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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en desarrollar una concepcion
institucional para fortalecer la comunicacién organizacional como
herramienta gestora en el Sistema de Proteccion de Ninos, Nifias y
Adolescentes especificamente para los organismos administrativos
como son: el Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccién de
Ninos, Nifas y Adolescentes del Municipio Barinas, Estado Barinas.
La comunicacién organizacional forma parte del triunfo de cualquier
organizacion. Este estudio estd basado en una metodologia
cuantitativa de tipo descriptiva. La poblaciéon estd conformada por
veintitin (21) funcionarios. Se aplicé un instrumento (cuestionario)
seglin la escala de Likert, para estudiar las variables de:
comunicacién organizacional, cambio organizacional y entorno socio-
economico. La validez y confiabilidad de dichos instrumentos se
realizd a través de la validacién de juicio de expertos al cuestionario,
con el criterio de tres (3) profesionales en el ramo. Se aplico Alfa de
Cronbach, para determinar la confiabilidad y se obtuvo un 0,89 de
fiabilidad del instrumento. Las conclusiones evidencian que la
comunicaciéon organizacional es una herramienta de gestion
necesaria para la realimentaciéon constante de informacién y que se
promueva un comportamiento interno e interinstitucional, para asi
fortalecer el funcionamiento de los organismos del Sistema de
Proteccién de Ninos, Ninas y Adolescentes. Y para que ambas
organizaciones puedan lograr las acciones correspondientes en la
atencién de casos, considerandose el trabajo en equipo, los
elementos sociales y econémicos que prevalecen actualmente.
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ABSTRACT

This research focuses on developing an Institutional Conception to
strengthen Organizational Communication as a Management Tool
for the System of Protection of Children and Adolescents specifically
for Administrative bodies such as: the Rights Council and the
Council for the Protection of Children and Adolescents from the
Barinas Municipality, Barinas State. Organizational Communication
is part of the triumph of any organization. This study is based on a
Descriptive Quantitative Methodology. The population is made up
of twenty-one (21) officials. An instrument (questionnaire) was
applied according to the Likert scale, to study the variables of:
Organizational Communication, Organizational Change and Socio-
economic Environment. The validity and reliability of these
instruments was carried out through the Validation of Expert
Judgment on the Questionnaire, with the criteria of three (3)
Professionals in the field. Cronbach's Alpha was applied to
determine reliability and a 0.89 instrument reliability was obtained.
The conclusions show that Organizational Communication is a

Keywords: necessary management tool for the constant feedback of
Internal communication, information and that internal and inter-institutional behavior is
Interinstitutional communication, promoted, in order to strengthen the functioning of the
Organizational change, Team work, organizations of the System of Protection of Children and
Social environment, Economic Adolescents. And so that both organizations can achieve the
environment. corresponding actions in case attention, considering teamwork, the

social and economic elements that currently prevail.
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1. INTRODUCCION

Comunicarse es un hecho social y es una de las particularidades que diferencia al humano
del resto de los animales. Esta es una demostracién que se ha percibido y ha generado cambios
en las estructuras de las organizaciones y que durante los ultimos afios han centrado las
discusiones, teorias, asi como fundamentos en relacion a la comunicacién organizacional sobre
las nuevas realidades que se han ido presentando en el contexto socio- economico actual
venezolano.

Es pertinente preguntarse sobre las nociones acerca de la realidad actual de la comunicacion
organizacional, que como sociedad se esta construyendo. Y especialmente acerca de las
relaciones implicitas en las organizaciones del Municipio Barinas, como lo son los Organismos del
Sistema de Proteccidn, especificamente en el Consejo Municipal de Derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes y el Consejo de Proteccion de Nifios, Niflas y Adolescentes, ambas con atribuciones
especificas, pero apuntalando siempre a garantizar los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes del municipio Barinas. Esta es una de las razones de esta investigacion.

