clientes mas recurrentes y preferenciales.

Bustinduy (2010) menciona sobre el comportamiento humano en la comunicacién
presencial en donde hace alusién el tono de voz es un 7% del acto comunicativo,
las palabras un 38% vy el lenguaje corporal -es el mds indispensable- un 55%, en
cambio por medio de la comunicacidn interna se toma el ejemplo de un e-mail
donde el tono de voz se pone al receptor, por eso es facil malinterpretarlo, el
lenguaje corporal sin presencialidad dentro de un e mail se pierde ya que las

palabras tienen la libertad de ser interpretadas por las emociones del receptor.

En el libro de los autores Alemara, Delgado y Pérez (2005) mencionan las
caracteristicas de la organizacién segun el paradigma de Weber mencionandola de
la siguiente manera. Se relaciona entre los individuos que pertenecen a la

organizacion:

¢ Losindividuos interaccionan entre si, intercambian ideas y opiniones

e Se estructura en funcién a la racionalidad, la misma que se caracteriza por
elcontrol de interacciones, competencias, titulaciones y conocimientos
técnicos.

e Se subdividen por funciones para alcanzar objetivos o metas.

Para tener una comunicacién veraz es importante la creacidon de estrategias que
generen importancia en una red de canales de comunicacién de la intranet, los
autores Cuenca y Verazzi (2020) mencionan la seccién de la cartelera de
informacién, acompafiado de un mail maqueteado como un newsletter, estas
estrategias se puede adicionar la segmentacion para que se distribuya de diferente

manera al departamento de la organizacion.

Ardura (2011) menciona que para tener resultados 6ptimos dentro de la
comunicacidn puede ser interna o externa, las bases de datos que se manejan con
informacién de los individuos generan un gran resultado de aceptacion, siempre y

cuando tenga relacion de interés, el objetivo es alcanzar un publico meta, en este
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caso serian todas las personas que pertenecen a Posgrados de la Universidad

Politécnica Salesiana, este tipo de comunicacion es bidireccional.

3.4. TECNICAS Y HERRAMIENTAS EN LA
COMUNICACION INTERNA

Freijeiro (2006) comenta que es importante comprometer al empleado dentro de
la empresa para aprovechar el talento que destaca dentro de su rol en la
organizacién, de esta manera la empresa crece y el empleado se fideliza, para
comprometer al empleado se debe comunicar las politicas, normas, reglas del
establecimiento y también se debe consultar sus sugerencias, ideas, opiniones

para que se sienta parte de la toma de decisiones de la organizacién.

Otra técnica es el reconocer o clasificar a los empleados de la organizacién por
medio del método de la estrella de lux que menciona Serrano (2011) lo llama
“identidad corporativa” y lo divide en: necesidades (motivacién interna y externa),
competencias que son las habilidades de cada empleado, actitud eso le define
dentro de su entorno, constitucidn esto se manifiesta como el espacio del trabajo,
el temperamento se define a la forma en la que se alcanzan las metas y objetivos,
origenes indica sus valores personales y los interés son los objetivos que se

plantean para cumplir dentro de la organizacion.

Carbonell (1998) menciona que los boletines y revistas pueden ser una gran
herramienta de comunicacién interna institucional en donde se puede establecer
opiniones, analisis, evaluaciones de la organizacion y dar reconocimiento a sus
empleados para cumplir objetivos que satisfagan necesidades internas de la

organizacién

Cuando se habla de normas internas de informacién Inmaculada (2016) menciona
gue el equipo financiero o administrativa lo establece dentro de su organizacién
para que los empleados lo sigan de acuerdo a todos los puntos que se lleguen a
crear, estos reglamentos pueden incluir procesos para cada uno de los

departamentos de la empresa.
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El autor Pastrana (2014) sefiala cdmo realizar un proceso o procedimiento dentro
de un manual de comunicacién interna y dice que es un seria de documentosque se
relacionan entre si, debe tener un responsable, para la redaccién de estosprocesos
es recomendable hacerlo por medio de una empresa externa que observe la

conducta de los departamentos implicados.

Segun Diaz, (2010) menciona que algunas herramientas de comunicacién son como
automoviles que estan disponibles para la empresas y asi hacer llegar sus mensajes,
los instrumentos de comunicacion deben ser ya segmentados puestos en conjunto
para poder tenerlos listos en una situacion de crisis, se considera tenerlos
estudiados, planteados y puestos en prueba, para que en una situacion de crisis solo
se ejecute y se ponga en marcha, este conjuntos de herramientas son diversas en
una organizacidon y son muy Utiles para la gestidon de crisis, entre ellos Diaz

menciona a:

e Comunicado oficial

e Notade prensa

e Ruedade prensa

e Tabldn de seguimiento
e Web de crisis

e Blogsy redes sociales

Para la comunicacién interna y la gestion de crisis Marin, (2009) sefiala que se debe
desarrollar y ejecutar programas para dar a conocer las politicas de la organizacion,
cultura, valores con los que el empleado deberd estar siempre identificado asi se
tendran colaboradores que conozcan la organizacién, mision, vision, fomentar los
valores y la cultura a los empleados generando sentimientos positivos y de
pertenencia a la organizacion, mediante acciones de reconocimiento, motivacion y
mejora profesional, para estos programas los empleados no deberan enterarse de
rumores o malas noticias por otras fuentes o entidades, la intranet corporativa es
el medio mas eficaz para tener a los colaboradores siempre actualizados de los

sucesos de la organizacién
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4. MATERIALES Y METODOLOGIA

4.1

Pagi

HISTORIA DE LA ORGANIZACION

La Universidad Politécnica Salesiana nace el 5 de agosto de 1994 mediante la Ley de
Creacion en el Registro Oficial de la Republica del Ecuador y constituye una
respuesta a la necesidad de la continuidad educativa que demanda un
acompafamiento mas alld de la adolescencia (Universidad Politécnica Salesiana,
2014), la institucién de educacion superior se encuentra ubicada en tres sedes a
nivel nacional, sede Quito ubicada en la Av. Doce de Octubre y Wilson dentro de la
ciudad de Quito se encuentra en dos campus en el norte y en el sur, se localiza
también en la ciudad de Guayaquil ubicada sus dos campus en Km. 19 via la costa
denominada “Maria Auxiliadora” y “Centenario” ubicada en el centro de Guayaquil,
y la sede matriz, ubicada en la ciudad de Cuenca campus “El Vecino” Calle Vieja 'y
Elia Liut. Estas tres sedes manejan toda la historia de la UPS, desde el convenio que

tuvieron los salesianos dentro del pais.

