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PRESENTACION

A partir de la revolucion de la reingenieria de procesos administrativos en el
pais, se ha considerado evaluar la comunicacion interpersonal de las personas que
participan en las organizaciones, en las cuales desempefian determinados roles.
Puesto que, pasan la mayor parte de su tiempo viviendo o trabajando para ellas.

La comunicacion interpersonal es uno de los potenciales que mejores
resultados obtiene cuando se estimula en los niveles jerarquicos dentro de la
organizacién. Asi como la dinamica de los empleados sea integra y eficiente para
la produccién de bienes y servicios.

El presente informe de investigacién fitulado “Estudio sobre el
funcionamiento comunicacional y estratégico para el manejo eficiente de las
empresas de seguridad privada”, realizado en la empresa COMSI, S.A,, forma
parte de un grupo selecto de ideas que explican en forma ordenada las diferentes
relaciones que se imponen en el desarrollo laboral, en los niveles de comunicacion
ascendente y descendente de la organizacion.

Este informe, presenta las vias de comunicacion formal e informal y sus
diferentes estrategias funcionales que mejoran un proceso de comunicacion
empresarial, asi como también las formas de relacién entre empleados en sus
distintos niveles y la sinergia de los esfuerzos de los individuos que trabajan en
conjunto.

La intervencion del psicologo en la organizacibn y administracion de
recursos humanos, es un medio que promueve la salud integral de las personas,
grupos e instituciones, a través del tiempo.

A continuacién, se presenta, el informe detallado que constituye un estudio
descriptivo, un anadlisis y la diferenciacibn de los niveles de comunicaciéon
ascendente y descendente.



INTRODUCCION

La presente investigacion descriptiva centra su interés en el “estudio
sobre el funcionamiento comunicacional y estratégico para el manejo
eficiente de las empresas de seguridad privada”, el cual fue realizado en la
entidad de seguridad privada “COMSI, S.A.", ubicada en Av. Petapa 48 calle
esquina zona 12. Empresa que como fin principal tiene a su cargo resguardar la
seguridad e integridad de las personas, industrias e instituciones a nivel nacional.

Para dicho estudio, fue elemental evaluar el comportamiento de los flujos
de comunicacion ascendente y descendente dentro de la organizacién para
conocer como se desarrolla el proceso comunicacional en dicha empresa.

Para la realizacién del presente estudio se llevé a cabo la integracion de
informacién relacionada al funcionamiento del proceso de comunicaciéon de la
empresa. Partiendo de la muestra de 12 empleados administrativos, de sexo
masculino y femenino, entre las edades de 18 a 56 afos, con niveles de
educacién medio y superior. Se emplearon técnicas e instrumentos tales como: la
observacion empleada para conocer el clima organizacional, encuesta dirigida a
empleados de orden ascendente (operativos y oficinistas) empleada para conocer
el funcionamiento de los medios de comunicacion y la entrevista dirigida a
empleados de orden descendente (directivos, gerente y jefes) para conocer el
funcionamiento del proceso de comunicacién segun el organigrama de la
empresa.

El contenido del presente informe final, se divide en 4 capitulos, que
refieren a: el capitulo | incluye lo que es el marco tedrico, en el capitulo 1l, io
concerniente a la descripcion de la poblacién y muestra, las técnicas aplicadas,
asi como el organigrama y el diagrama de flujo de la empresa.



En el capitulo lll, se presentan los resultados obtenidos que indican la
postura de los empleados en relacién al proceso de comunicacién de la
organizacion, el analisis cuantitativo y cualitativo de las técnicas aplicadas, luego
el andlisis general de los datos obtenidos, y finalmente el arribo de las
conclusiones y recomendaciones que componen el capitulo IV.



1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

1.2.1.1 Antecedentes Historicos de la Comunicacion Interna Organizacional

Algunos investigadores del tema en cuestiobn poseen acepciones no muy
alejadas entre si en su contexto teérico acerca de la comunicacién interna en las
organizaciones, tales son los casos: Fernandez Collado (2002) infiere que la
comunicacion organizacional interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicaciéon que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales. Por su parte, bastante similar a Femandez
Collado, Kreps (1997) plantea que la comunicacion interna es el patrén de mensajes
compartidos por los miembros de la organizacién; es la interaccibn humana que
ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ya que el
estudio de esta centra su interés en los procesos por medio de los que se procura
que los miembros de la organizacién cumplan las tareas encomendadas y en como
los canales de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para
el grupo.

El estudio de la comunicacién interna en las organizaciones centra su interés
en los procesos y subprocesos por medio de los cuales se procura que los miembros
de la organizacion cumplan las tareas encomendadas y en como los canales de
informacion la facilitan de acuerdo con los objetivos trazados.

Un esquema claro que puede guiar el entendimiento acerca de la
comunicacion interna pueden ser sus formas: la comunicacion formal y Ila
comunicacion informal, y sus tipos: fa comunicacién descendente, la ascendente y la

horizontal.



Desde la perspectiva funcionalista contemporanea se conciben las
organizaciones como “Sistemas vivientes, integrados por subsistemas y en constante
interaccion con otros sistemas externos”, que pueden ser estudiados con métodos
tradicionales de las ciencias sociales.

El funcionalismo, segin Varona Madrid, plantea unos objetivos para la
elaboracién de estudios comunicacionales, de los cuales se mencionan los que
interesan para el Diagnéstico de Comunicacion Interna.

El primero, es evaluar la estructura infema formal e informal y los diferentes
canales de comunicacion;, segundo, evaluar los sistemas y procesos de
comunicacion a nivel interpersonal, grupal, departamental e interdepartamental;
tercero, evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicacién en la
satisfaccion en el trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional y el
trabajo en equipo promover cambios en el sistema interno de la comunicacién con el
propdésito de tener una organizacion mas productiva y eficiente.

“La comunicacion puede verse segin Trelles (2004) como la relacién
comunitaria humana consistente en la emisién -recepcion de mensaje entre
interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo por ello un factor esencial de
convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la sociabilidad del
hombre™’.

Se debe tener en cuenta que la comunicaciéon es un proceso, un intercambio

regulado y que siempre existe una intencién por parte de los interlocutores.

Teniendo en cuenta lo antes expresado podemos entender que la
comunicaciéon es un proceso complejo de caracter social e interpersonal, en el cual
se lleva a cabo un intercambio de cédigos expresados mediante informacién verbal
y/o no verbal, se ejerce una influencia reciproca, se establece un contacto a nivel
racional y emocional entre los participantes.

' CASTANEDO, Bueno. “Como mejorar las Relaciones Interpersonales’. Tercera Edicion. Editorial Piramide 1999. Madrid,
Espaiia. Pp. 34



1.2.1.2 Comunicacion Organizacional:

La comunicacion cuando se aplicaen las diferentes organizaciones es
denominada comunicacion organizacional, esta disciplina comienza a manifestarse
en los afnos cincuenta pero no es hasta los afios 70 cuando adquiere un corpus
independiente en el campo de la ciencia sociales con la publicacion del libro
Comunication Within Organizations, del especialista norteamericano Charles
Redding, considerado el padre de la comunicacion organizacional.

“‘Annie Bartoli plantea que la comunicacién organizacional se entiende como
un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de una organizacion, entre la organizacion
y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla
mejor y mas rapido los objetivos™.

Gerald Golhaber (1974) por su parte, define a la comunicacién organizacional
como el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes.