Asimismo, para que se dé una comunicacion efectiva un receptor debe aplicar la escucha
activa, comprender el mensaje y que €l mismo sea capaz de hacer buen uso de ese mensaje. Las
organizaciones y en este caso el Consejo Municipal de Derechos y el Consejo de Proteccion de
Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas, se han visto expuestas a afrontar nuevos retos
y desafios, de alli que tienen el reto de disefiar su propio proceso de cambio institucional, social y
econdmico, siguiendo un camino adecuado para fortalecer la gerencia.

A partir de éste estudio, se pretende promover en todas las instituciones del Sistema de
Proteccion de Nifios Niflas y Adolescentes, especificamente en las administrativas (Consejo
Municipales de Derechos y Consejos de Proteccion) , una nueva forma de gestionar la
comunicacion organizacional para que fluya adecuadamente, desde la autoridad mas alta hasta
los demas miembros de la organizacion, sin limitaciones, para que el logro de las metas
planteadas puede conseguirse de manera mas eficaz mediante un elevado compromiso de todos.

Cabe destacar que la comunicacion organizacional dentro de las instituciones, enlaza la
definicion de un acumulado de tareas y medios, desplegandose en una diversidad de informacion
para apoyar las labores gerenciales (Villeda ,2016), considerandose las relaciones
comunicacionales entre ambos organismos, dando opiniones efectivas en relacion a los casos
atendidos y procesados. Segun estadisticas llevadas por Consejo Municipal de Derechos y
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Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y del Adolescente del Municipio, se atendieron 113 casos
colectivos, difusos e individuales, que fueron procesados y resueltos segun la naturaleza de cada
caso. Sin embargo, cabe decir que 60% de los casos llegan para ser orientados, es alli donde los
funcionarios deben estar ganados en atender a los usuarios afectados, usando las herramientas
de informacion entre ambos entes, asi como entre los organismos publicos y el Sistema de
Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Estado Barinas, (CMDNNA,2019).

De acuerdo a las consideraciones anteriores, en el Consejo Municipal de Derechos y el
Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y del Adolescentes del Municipio Barinas, se observé que
no existe una relacion de comunicacion que se desarrolle desde la mas alta gerencia hasta cada
uno de los miembros de la organizacion que lo conforman. De alli se formulan algunas
interrogantes: ¢CoOmo se dan los procesos de comunicacion interna entre el Consejo de
Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas?
¢, Cuales son los procesos de comunicacion Interinstitucional que se llevan a cabo en el Consejo
de Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas?
¢, Cual es la situacion social de los funcionarios del Consejo Municipal de Derechos y el Consejo
de Proteccion de Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas en su proceso de
comunicacién? ¢Como es la situacion econdémica de los funcionarios del Consejo Municipal de
Derechos y el Consejo de Proteccidon de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas en su
proceso de comunicacion? ¢Es necesario desarrollar una concepcidon comunicacional que
fortalezca el desarrollo organizacional del Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccion de
Nifos, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas?

En este sentido se plantea el siguiente objetivo general: Desarrollar una Concepcion
Institucional de Comunicacion Organizacional como Herramienta Gestora para el Sistema de
Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas, Estado Barinas. Afio 2019. El
mismo, se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

v Describir los procesos de comunicacion interna que se llevan a cabo en el Consejo de
Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas.
v Identificar los procesos de comunicacion interinstitucional que se llevan a cabo en el

Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccién de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio
Barinas.

v Determinar la situacion social de los funcionarios del Consejo Municipal de Derechos y el
Consejo de Proteccion de Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas en su proceso de
comunicacion.
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v Evaluar la situacién econémica de los funcionarios del Consejo Municipal de Derechos y el
Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas en su proceso de
comunicacion.

v Generar una concepcion Institucional que fortalezca el desarrollo organizacional bajo el
entorno socio-econémico actual para el Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccion de
Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas.