Partiendo desde esta breve resefia histdrica Posgrados Universidad Politécnica
Salesiana renace en el afio 2017 en la ciudad de Cuenca en matriz campus “El
Vecino” por disposicion del rector P. Javier Herran, con el responsable del
departamento el Ingeniero. Jorge Diego Peiialoza Rivera, M.s.C, quien se
responsabilizd en el servicio de educacion académica de cuarto nivel,
conjuntamente con una persona encargada en el desarrollo de los proyectos
académicos con el objetivo de crear un espacio para fortalecer la produccién
cientifica de la Universidad, Posgrados de la Universidad Politécnica Salesiana (UPS)
se oferta en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca con su departamento central

ubicado en la ciudad de Cuenca - Azuay.

De la entrevista ejecutada al Vicerrector de Posgrados MsC. Diego Pefialoza (2022)
menciona que antes del afio 2017 existié posgrados, sin embargo, las autoridades
de la Universidad Politécnica Salesiana deciden realizar un plan de formacion

docente y enviar a su personal a estudiar al extranjero en tematicas afines a las
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catedras que dictan, el plan se destacé en formar doctores (PhD) lo cual se invirtid
tiempo y capital, para actualizar los conocimientos de los docentes y generar mas

capacidad en el drea de investigacion.

Dentro del Vicerrectorado de Posgrados se mantiene el mismo pensamiento e
ideologia alineado a la misién y visidén a la Universidad Politécnica Salesiana (UPS,

2014), ya que va encaminado siempre a una misma meta.

En el 2018 se abren siete programas de maestrias a nivel nacional con trayectoria
profesional y de investigacion con duracién de dos afios incluida la titulacién y, a
medida de su acogida, Posgrados continla su innovacidn en programas de

maestrias teniendo un aumento de ofertas en cada campanfa:

Tabla 2: Cuadro de numero de ofertas de maestria por afio

OFERTAS DE MAESTRIAS POR ANO A NIVEL NACIONAL

Campaiia Oferta 2018 Siete programas de maestria
Campafiia Oferta 2019 Nueve programas de maestria
Campafiia Oferta 2020 Diez programas de maestria
Campafiia Oferta 2021 Veinte y dos programas de maestria

Fuente: Fuente: (Pefialoza D., 2022).
Elaborado Por: Departamento del Vicerrectorado de Posgrado.

Tabla 3: Cuadro de maestrias ofertadas por afio

MAESTRIAS OFERTADAS POR ANO

Maestria Administracion de Empresas
Maestria en Gestién Cultural

Maestria en Electrénica y Automatizacion
OFERTA
Maestria en Educacidn Especial
2018
Maestria en Psicologia

Maestria de Investigacion en Telematica

Maestria en Electricidad

OFERTA Maestria en Administracion de Empresas

2019 Maestria en Comunicacién Estratégica Digital
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Maestria en Gestion Cultural

Maestria en Produccion y Operaciones Industriales
Maestria en Electrénica y Automatizacion
Maestria en Contabilidad y Auditoria

Maestria en Educacion Especial

Maestria en Psicologia

Maestria en Electricidad

OFERTA
2020

Maestria en Administracion de Empresas

Maestria en Comunicacion Estratégica Digital

Maestria en Produccion y Operaciones Industriales

Maestria en Productos Farmacéuticos Naturales

Maestria en Electrénica y Automatizacion

Maestria en Innovacion en Educacién

Maestria en Recursos Hidricos

Maestria en Contabilidad y Auditoria

Maestria en Electricidad

Maestria en Métodos Matematicos y Simulacion Numérica en

Ingenieria

OFERTA
2021

Maestria en Administracién de Empresas

Maestria en Comunicacién Estratégica Digital

Maestria en Gestidn Cultural

Maestria en Produccion y Operaciones Industriales
Maestria en Recursos Naturales Renovables

Maestria en Electrénica y Automatizacion

Maestria en Innovaciéon en Educacién

Maestria en Recursos Hidricos

Maestria en Filosofia mencidn Etica, Politica y Sociedad
Maestria en Educacion Intercultural Bilinglie

Maestria en Psicologia con mencién en Intervenciéon Clinica

Individual y Grupal
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Maestria en Psicologia con mencién en Gestién del Talento
Humano, Cambio e Innovacién

Maestria en Psicologia con mencion Nifiez. Adolescencia y
Diversidad

Maestria en Contabilidad y Auditoria

Maestria en Educacion Especial

Maestria en Psicologia

Maestria de Investigacion en Telematica

Maestria en Telematica

Maestria en Electricidad

Maestria en Métodos Matemadticos y Simulacion Numérica en
Ingenieria

Maestria en Ingenieria Mecanica

Maestria en Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para
la Educacién

Maestria en Educacidon mencién Desarrollo del Pensamiento
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Organigrama Institucional de la Universidad Politécnica Salesiana:

Figura 1: Organigrama institucional de la UPS
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Fuente: Universidad Politécnica Salesiana (2011)

Organigrama de Sede de la Universidad Politécnica Salesiana:

Figura 2: Organigrama de Sede
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Fuente: Universidad Politécnica (2018 — 2019)
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Organigrama de Departamento del Vicerrectorado de Posgrados de la Universidad

Politécnica Salesiana:

Figura 3:0rganigrama del
Vicerrectorado de Posgrado

Vicerrector de Posgrado

-
L N T N

Secretaria del

Levantamiento de Procesos

Vicerrectorado de Disefio Curricular Académicos Comunicacién y Cultura
Posgrados

Fuente: (Penaloza J. D., 2022)

Cuadro de las personas encargadas del Vicerrectorado de Posgrado:

Figura 4: Rol del empleado en el Vicerrectorado de Posgrados de la UPS

PERSONAL VIGENTE DEL
DEPARTAMENTO DEL
VICERRECTORADO DE POSGRADO

e Vicerrector de Posgrado: MsC. Diego Pefialoza

e Secretaria del Vicerrectorado de Posgrado: MsC. Tatiana Orellana
e Diseno Curricular: PhD. Miguel Arcos

e Levantamiento de Procesos Académicos: MsC. Cristian Timbi

e Comunicacion y Cultura: MsC. Andrea Villacrez y Lic. Maria Belén Feijoo

Elaboracion: Autora
Fuente: Penaloza, (2022)
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Organigrama de Directores y Coordinadores de Posgrado

Figura 5: Estructura de Directores y Coordinadores de Posgrado

* Coordinador

* Coordinador

* Coordinador * Coordinador

Director Director

Vicerrectorado
de Posgrado

Director Director

* Coordinador ¢ Coordinador

* Coordinador ¢ Coordinador

Elaboracion: Vicerrector de Posgrados
Fuente: (Pefialoza J. D., 2022)

4.2. AUDITORIA DE LA IDENTIDAD
CORPORATIVA

En el diagndstico aplicado dentro del departamento de Posgrados se mencionan
varios puntos de comunicacion interna en los cuales se detalla la mision y la vision
que se aplica al departamento y también a toda la Universidad. Segun el autor
Verazzi y Cuenca (2018) mencionan que los empleados de la organizacidon deben
estar siempre ilustrados sobre la empresa, la cultural, historia, valores que son la
voz de la organizaciéon de forma externa, el publico interno se menciona dos
rangos: los que toman las decisiones y dirigen equipos y lo que no tienen gente a su
cargo, dentro del cada uno de estos campos existen otros matices, como
estos rangos son diferentes la comunicacion no es igual, ahi interviene la

Pagina 30 de 57



segmentacion, que se realiza con las caracteristicas de la empresa, dispersién

geografica, variantes funcionales y la complejidad organizativa.

Como es el publico interno, tenemos algunas caracteristicas:

e Heterogéneo: que los colaboradores tengan elementos en comuin no quiere
decir que sean necesariamente homogéneos en otros aspectos

e Diverso: distintos colaboradores con diversos criterios

e Multifuncional: Un colaborador puede ser parte de diversos grupos

e Interconectado: la relacién de la empresa es interpelada con los discursos
circulantes de la organizacion y se comparten entre todos los colaboradores

e Dindmico: Los colaboradores estan en total cambio de opiniones, actitudes

y comportamientos

421. MISION

La Universidad Politécnica Salesiana es una institucion de educacién superior
humanistica y politécnica, de inspiracion cristiana con caracter catdlico e indole
salesiana; dirigida de manera preferencial a jévenes de los sectores populares;
busca formar "honrados ciudadanos y buenos cristianos", con excelencia humanay
académica, con capacidad investigativa e innovadora, que contribuyan al desarrollo

sostenible local y nacional (Universidad Politécnica Salesiana, 2014).

42.2. VISION

Ser una institucion de educacién superior de referencia en la busqueda de la verdad
y el desarrollo de la cultura, de la investigacidn cientifica y tecnoldgica; reconocida
socialmente por su calidad académica, su Responsabilidad Social Universitaria y por
su capacidad de incidencia en lo intercultural (Universidad Politécnica Salesiana,

2019)

El servicio que ofrece el departamento del Vicerrectorado de Posgrado de la
Universidad Politécnica Salesiana son estudios de posgrados de cuarto nivel en

ambito profesionalizante y de investigacion a estudiantes que hayan culminado sus
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estudios de tercer nivel de grado en el ambito académico, las maestrias de
Posgrados UPS actualmente cuentan con la duracién de un afio con modalidad
accesible, aptitud de adaptacidon a la maestria con asesoramiento de docentes

extranjeros y tutores a lo largo del programa de maestria.

4.2.3. SIGNOS DE INTERCAMBIO
COMUNICACIONAL EN POSGRADO UPS

El lenguaje que se utiliza es informal cuando es comunicacién oral el mismo se
establece en reuniones de manera presencial o se da informacion por medio de una
llamada telefénica, la vestimenta que utiliza Posgrados es un uniforme que va
acorde a toda la universidad, es de caracter obligatorio y se utiliza los dias
laborales y solo en casos especificos el departamento de gestién de talento
humano mencionan dias en donde no se usa el uniforme de trabajo, el tipo de
relacion hace referencia a una relacion mixta, una relaciéon formal cuando son
reuniones, capacitaciones y de manera informal cuando son avisos por canales
como WhatsApp o0 comunicacion directa cara a cara, el espacio de
intercomunicacion es el espacio fisico donde se asocian los directores los
coordinadores y cuerpo administrativo que se distribuyenen las tres sedes Cuenca,
Quito y Guayaquil, siendo la matriz en Cuenca con el departamento del
Vicerrectorado de Posgrado en este sentido se mantiene una comunicacién

totalmente dinamica.

El vocero para transmitir informacidon sobre procesos o procedimientos en el
ambito académico y administrativo es el Vicerrector de Posgrado como parte

principal y fundamental sefiald la asistente de comunicacidon y cultura.
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4.3. DIAGNOSTICO INTEGRAL DE
COMUNICACION INTERNA

4.3.1. METODOLOGIA

Para la presente investigacién se ha propuesto la metodologia cualitativa y
cuantitativa. La metodologia cualitativa ayudara a realizar una investigacion en base
de un proceso de interpretacion donde Madrid (2005) menciona que esta
herramienta estudia y profundiza realidades y vivencias que influyen al fenémeno y
sus relaciones y la cuantitativa serd la herramienta de ayuda para analizar los

objetivos y profundizar estrategias dentro del diagndstico comunicacional interno.