Los criterios de estos autores coinciden en que el flujo o intercambio de
mensajes entre los integrantes de la misma y de esta hacia el entorno es
imprescindible en la comunicacion organizacional. Muchos especialistas tienen
diferentes acepciones de acuerdo a su naturaleza, objeto de estudio y su definicion.
Sin embargo todos coinciden en la importancia que tiene la misma para el mejor
desempefio de las instituciones.

La comunicacion organizacional centra su atencion en el analisis, diagnéstico,
organizacion y perfeccionamiento de los procesos comunicativos en las entidades, a
fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, y de estos con el publico externo,
fortalecer su identidad y mejorar el desempefio de las instituciones.

2 CASTANEDO, Bueno. Op. Cit. Pp. 35



Dentro de la comunicacion organizacional podemos encontrar la comunicacion
interna y la comunicacion externa que no es objeto a tratar en esta investigacion,

pues la misma es sobre comunicacion interna.

1.3 CONCEPTUALIZACION
1.3.1 Conceptos basicos de la comunicacién interna organizacional

1.3.1.1 Comunicacion interna:

Algunos investigadores del tema en cuestibn poseen acepciones no muy
alejadas entre si en su contexto tedrico acerca de la comunicacion interna en las
organizaciones, tales son los casos: Femandez Collado (2002) infiere que la
comunicacion organizacional interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales. Por su parte, bastante similar a Fernandez
Collado, Kreps (1997) plantea que la comunicacién interna es el patron de mensajes
compartidos por los miembros de la organizacién; es la interaccibn humana que
ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ya que el
estudio de esta centra su interés en los procesos por medio de los que se procura
que los miembros de la organizacién cumplan las tareas encomendadas y en como
los canales de informacién la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para
el grupo.

El estudio de la comunicacion interna en las organizaciones centra su interés
en los procesos y subprocesos por medio de los cuales se procura que los miembros
de la organizacidon cumplan las tareas encomendadas y en como los canales de
informacién la facilitan de acuerdo con los objetivos trazados.



Un esquema claro que puede guiar el entendimiento acerca de la
comunicaciéon interna pueden ser sus formas: la comunicacion formal y la
comunicacion informal, y sus tipos: la comunicacion descendente, la ascendente y la
horizontal.

Formas en la que se da la comunicacion interna.
Comunicacién Formal:

En la practica la comunicacion formal viene perfectamente definida ya que es
la que sigue las lineas del organigrama, que nos da una vision clara de los cauces de
traslado de informacion planificados para la organizacion. “Los canales de
comunicacion interna sirven para promover el desarrollo de las tareas productivas, su
coordinacion y cumplimiento; son herramientas importantes para la direccion,
coordinacion y reestructuracién de las actividades organizativas (Kreps 1997)” 3.

Es la existencia de procedimientos segin los cuales se movilizan y coordinan
esfuerzos que diversos sub- equipos, por lo general especializados, realizan para
alcanzar objetivos conjuntos. “Es precisamente la comunicacion la que permite un
conocimiento mas profundo y conveniente del sistema organizacional dando lugar a
la red de Comunicacion Formal® (Fernandez Collado 2002).

La organizacion formal contiene una base funcional y una jerarquica:

e Comunicacion formal funcional: se basa en la division del trabajo y en la
necesidad existente en cualquier organizacion moderna de que se realicen
separadamente diferentes tareas para alcanzar un funcionamiento ptimo.

e Comunicacion formal jerarquica o de subordinacion: se refiere a que las
diferentes posiciones tienen previsto un orden de prioridad formal en las
tareas de responsabilidad, mando y comunicacion. Facilita una descripcion de
la comunicacién técnica y humana a través de las lineas de autoridad.

3 JOHSON, David. “Relaciones y Cambios Organizacionales”. Quinta edicion. Editorial Kapeluz.; 1998. Argentina. Pp. 120



1.3.1.2 Flujos internos de comunicacion:

Comunicacion descendente: es la que va desde la direccion a los demas
miembros de la organizacion siguiendo la linea jerarquica.

Tiende a ser considerada como la forma natural de transmitir informacion en
las organizaciones. Dentro de sus funciones se encuentran: enviar 6rdenes muitiples
a lo largo de la jerarquia, proporcionar a los miembros de la organizacién informaciéon
relacionada con el trabajo y facilitar un resumen del trabajo realizado entre otras.
Este tipo de comunicacién posee también algunos problemas para su 6ptimo
desempeiio, algunos son: muchas organizaciones saturan los canales de
comunicacion descendente, que estan a menudo sobrecargados de mensajes, dando
como resultado un bombardeo de 6rdenes que pueden confundir y frustrar a los
subordinados. Otro problema es que los superiores muchas veces dan a sus
subordinados ordenes contradictorias y mutuamente excluyentes, causandole
confusion y ansiedad. La comunicacion descendente es, con frecuencia, poco clara,
muchas o6rdenes son comunicadas con prisa y vaguedad, dejando a los
subordinados inseguros de lo que se le ha ordenado hacer.

Comunicacién ascendente: es la que fluye desde los miembros de mas bajo
nivel jerarquico hacia los de mas alto nivel jerarquico. Suele ir acompafada de
multitud de pequeiias dificultades que la hacen en la practica inexistente, si su forma
no esta claramente prevista. La apertura de la via de comunicacion ascendente debe
estar basada en una adecuada planificacion (buzones de sugerencia, concursos de
ideas, etc.). Dentro de sus funciones se encuentran: proporcionar a los directivos la
retroalimentacion adecuada acerca de asuntos y problemas actuales de la
organizacion, necesarios a la hora de tomar decisiones para dirigir con eficacia, ser
una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que permite determinar
la efectividad de su comunicacion descendente, aliviar tensiones, al permitir a los
miembros de nivel inferior de jerarquia de la organizacion compartir informacion
relevante con sus superiores, entre otras funciones.



Este tipo de comunicacion posee también algunos problemas para su éptimo
desempefio, algunos son: el riesgo de facilitar el excesivo control por parte de la
direccion, la poca receptividad de los canales y la insuficiencia de canales, entre
otros.

Comunicacion horizontal: es la que se da entre las personas consideradas
iguales en jerarquia de la organizacion. En estas relaciones es importante la atencién
a los problemas de estatus, de manera que cualquier comunicaciéon en la que de
manera verbal o no, se roce la categoria de los implicados tiene grandes
posibilidades de ser mal interpretada. Por ello el acompafiamiento de buenas
relaciones informales con sus correspondientes cauces de comunicacion es casi
necesario para conseguir la eficiencia con esta comunicacion horizontal. Dentro de
sus funciones se encuentran: facilita la coordinacién de tareas permitiendo a los
miembros de la organizacion establecer relaciones interpersonales efectivas a través
del desarrollo de acuerdos implicitos, proporciona un medio para compartir la
informacién relevante de la organizacion entre colegas, es el canal adecuado para la
resolucion de problemas y conflictos de direccién entre colegas y permite que los
colegas se apoyen mutuamente, entre otras funciones. Ademas este tipo de
comunicacion posee también algunas limitantes, unas veces por falta de interés de
los implicados y otras porque los miembros estan ocupados trabajando en su propia
area y tienen poco tiempo para las tareas de coordinacion. También la ausencia de
canales establecidos hace que se regulen este tipo de comunicacion al ambito
informal.