Ante situaciones que impactan los servicios que brinda el Consejo Municipal de Derechos y
el Consejo de Proteccion existen diversas condiciones del contexto actual que les afectan a los
funcionarios como: informacidbn no verificada, guia inadecuada de los ordenamientos
institucionales, actividades politicas o gremiales, infraestructura dafiada, brotes de violencia, falta
de transporte, crisis de abastecimiento alimentario, poca accesibilidad a los productos basicos,
desmotivacion organizacional, salarios injustos, entre otros. Las distintas dependencias y el
Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio
Barinas, deben responder oportunamente para minimizar los riesgos o dafios internos y externos y
asi proteger la integridad y los intereses tanto de los funcionarios, de los usuarios de ambas
organizaciones.

De tal forma, es preciso un manejo adecuado de la comunicacién a nivel interno e

interinstitucional cuando se exteriorizan estos escenarios de peligro de manera directa o indirecta,
en vista de que el componente comunicativo le puede permitir al Consejo de Derechos y el
Consejo de Proteccién interactuar minuciosamente con los funcionarios que hacen parte de la
institucion, para examinar el impacto que causen éstos eventos en los servicios, a los usuarios
gue son los Nifios, Niflas y Adolescentes, quienes dan vida a las actividades institucionales.
En este orden de ideas, la presente investigacion tiene como finalidad generar una concepcion
interinstitucional para fortalecer la comunicacion organizacional como herramienta gestora del
Sistema de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes, bajo el entorno socio-econdémico actual,
especificamente del Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y
Adolescentes del Municipio Barinas, Estado Barinas, para aportar elementos de analisis nuevos
que permitan repensar las acciones que se estén aplicando en la actualidad.

En toda organizacion es necesario proporcionar informacion y sobre todo comunicarse, estar
dispuestos en diferentes situaciones y asumir sus propios riesgos (Hasbun, 2015). De alli que, la
razon por la cual el presente tema de investigacion es de interés para fijar nuevas acciones
interinstitucionales, es que toda accion comunicacional conlleva al desarrollo organizacional,
permitiendo asi identificar los puntos mas fragiles y establecer las correcciones necesarias para el
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mejor desenvolvimiento de las actividades del Consejo Municipal de Derechos y el Consejo de
Proteccion de Niflos, Niflas y del Adolescentes del Municipio Barinas, en la garantia de los
derechos individuales, colectivos y difusos, para actuar responsablemente y éticamente.

En ese orden de ideas, las instituciones consiguen mantenerse y amplian su reputacion con la
adopciéon de nuevas las tecnologias comunicacionales. y donde se respeta la opinién de los
empleados, se toman en cuenta, mediante relaciones formales de comunicacion interna que
permiten alcanzar las metas interinstitucionales, todo lo cual contribuye a perfeccionar la calidad
de vida laboral del servicio ofrecido por las organizaciones, asi como el aumento del rendimiento
en la atencidén de casos y el incremento de la soluciones.

Por otro lado, esta investigacion a nivel institucional también tiene dentro de sus alcances
indagar la comunicacion interna e interinstitucional, como elemento de éxito en la ejecucion de las
actividades desarrolladas por los funcionarios del Consejo Municipal de Derechos y del Consejo
de Proteccion de Nifios, Niflas y del Adolescentes del Municipio Barinas, para lograr mayor
asertividad en el servicio, asi como mejorar las relaciones entre los miembros de las diferentes
divisiones de manera que se produzca una mayor certeza, trabajo oportuno para garantizar y
defender los derechos individuales, colectivos y difusos de los nifios, nifias y adolescentes en el
Municipio Barinas, del Estado Barinas.

Los resultados de la presente investigacion pueden aplicarse a otros Consejos de Derechos y
Consejos de Proteccién del Estado Barinas y del pais, ya que cuentan con una estructura
organizativa aproximadamente igual. Ademas con dichos resultados se pretende minimizar las
respuestas negativas de comunicacion organizacional ante la situacion socioecondémica actual de
los Organismos Administrativos del Sistema de Proteccion de Nifios, Nifias y del Adolescentes del
Municipio Barinas, implementando algunas acciones que puedan mejorar la comunicacion
organizacional y a la vez pueda ser utilizado como guia para mejorar las relaciones
comunicacionales organizacionales.