Primero se realizd una investigacion documental sobre conceptos e
investigaciones que han realizados varios autores sobre lo que es diagndstico
comunicacional, comunicacién interna, cdmo funciona el proceso de comunicacién
interna, las estrategias internas generando un marco tedrico de referencia para la

investigacion.

La recoleccién de datos fue fundamental para el desarrollo de uno de los objetivos
especificos donde se realizara las encuestas a los directores y coordinadores de los
diversos programas de maestrias a nivel nacional con su respectivo cuestionario de

preguntas.

Para utilizar la herramienta de la encuesta se ha tomado en cuenta el universo,
todo el equipo de directores y coordinadores de posgrado, teniendo a 60individuos
entre directores y coordinadores de programas de posgrados que responderan a

la encuesta que se realizé sobre el ambito de la comunicacién interna.

Cabe recalcar que la muestra permitird analizar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la comunicacién interna de Posgrados de la UPS y asi

establecer una propuesta estratégica de mejoras.

La actividad ejecutada fue en funcion de una parte de los stakeholders primarios
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que tiene el area de posgrados a nivel nacional, la misma que se ejecuto para tener
las siguientes estadisticas con el porcentaje real de cada una de las preguntas, de
igual manera el Vicerrector de Posgrados contribuyd a esta investigaciéon con
informacién que permitird determinar los canales, medios y tacticas que usan los

stakeholders internos en la organizacion.
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43.2. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA
MUESTRA

Segun el autor Torres (2012) menciona que para diagnosticar el tamafo de una
muestra se verifican varios aspectos que tengan similitud o relacién con el
pardmetro y estimador, el sesgo, el error de la muestra, el nivel de confianza y la
varianza poblacional, lo cual permitird tener una guia exacta para realizar un

tamafio de una muestra.
Calculo del tamaiio de la muestra conociendo el tamaiio de la poblacion (2012)

La formula ejecutada dentro de este muestreo es la siguiente tomando en cuenta
la poblacién del equipo del Vicerrectorado de Posgrados (directores vy

coordinadores).

B NxZ'xpxq
d’ x(N-1)+Z xpxg

n

En donde,

N = tamafiio de la poblacién

Zqo= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito, o proporcidn esperada

g= Probabilidad de fracaso

d= Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

Segun diferentes seguridades, el coeficiente de Z, varia asi:
e Sila seguridad Zsfuese del 90% el coeficiente seria 1.645
e Silaseguridad Z, fuese del 95% el coeficiente seria 1.96

e Silaseguridad Z, fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24

e Silaseguridad Z, fuese del 99% el coeficiente seria 2.576

Calculo del tamafio de la muestra para la encuesta a ser aplicada al Vicerrectorado

de Posgrados
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N = 60 individuos
Zq =90% =1,645

p = 50%=0.5
q=1-P=0,5
d =5%=0,05

. 60 X 1,6452x 0,5x 0,5
0,052 x (59) + 1,6452 x 0,25

[J = 49,08 = 49 encuestas ejecutadas

4.3.3. ESTADO ACTUAL DE COMUNICACION
INTERNA

Encuesta aplicada a directores y coordinadores de Posgrado UPS
Pregunta 1:

Canal de comunicacidn para informar y notificar novedades del Vicerrectorado de

Posgrado.

Figura 6 Canal de comunicacion para informar y notificar novedades

¢Cual es el canal que utiliza para informar y notificar novedades del Vicerrectorado de Posgrados a
su equipo de trabajo?

49 respuestas

@ Correo

@ Whatsapp

@ Quipux

@ Correo y whatsapp

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaboracién: Autora

Pagina 36 de 57



Dentro de las encuestas realizadas en esta primera pregunta se puede observar que
el 83,7% de Directores y Coordinadores socializan las novedades a su equipo de
trabajo por medio del correo, un 14,3% al canal de comunicacién informal
WhatsApp y un 2% lo hacen de forma simultanea al Correo y al WhatsApp, el correo

Quipux no es utilizado para enviar novedades del Vicerrectorado de Posgrado.

Pregunta 2:

Tiempo para notificar informacion al Vicerrectorado de Posgrados

Figura 7 Tiempo estimado en notificar novedades de la maestria al Vicerrectorado de Posgrados

¢Cada que tiempo Ud. notifica las novedades que se presentan a lo largo del programa de
maestria al Departamento del Vicerrectorado de Posgrados?

49 respuestas

@ Diariamiente

@ Semanalmente
Mensualmente

@ Anualmente

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaboracion: Autora

Se puede mencionar que el 46,9 % de esta pregunta los directores y coordinadores
del vicerrectorado de posgrados socializan que informan los sucesos del programa
de maestria de forma semanal, un 30,6 % lo realiza mensualmente, teniendo en
cuenta que un 20,4 % brinda informacidn al Vicerrectorado de Posgrado de forma

diaria y un 2 % lo hace de forma anual.
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Pregunta 3:

Periodo para recibir capacitaciones sobre procesos académicos y administrativos

Figura 8 Periodo para recibir capacitaciones sobre procesos de gestion administrativa y académica

;Segun su criterio cada que tiempo consideraria pertinente recibir capacitaciones o reuniones

sobre: Proceso de Admision, Precios, Proceso de Contratacion, etc?
49 respuestas

@® Cada 15 dias
44.9% @ Mensualmente

Trimestralmente
@® Semestralmente
@ Anualmente

2

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaboracion: Autora

Al 44,9% de directores y coordinadores de varios programas de maestria de
Posgrados le interesarian realizar capacitaciones o reuniones semestrales sobre
proceso de admision, precios, proceso de contratacién, etc., solo el 22,4 %
desearia tener de forma trimestral, un 16,3% de forma mensual y un pequefio

porcentaje del §1% desearia anual.
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» BSALESIANA