1.3.1.3 Comunicacion informal:

“La comunicacién informal puede verse como todas las libres expresiones y
manifestaciones de los trabajadores, no controladas por la direccion (Torquato,
1986) y esta se caracteriza por no tener estructura y resalta la rapidez con que se
diseminan las informaciones y por lo dinamico de sus relaciones™.

4 JHONSON, David. Op. Cit. Pp. 126



10

A deferencia de las redes formales de comunicacion, la comunicacion informal
se desarrolla entre los miembros de la organizacion y no estad necesariamente
establecido por la estructura formal y la jerarquia de la organizacion, sino que crece
debido a las relaciones interpersonales y de afecto entre los miembros de la

organizacion.

Es la fundada en las relaciones espontaneas de simpatia, que dan lugar a una
interrelacién personal de naturaleza afectiva y duradera. La creacion de esta es
espontanea, surge de las relaciones psicolégicas y sociales no previstas sin objetivos
muy definidos, con una estructura elemental en la que se aprecian normas de
conductas y situaciones de poder de las que no hay una plena conciencia individual.
Es decir los grupos y la organizacién informal son consecuencias de las relaciones

sociales informales.

La unidn de la organizaciéon formal y la informal tiene como resultado la
Comunicacion Real, que es donde existen las dos formas de comunicacion antes

expuestas.
1.3.1.4 Redes de comunicacion
Red de comunicacioén formal:

Existe una red de comunicacién formal cuando los mensajes fluyen siguiendo
los caminos oficiales dictados por la jerarquia de la organizacién o por la funcién
laboral, se dice que fluyen siguiendo las redes formales es decir siguiendo los cauces
del organigrama. Por regla general, estos mensajes fluyen ascendente o
descendentemente cuando se emplea el principio escalar de autoridad o jerarquia.
Por consiguiente, la direccidén del mensaje indica el tipo de red seguido.

Redes informales de comunicacion:

Se da a partir de relaciones de simpatia entre los miembros de la
organizacion. Sobrepasa las fronteras de la organizacion, son flexibles, se desarrolla
en cualquier direccion y hay saltos de jerarquia; permite ademas un nivel de
satisfacciéon personal.
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Para que la comunicacion en el interior de las organizaciones fluya debe tener
bien definido sus pablicos, que son un conjunto de personas u organizaciones que,
por su vinculo con la entidad constituyen un interés de por la comunicacion de este.
Los publicos pueden clasificarse en internos y externos (este ultimo no es objeto a
tratar en esta investigacion, pues la misma es sobre comunicacién interna entre
publicos internos de la organizacion).

Puablicos internos:

Los publicos intemos estan formados por las personas que se encuentran
directamente vinculadas con la organizacion. Estos se ubican en el interior de la
entidad. El vinculo entre la institucion y estos publicos es muy fuerte porque la
primera requiere de los segundos para el logro de sus objetivos y actividades
programadas. Para el cumplimiento optimo de sus objetivos {a institucion requiere de
una coordinacion y/o armonizacion de los intereses de todos sus componentes. De
no darse esta coordinacién, los componentes individuales del sistema actuarian de
forma desorganizada, se obstaculizaria el logro de los objetivos de la organizacion.
La efectividad de la comunicacion entre la institucion y sus publicos internos
dependera en gran medida de que exista entre ellos una relacién satisfactoria.

En funcién del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada
componente individual ocupa en la estructura de la organizacion, pueden distinguirse
dos tipos de publicos:

1. Los directivos o jefes: son las personas que deciden las politicas generales a
seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la
actividad de la institucion y a cada uno de sus publicos.

2. Los empleados en general o los subordinados: los demas componentes
individuales de la organizacion que son quienes concretamente realizan el
trabajo determinado por los directivos.
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1.3.1.5 Medios de comunicacion interna

Los medios de comunicacion son el método de difusién que se emplea para
enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes rasgos:

¢ Los medios mediatizados son los que requieren de algtn tipo de tecnologia
para la produccién de mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor o
receptores no es directo, sino a través de algin vehiculo fisico externo.
Ejemplo de este tipo de canales lo constituyen la radio, la television, el
teléfono, entre otros.

e Los medios directos dependen de la capacidad y habilidad individual para
comunicarse con otros cara a cara. Por ejemplo, hablar, escuchar, indicios no
verbales, entre otros.

Fermandez Collado (2002), por su parte clasifica los medios de comunicacion en:

¢ Medios de comunicacion masiva.

¢ Medios de comunicacion organizacional

Tiene como esencia la comunicacion interpersonal: la voz, el gesto, la mimica.

- Reuniones laborales
- Celebraciones

- Teléfono

- Correo electrénico

- Memorandum

- Reportes escritos

- Buz6n de opiniones para empleados
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1.3.1.6 Medios formales de comunicacion:

Los canales formales de comunicacion son disefiados y administrados en la

organizaciéon de manera tal que la informacién que fluya sea pertinente y exista un

control sobre ella:

Se circunscriben a la red formal de comunicacion.

Cruza o deberia cruzar el organigrama de la empresa.

Cada uno de los recorridos favorece el contacto entre distinto niveles, areas y
departamentos de la organizacion.

Permite la consecucion de los objetivos de la organizacion hacia la
constitucion de la misma.

Permite lograr una mayor participaciéon de los trabajadores.

Permite una adecuada retroalimentacion entre distintos niveles de Ia
organizacion.

Permite que se logre una mayor cohesién entre los equipos.

Canales informales de comunicacion:

No son disefiados.
Desbordan los limites de la organizacién y abren canales alternativos por
donde se quiere transmitir su propia informacioén.

No tienen la independencia como tal pero se relacionan entre si.

Mensajes

Los mensajes se pueden clasificar atendiendo a:

Propdésitos del mensaje:

Tarea: guardan estrecha relacion con aquellos productos, servicios o
actividades que tienen un especial interés para la organizacién, ejemplo de
este tipo de mensaje pueden se los relacionados con la mejora de cierto
departamento de una organizacion. Ademas son aquellos que tienen la misiéon
de informar a los empleados sobre la manera de realizar sus trabajos.
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Incluyen actividades como capacitacion, orientacion establecimientos de
objetivos, resolucion de problemas, sugerencia de ideas, entre otras.

e Mantenimiento: ayudan a la organizacién a seguir con vida y a perpetuarse a
si misma. Entre los mensajes de mantenimiento se incluyen las 6rdenes,
dictados, procedimientos, y los controles necesarios para facilitar el
movimiento de la organizacién para conseguir los objetivos previstos.

e Humanos: estan dirigidos a individuos de la organizaciéon, considerando
principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacién. Los mensajes
humanos se interesan por los sentimientos, las relaciones interpersonales, la
moral y el concepto que tienen de si mismos los empleados. Ejemplo de este
tipo de mensajes lo constituye los elogios del superior a sus empleados por
su buen desempefio.

Métodos de difusion del mensaje:

Se define el método de difusion del mensaje como la particular actividad de
comunicacion empleada durante la transmision de un mensaje a otras personas. La
difusion de mensajes ha sido limitada al "hardware”, por ejemplo: television, teléfono
walkie-talkie, radio computadora, etc., y "software”, métodos orales y escritos. El
hardware depende de una fuente de energia (eléctrica o mecanica) para su
funcionamiento mientras que el software depende de la capacidad y habilidad para
comunicarse de los individuos implicados, por ejemplo: hablar, escuchar y escribir.