2. FUNDAMENTACION TEORICA

Las organizaciones en general deben poner atencién a todo su entorno, en este caso los
organismos del Sistema de proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas
realizan actividades puntuales y definen acciones para garantizar efectivamente lo derechos y
garantias a nivel colectivo, difuso e individual. De esta manera es pertinente conocer sus
acciones, relacionarse con sus usuarios, para lograr recomendaciones comunicacionales entre
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ellos. Las organizaciones, tanto publicas como privadas, le estdn apostando a la conformacién y
definicion de politicas y estrategias exhaustivas de comunicacion (Aguilera, 2019), v,
consecuentemente, se estan evaluando indicadores comunicacionales para ser empleados en
las organizaciones y en las relaciones interinstitucionales.

La comunicacién se concibe como una dimensién que se torna indispensable en la vida de
cualquier individuo para el sostén de sus relaciones y el contacto con las personas que le rodean,
y de esta manera compartir pensamientos, ideas o sentimientos. La comunicacion, por tanto, es
una necesidad natural de los seres humanos y se torna sustancial y atractiva para el desarrollo,
reconocimientos de los involucrados y productividad de las organizaciones (Ochoa,2019).
Ademas, las empresas deben estar al dia de toda la actualidad que la rodea para formar contactos
con aquellas organizaciones con las que conlleva intereses y contenidos que atraigan la atencion
de sus usuarios (Next International Business School ,2019), dando pie a que, en el mundo de la
comunicacién, se demandan plataformas consolidadas que fortalezcan las relaciones
interinstitucionales.

En este orden de ideas, la comunicacion Institucional se concibe como el conjunto de reglas,
elementos, ordenamientos y estudios de la comunicacion que llevan a cabo las instituciones para
influir en los receptores con el fin de conseguir en éstos una devocion permanente (Canel, 2018),
para asi poder ejercer e intercambiar poder, y realizar el bien publico. La comunicacion
institucional a nivel interno tiene como finalidad conocer la identidad de la institucion para
transmitirla a todo el personal que trabaja en ella y proyectar en el entorno credibilidad, excelencia
y empatia.

Asimismo, la comunicacién cumple una funcién esencial en las empresas: transmitir con mas
habilidad y eficacia sus metas estratégicas y fortalecer su capacidad profesional, a la vez que
contribuye a promover una excelente imagen ante los funcionarios internos y externos. A tal
efecto, debe generar métodos que conlleven al cambio organizacional , a la adquisicion de
competitividades interinstitucionales y a mejorar la agudeza de trabajo en equipo con que suefian
las organizaciones (Tunez y Costa-Sanchez,2015). Es por ello, que la comunicacion
organizacional implica definir un reservado de acciones y medios, mediante los cuales se deben
usar una variedad de recursos de comunicacion para apuntalar la labor de las organizaciones.
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3. FUNDAMENTACION METODOLOGICA

Se trata de una investigacion cuantitativa y descriptiva acerca de la comunicacion
organizacional para el Sistema de Proteccién de Nifios, Nifias y Adolescentes. Los estudios
descriptivos consisten en la caracterizacion de un hecho y miden de forma independiente las
variables de estudio, asi como también su incidencia en un momento dado (Arias, 2016). Se trata
de un estudio exhaustivo que incluye los once (11) funcionarios que integran el Consejo de
Derechos y los diez (10) funcionarios que integran el Consejo de Proteccion, para una poblacion
de veintiun (21) funcionarios. Se aplicd un instrumento (cuestionario), tipo escala de Likert, para
estudiar las siguientes variables de: comunicacion organizacional, cambio organizacional y
entorno socio-econdmico. La validez de los instrumentos se realiz6 a través del Juicio de
Expertos al Cuestionario y la confiabilidad se estimé mediante el Alfa de Cronbach, y se obtuvo
un 0,89 de fiabilidad.