Pregunta 4:

Comentario y sugerencias para el Vicerrectorado de Posgrados

Figura 9 Comentarios y Sugerencias para el Vicerrectorado de Posgrado

Tendencias de respuestas
de:

recomendaciones que consideraria importante para
mejorar la comunicacidn interna del Vicerrectorado de

Uso de medios

digitales ; 14% Ninguna; 20%

Avisos importantes;

18% Capacitaciones; 14%

Comunicacioén con El
Equipo de Posgrado;

Reuniones; 29% 6%

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaboracién: Autora

Dentro de esta pregunta se solicitdé que redactaran recomendaciones que harian al
Vicerrectorado de Posgrados enfocado a la comunicacion interna para mejorar la
misma, en esta figura se visualiza algunas recomendaciones que seran plasmadas
como estrategias de mejora dentro de este trabajo de titulacién. En esta pregunta
se observaron recomendaciones como implementar reuniones de forma periddica,
comunicar de forma exacta los procesos de gestiéon administrativa y académica, que
la comunicacién sea mas fluida con todo el equipo de posgrado, comunicar por
canales formales e informales los acuerdos que se socialicen en las reuniones,

mesas de didlogo o capacitaciones que se impartan.
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Pregunta 5:

Canal de comunicacion que desearia recibir informacion

Figura 10 Canal de comunicacion para recibir informacion

¢Qué herramienta escogeria para recibir informacion constante sobre temas de campana

publicitaria y académica del Vicerrectorado de Posgrados?.
47 respuestas

@ Correo Insitucional
@ Quipux
WhatsApp
@ Redes Sociales
@ Todas las anteriores

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaboracion: Autora

Esta pregunta se enfoca en los canales informales y formales que desearian recibir
informacidn los directores y coordinadores, de esta forma el 73,3% desean tener la
informacién por medio del correo institucional, un 21,3% por WhatsApp, un 2%

escogio redes sociales, quipux y todas las anteriores.
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4.3.4.  RESUMEN GENERAL DE LA ENCUESTA

Analizando de forma global la encuesta realizada se toma en cuenta los siguientes
porcentajes relevantes de cada pregunta como: el 83,7% informa a su equipo de
trabajo todas las novedades que se imparten en el departamento por medio del
correo que es un medio de comunicacion formal, posterior en la encuesta
analizamos que los directores y coordinadores de los programas de posgrados
comunican las novedades de su programa de maestrias de forma semanal (47%) al
equipo del Vicerrectorado de Posgrados, en esta pregunta puede aplicarinformacion
sobre la campanfa publicitaria o sobre procesos académicos, considerando que en la
encuesta se realizd una pregunta sobre capacitaciones o reuniones, los directores
han mostrado interés en recibirlas de forma semestral (45%) para que se mantengan
informados sobre todos los procesos que existan por cada campaifia en el
departamento del Vicerrectorado de Posgrados, se planted una pregunta abierta
para obtener estrategias de mejora en la comunicacidn interna con los directores,
en este sentido, el 71% de directores y coordinadores de Posgrados prefieren recibir
informacién constante sobre todo lo que se trabaje de forma interna en el
vicerrectorado de posgrados por medio del correo institucional que se maneja

dentro de la Universidad Politécnica Salesiana

Figura 11 Estadistica General de la Encuesta Aplicada
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\ UNIVERSIDAD POLITECNICA
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Porcentaje / 49
90% 84%

0,
80% 71%

70%
60%
50% 47% 45%
40%
30%
20%
10%
0%

Canal para notificar Tiempo de notificacion  Tiempo pertinente para Herramientas para recibir
novedades (Correo) (Semanalmente) capacitaciones informacion (Correo
(Semestralmente) Insitucional)

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
Elaborado por: Autora
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4.3.5. ANALISIS FODA DEL VICERRECTORADO DE
POSGRADO

Para el desarrollo de este objetivo se identificé a los comprometidos directamente
dentro del departamento del Vicerrectorado de Posgrados en el area de la
comunicacidn interna, como herramienta principal se utilizé la técnica de la
entrevista, segun Caceres (1998) se define como una conversacién entre una
persona (periodista) y una persona comun basada en tres principios esenciales:

conseguir informacion del entrevistado, alcanzar comentarios sobre un suceso y

perfilar una semblanza. Los entrevistados fueron la asistente de comunicacién y
cultura del Vicerrectorado de Posgrado como principal stakeholder de
comunicacion interna y el Vicerrector de Posgrado, esta herramienta permitié
identificar el FODA departamental, denomindndolo asi una herramienta de

observacion participante.

Dentro de esta investigaciéon se tomd en cuenta también una pregunta de la
encuesta en donde se pide a los Directores y Coordinadores de Posgrado que
mencionen una sugerencia o recomendacidn para la comunicacion interna, dando

como resultado el siguiente FODA:

Figura 12 : Comentarios y Sugerencias para el Vicerrectorado de Posgrado

Tendencias de respuestas de:
recomendaciones que consideraria importante para
mejorar la comunicacién interna del Vicerrectoradode
Posgrado

Uso de medios

digitales; 14% Ninguna; 20%

Avisos importantes;

Capacitaciones;
18%

14%

Comunicacién con
El Equipo de
Reuniones; 29% Posgrado; 6%

Fuente: Directores y Coordinadores de Posgrado
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Elaboracion: Autora

Tabla 4: Andlisis FODA interno

Fortalezas
El equipo de trabajo especializado
profesionalmente en cada una de sus
actividades con resultados eficientes y
eficaces en sus labores ha permitido que
el departamento de posgrado crezca
permanentemente en sus programas de

maestria a nivel nacional.

Equipo preparado profesionalmente
Trabajo en equipo, buen ambiente
laboral

Infraestructura apta para realizar las
actividades del departamento

Personal Joven para adquirir nuevos
conocimientos

Suministro de Oficina adecuados para la
ejecucion de las actividades laborales
Actitud  predispuesta para realizar
diversas  actividades  dentro  del

departamento

Oportunidades
Crecer a nivel departamental
proponiéndose metas a cortos y largos
plazos en el &mbito académico y

administrativo.