1.3.1.7 RELACIONES INTERPERSONALES

Las relaciones interpersonales consisten en la interaccion reciproca entre dos
0 mas personas.

Involucra los siguientes aspectos: la habiidad para comunicarse
efectivamente, el escuchar, la solucion de conflictos y la expresion auténtica de
uno/una. Las relaciones interpersonales son la manifestacion de que como los seres
humanos somos seres sociales, que construimos nuevas historias para el
mejoramiento de relaciones saludables.
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“Las relaciones interpersonales son contactos profundos o superficiales que

existan entre las personas durante la realizacion de cualquier actividad™.

1.3.7.1 DESTREZAS DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

Son aquellas destrezas sociales y emocionales que promueven la habilidad
para comunicarse clara y directamente, escuchar atentamente, resolver conflictos y
expresarse de manera honesta y auténtica.

Las destrezas de las relaciones interpersonales son:

Sociales

Comunicacion

L ]

Autoconocimiento

Limites

L ]

Destrezas sociales: son aquellas que deben aplicarse en un contexto social, inicia
con el acercamiento y la comunicaciéon a otra persona, reconociendo a la persona,
evadiendo el temor al acercarse y demostrando interés de adaptacion
constantemente.

Destrezas de comunicacion: son aquellas que deben aplicarse directamente a otra
persona. Escuchando activamente, demostrando empatia, apertura y conciencia,

entendiendo el lenguaje corporal, mostrar claridad y honestidad en la comunicacion.

Destrezas de autoconocimiento: son aquellas que deben aplicarse de forma
conciliadora con la otra persona, siendo auténtico, asertivo e integro. Empleando
limites emocionales, base en la realidad y gratificacion.

 DAVIS, K, NEWSTROM, J. “El comportamiento humano en el trabajo. Comportamiento Organizacional’. Segunda
Edicion. Editorial Bonum; 2001. Buenos Aires, Argentina. Pp. 21.
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Destrezas de limites: son aquellas que deben aplicarse de forma conciente con la
otra persona, reconociendo sus valores comunes, teniendo aceptacion hacia él o
ella. Apoyando su validacién e integracion y desenvolvimiento personal.

1.3.1.8 CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion, el cual esta estrechamente ligado al grado de
motivacion de los empleados. Cuando tienen una gran motivacion, el clima
motivacional permite establecer relaciones satisfactorias de animacion, interés,
colaboracion, etc. Una buena adaptaciéon denota “salud mental’. En otras palabras
sentirse bien consigo mismos, sentirse bien con respecto a los demas y ser capaces
de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida.

1.3.1.9 TEORIA FUNCIONALISTA CONTEMPORANEA

Para la realizacion de un estudio de comunicacion interna organizacional, “el
funcionalismo contemporaneo es la mejor opcion para este trabajo de investigacion,
porque presenta una vision mas renovada de las empresas y porque incorpora
ciertos elementos teéricos y metodolégicos de la perspectiva interpretivista, de la
critica, y de /a teoria de los sistemas”®.

“Las personas son seres eminentemente comunicacionales, y esa
comunicacion contiene y revela todo lo que piensan, sienten y representan, pues,
gracias a la capacidad que tienen de comprender el entorno, de significar, de valorar,
ha sido posible que interactuen y construyan sentidos comunes: referentes comunes,
palabras, signos y simbolos, cuyos significados son trasmitidos. Las personas
participes de la organizacion son las encargadas de construir ese mundo empresarial
al que pertenecen” ’.

S BRITES DE VITA, Gladys. “Inteligencias Multiples”. Segunda Edicion. Editorial Bonum; 2001. Buenos Aires, Argentina. Pag.
25.
7 1dem. Pag. 26.
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La capacidad de la persona para significar e interpretar el mundo, es o que
da sentido a la accion humana, porque asi logra analizar los problemas de la
sociedad y se buscan posibles soluciones a ellos, ya que nadie construye significado
en algo que no conoce.

Desde esta perspectiva, el objetivo de una empresa no es tanto la generacion
de utilidades, sino la de riqueza, riqueza entendida como la promocién humana
integral de todos los que laboran en ella y de los que acceden a ella en bisqueda de
servicios o productos.

Por esto, primero, es necesaria la creacion de un adecuado sistema de
comunicaciones en las empresas, con el fin de mantener un correcto nivel
satisfactorio de sus clientes internos, intermedios y externos, y de esta manera,
poder gestionar mejores procesos de produccion.

Segundo, las organizaciones empresariales deben hoy dia, recuperar en todo
sentido los valores éticos, la cultura organizacional, la motivacion, la participacion,
que van a redundar en mejores relaciones interpersonales, incluidas las laborales y
que van a permitir una valoracibn de la empresa en su entorno social y su
crecimiento.

Tercero, se hace necesaria la creacion de sistemas de Comunicacion
Organizacional en las empresas que faciliten y promuevan la participacion efectiva
de todos los que laboran en ella. Debe haber una tendencia mas democratica que
autoritaria, y mas de convencimiento que de normatividad.

Cuarto, la empresa hoy dia, debe determinar estrategias que le permitan
conocer las verdaderas necesidades en todo sentido, de su entorno social,
economico, politico, cultural, interno y externo. De esta manera, la empresa se ubica
en el nivel de la satisfaccion de las necesidades y no tanto, en el de una sociedad de
consumo.
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1.4 CATEGORIAS DE ANALISIS

A continuacién se conceptualizan las categorias y se enlistan los indicadores
extraidos de ellas, tomadas como referencia en el disefio de instrumentos del
estudio realizado.

1.4.1 Comunicacion Formal

Esta forma de comunicacion sigue las lineas de mando del organigrama de la
empresa. Es la que permite orden, control y manejo de los flujos de comunicacion,
emplear medios para comunicarse con sus empleados, asi como escuchar las
sugerencias de los empleados, mantener buenas relaciones laborales entre
empleados. Favorece la efectividad en el envio de mensajes.

- Fluidez de la comunicacién

- Medios de comunicacién empleados
- Manejo de relaciones interpersonales
- Calidad en el envio de mensajes

- Efectividad en el envio de mensajes

1.4.2 Comunicacion Informal

La comunicacién informal da lugar a una interrelacion personal de naturaleza
afectiva y duradera. La creacién de ésta es espontanea, surge de las relaciones
psicolégicas y sociales no previstas sin objetivos muy definidos, con una estructura
elemental en la que se aprecian normas de conductas y situaciones de poder de las
que no hay una plena conciencia individual. Es decir los grupos y la organizacion
informal son consecuencias de las relaciones sociales informales. Entre sus
principales caracteristicas estan:

- Buena comunicacioén entre empleados

- Calidad y rapidez en la comunicacion
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- Relaciones humanas

- Seleccion adecuada de medios de calidad.

1.4.3 Medios de comunicacion organizacional

Los medios de comunicacién toman como referencia instrumentos o formas de
contenido por el cual se realiza el proceso comunicacional organizacional. Son una
de las maneras mas eficaces y rapidas de transmitir un mensaje para otros. Entre
sus principales indicadores estan:

- Reuniones laborales
- Teléfono

- Celebraciones

- Correo electrénico

- Memorandum

- Reportes escritos

- Buzén de opiniones para empleados
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CAPITULO Il

2.1 TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS

2.1.1 Poblaciéon y muestra

La presente investigacion consistié en realizar un estudio descriptivo sobre
el comportamiento del proceso de comunicacion interna en la empresa de
seguridad privada “COMSI”. Empresa que actualmente cuenta con una poblacion
general de 220 empleados distribuida en 200 agentes de seguridad en el pais y
20 empleados en el area administrativa. Y se encuentra en proceso de
crecimiento.