4. RESULTADOS DE INVESTIGACION

Mediante la investigacion se generd una concepcion institucional orientada a fortalecer la
comunicacién organizacional como herramienta gestora para el Sistema de Proteccion de Nifios,
Niflas y Adolescentes, que permitira proteger los principios y las politicas del Consejo de
Derechos y del Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes frente a contextos
adversos inesperados. Se trata de una herramienta que fortalece el trabajo mancomunado de los
funcionarios y usuarios, para garantizar una atenciéon eficiente de los casos a través de una
comunicacién organizacional adecuada que permita conservar una imagen corporativa honesta de
los dos entes publicos en estudio.

La concepcion institucional resultante de esta investigacion, fue desarrollada por medio del
analisis interno y externo (MATRIZ DOFA) entre el Consejo de Derechos y Consejo de Consejo de
Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio Barinas. La misma se resumen en la
figura que viene a continuacion
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Fuente: Méndez 2019.Concepciodn Institucional como Herramienta Gestora para el Sistema de Proteccion de Nifios,
Nifias y Adolescentes

La concepcion institucional busca establecer estrategias de respuesta interinstitucional para
fortalecer la comunicacion organizacional como herramienta gestora bajo el entorno socio-
econdémico actual para el Sistema de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes, especificamente
para los organismos administrativos. Se trata de un esquema que le permitira al Consejo
Municipal de Derechos y al Consejo de Proteccion administrar institucionalmente a través de
herramientas comunicativas con las que cuentan ambas organizaciones para el desarrollo de sus
actividades internas y externas. Entre las deficiencias que presenta la atencién de casos por los
Organismos Administrativos del Sistema de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes, destaca la
siguiente: informacion y manejo inadecuado de los procedimientos institucionales, ante lo cual es
imprescindible un manejo cuidadoso de la comunicacion a nivel Interno e Interinstitucional de
manera directa o indirecta; en vista de que el componente comunicativo es el que le permitiria
interactuar minuciosamente con los actores (victimas y victimarios) que hacen parte de las
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organizaciones (Consejo Municipal de Derechos y al Consejo de Proteccion), para difundir,
regular, monitorear y controlar el impacto de las denuncias que causen estos acontecimientos a
los servicios que determinan la actividad de garantizar los derechos Colectivos y Difusos de los
Nifios, Niflas y Adolescentes del Municipio Barinas.

Conservar una imagen segura, solida y creible del Consejo de Derechos y el Consejo de
Proteccion de Nifios, Niflas y Adolescentes, supone garantizar una grata percepcion de los
servicios que presta, mediante la implementacién continua del trabajo en equipo, asi como el
desarrollo de un plan estratégico a cumplir por parte de quienes integran la organizacion, al
tiempo que se evalla la informacion que se envia y se recibe: controlar el flujo de Informacién
creada para liderar las alternativas de solucion de los casos.

La concepcidn institucional propuesta implica asignar responsabilidades a los funcionarios,
mediante la creacion y cumplimiento del manual actualizado periddicamente, ejecutable
socialmente y econdmicamente que le posibilite al Consejo Municipal de Derechos y al Consejo
de Proteccion prever y controlar, con altos estandares organizacionales, los retos inusitados que
le generen las complicaciones en la atencion de casos en el medio local, regional y nacional. Del
mismo modo, la referida concepcion institucional, plantea el fortalecimiento de politicas sociales y
economicas para los trabajadores, ya que son elementos indispensables para la motivacion,
satisfaccion personal y coberturas de las necesidades basicas, todo lo cual contribuye a generar
mayor productividad en la solucion de los casos. Dicha concepcidn es circular ya que produce una
respuesta en cada atencién de casos y un aprendizaje oportuno que permitira tener un enfoque
general para dar solucion a otros casos.