Capacitaciones para mejorar el perfil
profesional

Realizar actividades de trabajo de forma
remota

Alcanzar metas propuestas a nivel
departamental

Uso de recursos institucionales como
recursos humanos (Docentes internos) y

recursos fisicos la infraestructura

Debilidades
Ausencia de un plan de comunicacion
interna.
Desconocimiento de actividades y
acciones que se toman desde el
Vicerrectorado de Posgrados que
competen a la ejecucion de los
programas de posgrados.

Dificultades de comunicacion rapida con

Amenazas
Desactualizacion tecnologica del uso de
herramientas que faciliten los procesos y
métodos de comunicacién.
Mal uso de los medios informales para la
comunicacion interna
No cumplir los objetivos y metas
planteados como departamento de
Posgrado
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el Vicerrector de Posgrados. e Un equipo de trabajo saturado por el

Ausencia de una herramienta informatica creciente aumento de tareas proporcional
(software) que informe, recuerde y al incremento de programas de posgrado,
notifique novedades de los procesos a lo que atenta con el clima laboral del
todos los stakeholders de Posgrados. departamento y el rendimiento de los
Desconocimiento de las actualizaciones colaboradores.

de los procesos y procedimientos de

gestion administrativa y académica

Con las herramientas ejecutadas (entrevista) y la encuesta (cuantitativa) se pudo
elaborar el FODA interno Posgrados de la Universidad Politécnica Salesiana que
Salazar (2005) define como el conjunto de fortalezas y oportunidades, debilidades
y amenazas encontradas dentro de una costumbre organizacional siendo un andlisis
profundo de componentes que afectan positiva y negativamente a la organizacién,
realizar esta actividad permitira mejorar las debilidades internas que se han
encontrado, perfeccionar las fortalezas y plantearse estrategias para superar las

amenazas departamentales.

En el andlisis FODA se puede identificar que la comunicacion interna se maneja
Unicamente por correo electrénico siendo este un medio formal de comunicacidn,
cuando surge inconvenientes o consultas de comunicacion interna la persona
encargada de resolver siempre es el Vicerrector de Posgrado, la comunicacién que
se lleva dentro del departamento es de arriba — abajo, es decir que las autoridades
toman decisiones y el equipo gestor de Posgrado las cumplen y ejecutan, también

para transmitir informacién sobre novedades del proceso académico o publicitario
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se usa la via telefénica por medio de las extensiones institucionales como medio

formal y el WhatsApp como medio de comunicacion informal.

El trabajo en equipo es una de las fortalezas que sobresalen dentro del analisis
FODA cada uno de ellos ejecutan sus actividades de forma integra, sus perfiles
profesionales de los colaboradores del departamento han hecho que Posgrados

UPS crezca de manera periddica.

Se ha colocado una pregunta sobre qué tiempo desearia recibir capacitaciones
sobre procesos de gestién administrativa y académica desde el Vicerrectorado de
Posgrado y los directores y coordinadores han colocado que desean de forma
semestral, siendo esta predisposicidon una oportunidad que el departamento debe

planificarlo dos veces al afio.

La falta de un plan de comunicacion estratégica interna es también determinada
como una debilidad ya que, al tener varios programas de maestrias, la
comunicacidnse vuelve amplia internamente y asi se produce que los directores y
coordinadoresno estén al tanto de las disposiciones y acuerdos que se toman en el
departamento de posgrados. El constante crecimiento del departamento de
posgrado ha debilitado algunos procesos de comunicacién formal e informal como
por ejemplo el visualizar e intercambiar criterios sobre los procesos de gestién

administrativa y académica

Respecto del clima laboral interno segun las herramientas ejecutadas de entrevistas
y encuestas se ha considerado que es bueno y estable ya que se mantiene una
comunicacidon en donde se puede dar opiniones sobre varios temas dentro del
ambito académico y administrativo a su vez que dentro de las fortalezas se
considera que se trabaja en equipo y se puede realizar actividades de forma
dinamica.

En la pandemia Posgrados UPS, realizo teletrabajo y se destacd dentro del FODA
interno como una oportunidad el poder cumplir con las actividades laborales en
diversos lugares o sitios, se implementaron estrategias para dar soporte a los

colaboradores cuando realicen actividades de forma remota (teletrabajo).
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Arbol de Problemas:

Para realizar el arbol de problemas es importante destacar lo que menciona Chevalier
(2009) que la herramienta del arbol de problemas ayuda a analizar causas y efectos de
niveles primarios y secundarios donde se deberd partir desde un problema central, la
misma se ejecutd para analizar el objetivo general de este trabajo de investigacion que
es identificar la situaciéon actual de la comunicacion interna por medio del arbol de

problemas.

Y finalmente se disefard estrategias comunicacionales internas con los resultados
obtenidos teniendo asi una propuesta de mejora para el Departamento del

Vicerrectorado de Posgrado de la Universidad Politécnica Salesiana.

Arbol de problemas de comunicacién interna del Departamento del Vicerrectorado de

Posgrado

Pagina 47 de 57



Figura 13 Arbol de Problemas ejecutado

» BSALESIANA

Causas

Faltade

Falta de comunicacién entre
Directores/Coordinadores y
Administrativos

Desconocimiento de
Procedimientos para
resolver crisis
comunicacionales

Ausencia de
Herramientas
digitales para el uso
en la comunicacion
interna

conocimiento de
Manuales para
procesos de
Admision y
Académicos

I

A

[

T

AUSENCIA DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA EN EL DEPARTAMENTO DEL

VICERRECTORADO DE POSGRADO

|

|

Falta de
conocimiento de
la ejecucion de

Ausencia de un
manual de crisis
en comunicacion

La comunicacion
se estanca no fluye
entre el equipo de

Directores y
Coordinadores
desorientados en

Procesos interna. posgrados, los procesos de
Académicos y de directivos y Posgrados
Admision secretarias