El propésito fundamental consisti6 en conocer el comportamiento de
comunicacién entre los empleados y especialmente el papel que desemperian
oficialmente los flujos de comunicacion.

Dicho estudio se abordé de la siguiente manera: evaluando las vias o flujos
de comunicacion vertical ascendente (operativos y de oficina) relacionado a la
labor de los empleados, y de forma vertical descendente (directivo, gerente y
jefes).

Se tomé una muestra de 12 personas, tomando a 6 empleados
administrativos de nivel ascendente y otro grupo de 6 empleados de nivel
descendente. Se elabor6é una encuesta guia con preguntas dirigidas a miembros
del personal ascendente y la entrevista estructurada a supervisores, jefaturas,
gerente y director.

Entre las caracteristicas predominantes de la muestra seleccionada estan:
nivel de escolaridad medio y superior. Entre las edades de 18 a 56 afios de edad.
Ambos sexos, estado civil: solteros, unidos y casados.
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2.1.2 Técnica de observacion

Consisti6 en la realizacion de cuatro visitas antes de llevar a cabo la
aplicacién de instrumentos, con el propoésito de obtener en mejor forma los
criterios del proceso de comunicacion interna en la empresa COMSI.

A continuacién se presentan las principales caracteristicas observadas en
la entidad privada, sobre la estructura fisica e interna, el proceso de comunicacién
interno, y las formas de relacionarse.

Descripcion de la empresa COMSI.

Corporacion COMSI, como empresa se dedica a prestar servicios de
seguridad privada, para la proteccion de los bienes de la poblacion en Guatemala
y en Centroamérica. Tiene 16 afios de estar en el mercado guatemalteco. Con
sede central ubicada en Av. Petapa y 38-42 zona 12, ciudad capital.

Para brindar los servicios en la capital guatemalteca se han conformado 3
empresas. COMSI SEGURIDAD donde se ofrecen: custodios, patrullas, puestos
fijos, seguridad ejecutiva, y seguridad en eventos. COMS| GPS donde se ofrece:
localizacion vehicular y de personas, monitoreo de unidades, seguridad
electronica y reestructuracion de rutas. Y COMSI GARANTIA que brinda a los
empresarios la garantia que el personal que esta contratando es plenamente
fiable.

La empresa cuenta con tres niveles de infraestructura. El primer nivel
cuenta con un amplio parqueo. Se localizan salones de capacitacién para oficiales
y dormitorios, servicio de cafeteria y el departamento de operaciones. En el
segundo nivel se localiza el area administrativa: direccién, gerencia, y
departamento de recursos humanos, la administracion de personal; ventas,
contabilidad, facturacion y cobros. Asi como una clinica de asistencia médica, una
sala de poligrafo y una sala de juntas. En el tercer nivel se localiza el
departamento juridico.
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Durante la observacion en la empresa se pudo notar que especialmente en el
area administrativa hay trabajo en equipo y se dan buenas relaciones entre
empleados.

En el caso de los agentes operativos, la imagen principal de la empresa, se
noté una escasa relacion interpersonal y presién por parte de los supervisores.
Ademas entre administrativos y empleados operativos existe escasa relacion.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA COMSI

(Cuadro de Organizacion)

DIRECCION GENERAL
GERENCIA ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO
RECURSOS HUMMANOS OPERACIONES JURIDICO
JEFE DE RECURSOS JEFE DE OPERACIONES JEFE DE JURIDICO
ASISTENTE ADMINISTRA
CION DE CAPACITACION Y
DESARROLLO ASISTENTE
VENTAS
SUPERVISORES [ ANALISTA 1
CONTABILI
DAD PERSONAL
OPERATIVO
COBROS
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Proceso de comunicacion interna en Corporacion COMSI

En la empresa Corporaciéon COMSI, S.A., la forma de comunicacion es vertical
descendente, inicia desde el director corporativo, sigue con el gerente, los jefes, los

supervisores y demas empleados.

A continuacion se presenta el proceso de comunicacién interna de la empresa,
empleando el Diagrama de Flujo que fue disefiado para el estudio.

Diagrama de Fiujo de! Proceso
COMSISA.
TERMINA: Empleados de nivel ascendente
POR: Oscar Leonel Orazco Miranda Pégina 1de 1
. | " o |
DIRECTOR GEREnglRSOS JEFES DEDEPARTAMENTO]  SUPERVISORES EMPLEADOS
Jrindan induccien a
" Isus empleados
¥ . Reciben capacitacion,
eciben y brindan I 3
Trasmtontomas o \__| ¥ asss ||y fjinduccion y emiten
B s

| i
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2.1.3 Técnica de investigacion documental

Se consultaron once textos bibliograficos, para integrar ampliamente el estudio
consultado en las siguientes instituciones y servicios.

1. Biblioteca de la Escuela de Ciencias Psicoldgicas (USAC)
2. Textos de cada e
3. Internet

En Internet se consulté la pagina de Google Académico, buscando teoria
relacionada a la Comunicacion Interna Empresarial en informaciéon estandarizada
y actualizada.

2.1.4 Técnica de recoleccion de datos

A continuacién se presentan las técnicas que fueron disefiadas para el
estudio de investigacion.

Encuesta o cuestionario de comunicacion dirigido a empleados
ascendentes

La encuesta se empled para conocer: procesos y medios de comunicacion
utilizados en la empresa.

La encuesta contiene cinco preguntas cerradas, planteadas para obtener
datos sobre el comportamiento de la comunicacion en la empresa desde la
percepcion de los empleados operativos. La encuesta se caracteriza por la
aplicacion de un instrumento o formulario impreso destinado a obtener datos sin
que sea necesaria la mediacion directa del encuestador. En su predomina por
tanto, una relacién impersonal con el encuestado que no requiere explicitar su
identificacion.

La encuesta se realizd directamente por el investigador de forma individual,
0 mediante el uso de la planilla impresa, con un grupo de 6 empleados; dos
contadores, un asistente de recursos humanos, dos secretarias y un empleado de
cobros.
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La eleccion de esta forma se produce cuando existe interés de sondear un
namero relativamente amplio de personas a las que se suele formular entre cinco y
veinticinco preguntas. Las respuestas a estas preguntas se anotan de modo textual
o codificado segun corresponda. (Ver anexo 1)

Entrevista estructurada a empleados descendentes

La entrevista fue disefiada Unicamente para este estudio de investigacion,
esta dirigida a empleados de nivel descendente y se emple6é para conocer: el
comportamiento de los canales 0 medios de comunicacion, y el comportamiento de
los flujos de comunicacion.

Consisti6 de 5 preguntas abiertas. Este modelo de entrevista pretendié
obtener varios patrones de respuestas, se abordan aqui los mas significativos que se
consideraron a partir del analisis de los datos que nos aportd la misma. (Ver anexo 2)

Se aplico de forma grupal, a seis empleados, al Director, el Gerente de
Recursos Humanos, dos Jefes de Area y dos Supervisores.