5. CONCLUSIONES

Después de haber procesado y analizado la informacion generada de investigacion sobre la
comunicacién organizacional como herramienta gestora de cambio en organismos administrativos
de proteccion de nifios, nifios y adolescentes, se visualizan las siguientes conclusiones:

En las organizaciones objeto de estudio, se desarrolla medianamente una comunicacion
interna entre ambas organizaciones. Por otra parte, los trabajadores de las organizaciones solo
ocasionalmente reciben y envian la informacion oportuna, estableciéndose asi el incumplimiento
de las funciones. Igualmente los procesos de comunicacion deben manejarse constantemente
para enriquecer los conocimientos, ya que continuamente existen cambios internos e
interinstitucionales en ambas organizaciones.
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Se constatd que a pesar de no llevarse una comunicacién organizacional interinstitucional
formal y usar poco la tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC) los empleados cumplen
las metas organizacionales establecidas, siendo este un elemento clave para el funcionamiento de
toda la organizacion. Su actividad es posible gracias al intercambio informal de informacion entre
sus miembros. En relacibn a los cambios organizacionales, si se aplican las politicas
organizacionales, la estructura de las organizaciones permite proporcionar informacion de los
procesos internos. Es importante sefialar, que las relaciones que se dan entre los miembros de las
organizaciones se establecen gracias a la comunicacion informal, a partir de alli se dan los
procesos de intercambio, se asignan y se delegan funciones y se establecen compromisos bajo
el perfil de los funcionarios.

En funcién del trabajo en equipo, la realimentacion constante de informacion determina el
comportamiento interno e interinstitucional. Las organizaciones deben ser participativas,
comunicativas y con un personal altamente capacitado, motivado e identificado con la misién y
vision de la organizacién. Es por ello que el empleado debe ser considerado como un activo vital
dentro de ella, los flujos de informacion deberan tenerse presente en todo momento, al igual que la
complejidad de la naturaleza de la organizacion para poder alcanzar altos indices de eficacia y de
productividad en la atenciéon de casos. De acuerdo con los resultados obtenidos se puede
destacar que el personal esta parcialmente motivado, a pesar de ello cumple con las expectativas
en el desarrollo de las actividades. En ambas organizaciones se realiza el trabajo a pesar de la
situacion social que les afecta hoy dia, por lo tanto se hace necesario incrementar e impulsar la
motivacién del personal.

Dicha investigacion arrojo que el servicio de transporte publico y las ubicaciones de los hogares
les impide llegar oportunamente al trabajo, y por tanto hay retardo en el cumplimiento de las
funciones gerenciales comunicacionales. La situacion econdémica es uno de los factores que
afecta a los trabajadores. La comunicacion no se considera elemento prioritario para el
cumplimento de las actividades organizacionales. La baja remuneracion, insatisfaccion de
necesidades basicas, ausencia de planes habitacionales, entre otros factores, han provocado que
los trabajadores hayan optado por tener otro empleo secundario. En definitiva, el tema de la
comunicacién no se considera relevante para la organizacién y su reivindicacion se encuentra
supeditada a la previa satisfaccion de sus necesidades béasicas. En funcién de los resultados
obtenidos, se recomienda la aplicacion de la Concepcion Institucional propuesta para fortalecer la
comunicacion organizacional el Consejo de Derechos y el Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias
y Adolescentes del Municipio Barinas.
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	En toda organización es necesario proporcionar información y sobre todo comunicarse, estar dispuestos en diferentes situaciones y asumir sus propios riesgos (Hasbún, 2015). De allí que, la razón por la cual el presente tema de investigación es de interés para fijar nuevas acciones interinstitucionales, es que toda acción comunicacional conlleva al desarrollo organizacional, permitiendo así identificar los puntos más frágiles y establecer las correcciones necesarias para el mejor desenvolvimiento de las actividades del Consejo Municipal de Derechos y el Consejo de Protección de Niños, Niñas y del Adolescentes del Municipio Barinas, en la garantía de los derechos individuales, colectivos y difusos, para actuar responsablemente y éticamente.