Efectos

Fuente: Entrevistas al personal del Vicerrectorado de Posgrado de la UPS, 2022

Elaboracion: Autora

Observaciones:

El arbol de problemas de la comunicacion interna se hizo con entrevistas y las encuestas

realizadas a los publicos principales del departamento de posgrados como el Vicerrector

de Posgrado y la Asistente de comunicacion y cultura, esta entrevista ayudoé a indagar el

problema central como la falta de un plan de comunicacion interna para Posgrados de la

UPS.
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Estado Actual de la Comunicacion Interna (observacion general)

Varias herramientas permitieron diagnosticar, analizar y proponer estrategias para el

publico interno de Posgrados de la Universidad Politécnica Salesiana para asi optimizar

la comunicacion interna. Sintetizando el FODA y el arbol de problemas como

herramientas utilizadas se han realizado las siguientes estrategias comunicacionales.

De estas herramientas se consideraron puntos para elaborar estrategias de comunicacion

interna tomando en cuenta que se puede transformar en estrategias positivas para el

crecimiento profesional de Posgrados.

4.3.6.

ESTADO DESEADO

Estrategias de Comunicacion Interna.

PROBLEMA

ESTRATEGIA

TACTICA

Desconocimiento de
actividades y acciones que se
toman desde el Vicerrectorado
de Posgrados que competen a
los programas de posgrados

Establecer reuniones
periddicas de trabajo donde se
pueda comunicar y discutir los
procesos de gestion
administrativa y académica de
la unidad de posgrado.
Reuniones entre el
vicerrectorado de posgrados y
las direcciones de los
programas y coordinadores

Agendar un calendario de reuniones internas,
las mismas que pueden ser ejecutadas de
forma presencial, virtual o hibrida.

Notificar de manera periddica las reuniones
por medio de los canales de comunicacion
formal como: correo institucional y avisos
rapidos por WhatsApp o Telegram como
medio informal

Comunicar de manera agil y
periodica actividades, acciones
y datos relacionadas al
vicerrectorado de posgrados y
los programas

Implementar un espacio digital (Grupo de
WhatsApp) para comunicar actividades,
acciones y datos desde las direcciones y
coordinaciones de los programas de posgrado

Elaborar y distribuir mensualmente un boletin
informativo que recopile y comunique las
actividades, acciones y datos del
vicerrectorado de posgrados y los diferentes
programas de posgrados
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Desconocimiento de las
actualizaciones de los procesos
y procedimientos relacionados
a la gestion de los programas
de posgrado

Construir una base de
conocimiento relacionada a los
procesos de gestion académica
y administrativa de los
programas de posgrados

Actualizar la documentacion sobre los
procesos que manejan los Directores y
Coordinadores de programas de posgrado.

Construir y publicar un repositorio de
archivos de la unidad de posgrados, que
contemple entre otros informacion de:
* Reglamentos e instructivos

* Formatos de informes y documentos

Realizar videos demostrativos utilizando la
herramienta LOOM de los procesos de
operativos dentro de la gestion de los
programas de posgrados que este disponible
en un ambiente virtual.

Publicar la informacidon de los procesos en
una plataforma informética de acceso
exclusivo para directores y coordinadores de
los programas de posgrado.

Talleres de induccion de la gestion
administrativa y académica a nuevos
directores y coordinadores de
programas de posgrados

Presentacion de la unidad de posgrados y sus funciones

Capacitacién operativa en los procesos administrativos
y académicos del programa de posgrado

Dificultades de comunicacion
rapida con el Vicerrector de
Posgrados

Abrir espacios para reuniones
con el Vicerrector de
Posgrados

Habilitar un mecanismo informatico para
consulta de la agenda del vicerrector de
posgrados, con acceso para directores y
coordinadores de programas de posgrados.

Implementar una herramienta agil para
solicitar reuniones emergentes (de una
duracion menor a 15 minutos)

Capacitaciones para mejorar

el perfil profesional

Formar y capacitar en las areas
de liderazgo y administracion
que apoyen la gestién del
programa de posgrados

Definir y ejecutar un plan anual de formacion
y capacitacion para los directores y
programas de posgrados en las areas de:

* Liderazgo

* Comunicacion

* Ventas y marketing

* Servicio al cliente
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Realizar las actividades de
forma remota

Implementar un software que
nos indique el tiempo de
trabajo de forma remota e
indique el trabajo de los
colaboradores a nivel nacional

Implementar un mecanismo que nos
mantenga activos a todos los que conforman
Posgrados UPS en sedes en cada uno de los
campus y nos mencione cuando este
habilitado para consultas o se encuentre
trabajando y de igual forma nos indique
cuando se encuentre desactivado y en qué
tiempo se reactivara a su horario laboral, asi
mantendremos la organizacion de Posgrados

Ausencia de un plan de

comunicacion interna

Realizar un plan de
comunicacion interna que sea
medible y ejecutable

La asistente de comunicacion y cultura debera
realizar un plan de comunicacion interna que
sea a nivel nacional, medible de forma
cuantitativa y cualitativa por tiempos
determinados

Tabla 4: Estrategias Internas Planteadas

Elaborado por: Autora
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5.CONCLUSIONES

Actualmente existe un interés creciente en estudiar la gestion de la comunicacién
interna en las instituciones de educacion superior, este es un factor que tiene gran
importancia considerando los retos que plantea la tecnologia y el mercado
competitivo que existe en el pais. Los resultados del presente diagndstico
permiten visualizar que Posgrado de la Universidad Politécnica Salesiana no
cuenta con un plan de comunicacién interna actualmente que tenga estrategias
que articulen el trabajo entre las diferentes dependencias y actores que son parte

de la comunidad universitaria.