A través de esta entrevista, se arroj6 valiosa informacion sobre el
comportamiento del flujo comunicativo. Los cuales expresan que se manifiesta en la
organizacion de forma descendente, no existiendo para ello inconveniente de mayor
grado que la obstruya. Ademas, los empleados tienen la posibilidad de emitir sus
criterios a niveles mayores de jerarquias, donde son escuchados y tomados en
cuenta, poniéndose de manifiesto también el tipo de comunicacion ascendente,
permitiendo la presencia de la retroalimentacion en la entidad.

Disefio de Investigacion:

En la investigacién se empled un estudio no experimental de tipo descriptivo,
el fenébmeno de estudio se dio en un contexto real y natural, empleando categorias
de analisis, no creando situacion artificial o montajes, sino conforme a lo sucedido y
su descripcion.
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2.1.4 PROCEDIMIENTO

A continuacién se presenta el procedimiento llevado a cabo para la
realizacion del estudio de campo.

1. Inicialmente se visité la empresa COMSI y durante cuatro dias por la tarde se
observé caracteristicas internas y externas de la entidad privada.

En esta primera etapa, la observacion a la empresa consistié6 en conocer el perfil
del centro, su estructura fisica e interna, sus politicas y el proceso de
comunicacion interna, su sistema de mensajes, su objeto social, su mision y su
vision.

2. La segunda etapa del estudio se centré en la realizacion de las mediciones a
través de la aplicacion de instrumentos. Se inicié con la encuesta o cuestionario
dirigida a empleados de nivel ascendente, por medio de preguntas cerradas, fue
aplicada a seis empleados administrativos; un contador, una secretaria, un
asistente de recursos humanos, una recepcionista, un empleado de cobros y uno
de facturacién. Entrevistando uno por uno con una temporalidad de una hora con
el propésito de conocer el comportamiento de la comunicacién interna.

3. Posteriormente se lievé a cabo la aplicacion de la entrevista estructurada para
sujetos expertos o de nivel descendente por medio de preguntas abiertas. Se les
aplic6 de forma grupal a los seis expertos, al director corporativo, al gerente, a
jefes de: recursos humanos, operaciones y juridico, y dos supervisores oficiales
de ruta. Con una temporalidad de 25 minutos para dicha aplicacién. Con el
propésito de conocer el comportamiento de los flujos de comunicacién.

4. La tercera etapa se centr6 en el andlisis de los datos para la posterior
realizacion de analisis general de los resultados.
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CAPITULO Il

34 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

En este capitulo se analizan por separado e integralmente los resultados
obtenidos del estudio sobre el comportamiento de la comunicaciéon interna
realizado en la empresa Corporacion COMSI.

Primero se analizan los resultados de la encuesta dirigida a empleados de
nivel ascendente, se presentan los resultados de cada pregunta, a través de
graficas de pastel y un breve analisis cualitativo. Posteriormente de describen
integralmente los resultados.

Seguido se analizan los resultados de la entrevista dirigida a empleados de
nivel descendente, se presentan los resultados de cada pregunta, a través de
cuadros de analisis textual. Posteriormente se describen integralmente los
resultados.

Finalmente se lleva a cabo un analisis general de los resultados,
fundamentandose en el marco teérico, las técnicas e instrumentos utilizados y los
datos obtenidos de la poblacién.



3.1.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA A EMPLEADOS

A continuacion se analizan valores encontrados en cada una de las

ASCENDENTES

respuestas obtenidas de la encuesta o cuestionario dirigido a empleados.

PREGUNTA 1
OPCIONES DE
RESPUESTA | BUENA | REGULAR | MALA | TOTALES
RESULTADO 3 1 2 6
GRAFICA DE RESULTADO

MALA
33%

REGULAR |
17%

BUENA
50%

! ¢ Como calificaria usted la comunicacién entre los
empleados de la empresa?

;Eéﬁéﬁi”
'm REGULAR
i

[OMALA

Fuente. Empresa COMSI. Muestra 12 empieados, ambos sexos de 18 a 56 afios de edad.

Analisis. De acuerdo a la encuesta realizada a empleados a nivel operativo de la
Empresa de Seguridad COMSI, al ser consultados se obtiene que el 50%,
consideran como buena la comunicacioén actual en la organizacién en comparacion

con un 33% que lo consideran mala y en relacién con un 17% como regular.
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PREGUNTA 2
OPCIONES DE EN .
RESPUESTA REUNIONES | ESPONTANEAMENTE | TOTALES
RESULTADO 3 3 6
GRAFICA DE RESULTADO
| La comunicacion solo fluye:
f
ESPONTANEA 4 o e
MENTE ' EN REUNIONES

50% 8 ESPONTANEAMENTE

|
|
[
|
i
|
|
|
1
i
i
|
{

—— ST i

Fuente. Empresa COMSI. Muestra 12 empleados, ambos sexos de 18 a 56 aiios de edad.

Analisis. Segun respondieron los encuestados, se considera que la comunicacion
solo fluye espontaneamente en un 50% y el otro 50% en reuniones.
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PREGUNTA 3
OPCIONES DE A
RESPUESTA Sl NO | VECES | TOTALES
RESULTADO 3 2 1 6
GRAFICA DE RESULTADO

¢Considera usted que las informaciones oficiales llegan a :
tiempo? ‘

A VECES
17%

LS
|OAVECES|

Fuente. Empresa COMSI. Muestra 12 empleados, ambos sexos de 18 a 56 aitos de edad.

Analisis. La mayoria de los evaluados, el 50% coinciden en que las informaciones
oficiales llegan a tiempo. El 33% del personal entrevistado opinan que las
informaciones oficiales no llegan a tiempo. Y un 17% de los entrevistados opinaron
que la informacion oficial a veces llega a tiempo.



PREGUNTA 4

OPCIONES DE | POR ASUNTOS | POR RELACIONES DE
RESPUESTA LABORALES AFECTO AMBAS | TOTALES
RESULTADO 0 0 6 6
GRAFICA DE RESULTADO

* La relacion que usted establece con sus compaiieros de trabajo

es:

100%

Fuente. Empresa COMSI. Muestra 12 empleados, ambos sexos de 18 a 56 aftlos de edad.

Analisis. Es importante que en una empresa privada o estatal, existan relaciones por

asuntos laborales y afectivos, todos los evaluados coincidieron efectivamente en que

si existen relaciones afectivas y por trabajo.
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PREGUNTA §
OPCIONES
DE INEFECTIVIDAD
RESPUESTA | INEFECTIVIDAD MEDIOS INEFECTIVIDAD | NINGUNO | OTROS | TOTALES
DE DE
DE MENSAJES | COMUNICACION | EMPLEADOS
RESULTADO 2 0 3 1 6
GRAFICA DE RESULTADO

..............

empresa?

INEFEC. DE
MENSAJES

oTros 0%
17%

INEF. MED.DE
COMUNICACION
33%

POR
EMPLEADOS
0%

NINGUNO
50%

B INEF. MED.DE
COMUNICACION

‘0 POR EMPLEADOS

0 NINGUNO

‘WOTROS

2Qué elementos consideras efectan la comunicacion dentro de la

'@ INEFEC. DE MENSAJES !

|
|
|
E
i

5

{f
i
i
ti
it
i
i
|

Fuente. Empresa COMSI. Muestra 12 empleados, ambos sexos de 18 a 56 afios de edad.

Analisis. La mayoria de los evaluados, el 50% consideran que no existen elemento

alguno que afecte la comunicacion en esta empresa. El 33% consideran que los

medios de comunicacién con que cuenta la empresa son inefectivos, seguido de un

17% que considera importante la falta de otros elementos.
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ENCUESTA EN SU FORMA CUESTIONARIO PARA EMPLEADOS.

Luego de aplicado el instrumento a la muestra seleccionada de 6 personas,
nos arrojé como resuitados que 3 personas para un 50% de la muestra respondieron
que la comunicacion entre los empleados del centro se manifiesta satisfactoriamente;
mientras que 1, representando un 17% la calificaron de regular y el resto, 2, para un
33% la consideraron de insatisfactoria. En cuanto al flujo de comunicacién el 50 %
que representa a 3 personas manifesté que este ocurre formalmente a través de
reuniones; en tanto que otro 50%, de 3 personas, lo perciben de modo informal,
refiriéndose a que sucede fuera de las actividades coordinadas por el centro.

Conjuntamente, las informaciones oficiales son consideradas por un 50%, 3
personas, que llegan en el tiempo establecido, mientras que el 33%, 2 personas,
plantean que las mismas no las obtienen a tiempo. El resto, que representa un 17%,
de una persona perciben que las informaciones llegan en tiempo a veces. Ademas, el
100% de los encuestados coinciden en que los miembros de la organizacion se
relacionan por asuntos laborales y relaciones de afecto en conjunto. El 50%,
representando por 3 personas abogaron que en la organizacion no existen elementos
que afecten la comunicacién dentro del centro, 2 personas, el 33% expresé que la
inefectividad de los medios de comunicacion constituye un elemento que afecta el
proceso comunicativo dentro de la entidad; el otro 1 persona 17% enuncié como otro
aspecto que perjudica la comunicacion interna del centro, la no existencia de un
vinculo web de internet, imposibilitando poder tener el correo electronico como via
para transmitir informacioén.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTOR
GERENTE, JEFES Y SUPERVISORES

Cuadro 1.

ITEM

RESPUESTAS TEXTUALES

INTERPRETACION

1. ¢C6mo usted cree que fluya la
comunicacién dentro de la
empresa?

1. Fluye adecuadamente de forma
descendente integrada por las lineas de
mando gerente y jefes

Fluye de forma descendente, inicia con el
Director de la Corporacién, el Gerente de
Recursos Humanos, jefes de &rea y
empleados administrativos.

2. Bien, no se presenta ningin
inconveniente que lo obstruya, iniciando
con el director, jefes y los empleados de
administracion.

3. La comunicacién se da, de forma
descendente iniciando con el Director
de la Corporacién, Gerente de RRHH,
Jefes de édrea y empleados
administrativos.

4, Se da de una manera ordenada y no
existe problema alguno.

5. Es una comunicacién de forma
constante y ordenada

6. Se nos dan indicaciones de parte del
jefe de Operaciones y todo fluye
normaimente

Cuadro 2

ITEM

RESPUESTAS TEXTUALES

INTERPRETACION

2. ;Qué medios de comunicacién
utiliza para comunicarse
directamente con alguno de sus
empleados?

1. Via telefénica, memorandum y notas
rapidas por escrito.

Los medios que utilizan el Director, Gerente,
jefes y supervisores en la comunicacién
directa son: via telefénica, memorandum,
notas rapidas y lenguaje verbal.

2. Via teléfono y via lenguaje verbal.

También, las reuniones iaborales se utilizan
como otro medio de comunicacién, donde
cada jefe de area informa a su personal
espontdneamente.

3. Medios verbales a través del lenguaje
y medios escritos.

4. Por medio del teléfono y a través de
medios escritos como notas o circulares

5. Por medio de: reuniones laborales y
medios telefénicos.

6. Se nos avisa personalmente acerca
de cualquier informacién, y nosotros
avisamos en reunién a los agentes de
seguridad.




Cuadro 3
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ITEM

RESPUESTAS TEXTUALES

INTERPRETACION

1. ¢Da usted espacio a que sus
empleados emitan sus criterios?
¢Mediante que medios?

1. A través de reuniones o sesiones de
trabajo.

El Director, Gerente, jefes y supervisores si
dan espacio a sus empleados para que
emitan sus criterios.

2. Mediante buzdn de sugerencias.

Los medios que utilizan los empleados son:
Buzén de Sugerencias, Mensajes
espontaneos, via telefénica y en sesiones de
trabajo.

3. Los empleados emiten sugerencias en
Recursos Humanos en reuniones del
departamento y a través del buzén de
sugerencias.

4. Reuniones de trabajo y mensajes
espontaneos.

5. Si, por medio de reuniones y a través
del teléfono.

6. A través de reuniones o sesiones de
trabajo.

Cuadro 4

ITEM

RESPUESTAS TEXTUALES

INTERPRETACION

4. yFuera del contexto formal cémo
se relaciona usted con sus
empleados?

1. Existe poca comunicacién, ya que no
podemos coincidir mucho tiempo,
solamente en alguna actividad social de
la empresa y en algunas ocasiones en
horas de aimuerzo.

El Director, Gerente, Jefes y Supervisores
estan de acuerdo que tienen poco tiempo
para relacionarse con sus empleados. Y lo
hacen Unicamente en la empresa en
actividades sociales y horas de aimuerzo.

2. Nos reunimos con los demaés
empleados al liegar a la empresa o en
algunas horas de aimuerzo.

Por lo tanto, es una relacién mayormente de
compaiierismo, que de amistad.

3. Existe relacion con los empleados del
drea que tengo a mi cargo, en
celebraciones organizadas por la
empresa (actividades sociales). Hay
convivencia.

4. Se tiene poca amistad con ellos, mas
se tiene relacién laboral.

5. Se tiene amistad con los compafieros
supervisores y existe compafierismo con
el personal operativo.

6. Se tiene poca comunicacién con los
demas empleados de la empresa. Solo
existe relacién con los empleados del
area.
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ITEM

RESPUESTAS TEXTUALES

INTERPRETACION

5. ¢Qué estrategias le han sido
funcionales para la calidad y
efectividad en el envio de
mensajes?

1. Se les brinda capacitacién tanto al
Gerente Administrativo y Jefes como el
resto de personal administrativo.

El Gerente, Jefes y Supervisores le han sido
funcionales las capacitaciones que se
sugieren por el Director Corporativo en
donde se tocan temas como el Desarrolio
Organizacional y Motivaci6én en el Trabajo..

2. Prestamos servicios de capacitacién
a los jefes encargados de Recursos
Humanos y Operaciones.

Otra estrategia funcional han sido las
reuniones de trabajo entre superiores.

3. Se nos brinda capacitacién, una vez
al mes, incluyendo temas como
Desarrollo Organizacional y Motivacién
en el Trabajo.

Asi como las capacitaciones que los
superiores imparten a sus empleados.