Entre los hallazgos se identificé que los directores y coordinadores emplean los
canales formales de comunicacion que posee la institucién como el correo
electrdnico, a través del mismo socializan las novedades a su equipo de trabajo, lo
cual demuestra que existe un interés alto en este tipo de medios digitales por las
facilidades que ofrece como la interactividad e inmediatez; sin embargo, el
mismo podria generar sobreinformacidon siendo este el caso, podria
implementarse el uso de nuevas tecnologias que complementen y permitan tener

un mejor flujo de comunicacion.

Se pudo determinar que dentro del Vicerrectorado de Posgrado hace faltan
espacios virtuales que simplifiquen la variedad de soportes, por ejemplo, una
intranet permitiria concentrar en un mismo entorno todos los recursos que
puedan ser requeridos dentro de los procesos de gestion administrativa y

académica.
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Dentro de Posgrado UPS es importante que los directivos consideren trabajar con
iniciativas de engagment entre la gestion del capital humano e intelectual,
supondra un mayor compromiso, asi todos los que conforman Posgrados UPS y el
Vicerrectorado de Posgrados generardn empoderamiento al aportar con criterios
o comentario que se visibilicen dentro de la Universidad Politécnica Salesiana. El
crecimiento de los programas de posgrado que actualmente tiene la institucion
han generado el crecimiento exhaustivo que se representa de forma positiva, sin
embargo, ha debilitado la comunicacién interna interdepartamental y con las

diferentes sedes.
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6. RECOMENDACIONES

Dentro de mi trayectoria como estudiante de maestria de Comunicacion Estratégica
Digital, con la malla curricular impartida me permito recomendar algunas
estrategias de comunicacion interna para el Vicerrectorado de Posgrado en donde
se sefiala debilidades que pueden transformarse en fortalezas y oportunidades para

el departamento.

Se considera importante realizar un plan de comunicacién interna para el
departamento de posgrado que sefiales todos los procesos y procedimientos tanto
administrativos como académicos para todos los colaboradores que sean parte del

departamento a nivel nacional.

La implementaciéon de un ambiente virtual que permita comunicar toda la gestion
de posgrado permitird organizar reuniones, talleres, capacitaciones que se realicen

a lo largo de las campanas que se generan.

Dentro de las encuestas es importante sefialar que los directores y coordinadores
gue conforman el Vicerrectorado de Posgrado desean que la informacién se envie
por correo institucional, el cual se recomienda también socializar por medio de un
ambiente virtual todos los acuerdos que se manifiesten en las reuniones que se
efectuen con los directores y coordinadores de posgrado en donde se recomienda

crear grupos de WhatsApp para agilizar la comunicacién y el feedback.

Es importante analizar el crecimiento rapido que ha tenido el Vicerrectorado de
Posgrado, siendo este el caso se recomienda implementar un manual de

comunicacidn de crisis adicional al plan de comunicacidn interna.
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ANEXOS:

GUIA DE ENTREVISTA REALIZADA AL
VICERRECTOR DE POSGRADO

¢Cuando nace Posgrados UPS?

éPosgrados UPS en que sedes se encuentra?

¢Con cuantas maestrias inicid, duracién y en que sedes se impartio?

¢Como es el proceso para tener un programa de maestria en oferta?

¢Del 2018 hasta el afio 2021 cuantos programas se ofertaron?

¢Cuantos programas de posgrado se tiene en las varias ramas de la ciencia?

¢Segun su criterio cual es el proceso de interaccidén entre los directores y el
departamento de posgrados?

é¢Cuantos directores tienen desde el afio 2018 hasta el 20217?

¢Cuantos coordinadores tienen desde el afio 2021 hasta el 20217

éSegun su criterio cual considera Ud. que seria un inconveniente en la comunicacién
interna de posgrados en este momento?

¢Segun su criterio cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del
departamento de posgrados en el dmbito de la comunicacién interna?

¢Cual es la estructura jerarquica que se maneja en el vicerrectorado de posgrados para

elegir la directiva de un programa?
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GUIA DE ENTREVISTA REALIZADA A LA
ASISTENTE DE COMUNICACION Y CULTURA

¢Segun su criterio cual es el proceso de interaccion entre los directores y el
departamento de posgrados?

¢Segun su criterio cual considera Ud. que seria los inconvenientes en la comunicacion
interna de posgrados en este momento?

¢Segun su criterio cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del
departamento de posgrados en el ambito de la comunicacién interna?

¢Cual es el proceso de manejo de comunicacién interna del Departamento de
Posgrados?

éCuales son los stakeholders que maneja el Vicerrectorado de Posgrados? ¢Se trabaja
de forma grupal o individual?

¢Qué estrategias de comunicacion interna se maneja dentro del departamento de
Posgrados UPS?

¢Con que tiempo se realiza una capacitacién al personal de posgrados UPS?

¢Como funciona la comunicacién interna de del Departamento de Posgrados UPS?
¢Qué herramientas o canales de comunicacidn interna son utilizados para comunicar a
los directores, coordinadores y administrativos la informacién del vicerrectorado de
posgrado?

¢Cual es la interaccién que se tiene con los directores, coordinadores y administrativos

del vicerrectorado de posgrado?
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ENCUESTA REALIZADA A DIRECTORES Y
COORDINADORES DEL VICERRECTORADO
DE POSGRADO.

¢Cual es el canal que utiliza para informar y notificar novedades del Vicerrectorado de
Posgrados a su equipo de trabajo?

Correo

WhatsApp

Quipux

¢Cada que tiempo Ud. notifica las novedades que se presentan a lo largo del programa
de maestria al Departamento del Vicerrectorado de Posgrados?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Anualmente

¢Segun su criterio cada que tiempo consideraria pertinente recibir capacitaciones o
reuniones sobre: ¢ Proceso de Admisidn, Precios, Proceso de Contratacion, etc.?

Cada 15 dias

Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Escriba una recomendacion que consideraria importante para mejorar la comunicacién
interna del Vicerrectorado de Posgrado

¢Qué herramienta escogeria para recibir informacién constante sobre temas de
campaiia publicitaria y académica del Vicerrectorado de Posgrados?

Correo Institucional

Quipux

WhatsApp
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