4. Darles capacitacion a los empleados
y resolver sus dudas en conjunto.

5. En reuniones de trabajo con el Jefe
de Operaciones y en capacitaciones
impartidas por él.

6. Reuniones de equipo, dobnde
participan: el Jefe de Operaciones,
otros supervisores de ruta y yo.
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ENTREVISTA ESTRUCTURADA A DIRECTOR, GERENTE, JEFES Y
SUPERVISORES

Los entrevistados aportaron valiosa informacién sobre el comportamiento del
flujo comunicativo, los cuales expresan como aceptable y en su forma descendente,
iniciando desde el director corporativo, al gerente de recursos humanos, a jefes de
area y subordinados. Ademas, los empleados tienen la posibilidad de emitir sus
criterios a niveles jerarquicos mayores, donde son escuchados y tomados en cuenta
a través del buzén de sugerencias. En cuanto a los medios de comunicacioén, los
mas utilizados son los directos por medio del lenguaje hablado, el dialogo personal y
via telefénica, asimismo medios escritos (circulares 0 memorandum). También
comentan que los empleados ascendentes omiten sugerencias en reuniones del
departamento y a través del buzén de cada departamento en mejoras para las areas
en cuanto a propuestas nuevas para Servicios de Seguridad y temas para mejorar el
rendimiento de los empleados.

En el plano informal, la relaciéon de los directivos con respecto a los empleados
operativos se manifiesta factible, esto ocurre a través de la emision de mensajes
humanos dentro de la entidad, actividades sociales; como celebraciones, horas de
comida y en actividades programadas fuera del contexto laboral. Para finalizar
todos los encuestados hacen mencidn que la estrategia que mas resultados obtiene
es en relaciéon al tema de calidad y efectividad en los mensajes; la capacitacion
impartida a supervisores en cuanto a Desarrollo Organizacional y Motivacion en el
trabajo. De esta manera consideran 6ptimos los resultados en el trabajo de equipo.
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3.1.1 ANALISIS GENERAL DE LOS RESULTADOS

El proceso de comunicacién interna de la empresa Corporacion COMSI, S.A,
se desarrolla y comunica a través del Sistema Estructural y Funcional del
Organigrama en su forma vertical descendente (direcciéon, gerencia, jefaturas y
supervisiones). Este sistema constituye una forma de relaciéon de dependencia que
permite a nivel estratégico que las diferentes unidades que conforman el
organigrama logren una comunicacion mas efectiva. Al hacer accesible las
recomendaciones que cada unidad establece y se imponen para el cumplimiento de
la mision institucional de la empresa.

El director, gerente administrativo, jefes y supervisores, para comunicarse
utilizan medios escritos y verbales; consideran que la capacitacion de personal, es
una estrategia funcional para mejorar cada vez mas el proceso de comunicaciéon. En
efecto se pudo observar que la empresa busca un crecimiento en el desarrolio
organizacional. Segin la teoria Funcionalista Contemporanea: “es precisamente la
comunicacion la que permite un conocimiento mas profundo y conveniente del
sistema organizacional dando lugar a la red de Comunicacion Formal®’ (Fernandez
Collado 2002).

A diferencia de la red formal de comunicacion, la comunicacion informal se
desarrolla por la forma de relacionarse de los miembros de la organizacion.

Durante las observaciones realizadas previas al estudio en la empresa; se
noté que empleados administrativos de nivel descendente necesitan mejorar sus
relaciones hacia empleados ascendentes principaimente a oficiales operativos. Ya
que no se acercan mucho a ellos, se notan como incobmodos y en algunas ocasiones
no se dirigen con respeto. Esto afecta la adaptacion de los empleados operativos, en
su desempefio laboral y de forma personal, asi como la imagen de la empresa
porque ellos son los que la representan. Y deben sentirse bien consigo mismos y
motivados para representar a la empresa al 100%.
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En el caso de empleados ascendentes que laboran en oficina, mantienen una
relacion uUnicamente de trabajo con sus superiores, de esta manera se pudo
constatar que la convivencia y las relaciones entre empleados deben mejorar. Ya que
este es un factor que debilita el interés del trabajador y su desemperio.

Analizando la efectividad de medios de comunicacion en la organizaciéon. Los
empleados ascendentes sugieren la implementacion de correo electronico e innovar
la pagina principal de Internet de la empresa. La importancia que tiene en la
actualidad el manejo de correo electronico y otros programas de Internet, forman
parte de la tecnologia y de la espontaneidad en el manejo de informacién y difusion
de mensajes.

El proceso de comunicacion descendente en la empresa necesita ser
constantemente efectivo, para que el empleado que es el principal receptor y a su
vez transmisor, no se vea limitado en sus funciones, y recaiga sobre él la
responsabilidad. El empleado se ve afectado por esta situacidon; social y
psicolégicamente, en la empresa se observo algunos empleados ascendentes
desmotivados y con poca convivencia. Por tanto es necesario prestarle mas atenciéon
al tema para seguridad e integracion de su personal de trabajo.

El clima organizacional de la empresa, muestra la importante labor que
ejecutan los empleados descendentes a través de un sistema estructural, asi mismo
los aspectos que se deben mejorar, innovar e implementar para mejorar las formas
de comunicacion, que desarrollan sus empleados tanto interna como externamente.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con la realizacién de esta investigacion hemos podido concluir que:

En el plano formal, los flujos de comunicacion que predominan en la entidad se
manifiestan de forma vertical descendente y vertical ascendente. Siguiendo la
linea del organigrama de la empresa.

Los directivos para establecer comunicacidon con los empleados utilizan
mayormente los canales directos como el lenguaje hablado y escrito, al igual que
consideran importante la retroalimentacion en dicha comunicacion.

Los empleados descendentes o superiores consideran que la capacitacion
constante al personal de la empresa, en el tema de Desarrollo Organizacional y
Comunicacion, es una estrategia funcional para la calidad y efectividad en el

envio de mensajes.

Los empleados de nivel ascendentes, sugieren la implementacion de medios de
comunicacion, consideran necesario e importante el uso del correo electrénico,
asi como de innovar la pagina principal de Internet de la empresa.

En el plano informal, las relaciones entre empleados revelan ser mas empaticas
con los empleados administrativos ascendentes. Las relaciones entre empleados
descendentes y ascendentes se basan en el terreno laboral, ambos grupos por su
parte, no descartan otras formas de relacién social, siempre y cuando cuenten
con el tiempo necesario para reunirse.
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Las refaciones interpersonales que existen de empleados descendentes a
ascendentes se muestran debilitadas. La falta de empatia de un grupo a otro
afecta la adaptacion, integraciéon y desempefio de trabajo del grupo ascendente.

Se pudo comprobar que la comunicacion formal constituye una practica frecuente
de la empresa para promover el desarrolio de tareas productivas que al recurrir a
la comunicacion informal logra obtener informacion trascendente que relaciona la
actitud positiva para el buen desempefio del empleado.

RECOMENDACIONES

Para un mejor funcionamiento de la comunicacién interna dentro de la

organizacion, se recomienda:

Proponer la elaboracion de estrategias de comunicacion que contenga acciones
que permitan la implementacion de medios de comunicacion alternativos (medios
escritos, televisivos y publicitarios) y tecnologicos (paginas de internet y correos
electrénicos), para mejorar el trabajo que realizan los flujos de comunicacion
interna y lograr la eficientizacién y agilizacién de los procesos administrativos.

Actualizar la pagina de internet para viabilizar los procesos de comunicacion
efectiva entre empleados, y sugerir las convocatorias escritas por medios
electronicos para captar recurso humano y capacitar al personal interno con
nuevas opciones y temas de interés que sugieran los buzones ubicados en cada
departamento.

Darle continuidad y mayor amplitud a la ejecucién de estrategias funcionales,
disefiadas por los superiores de las distintas unidades de la organizaciéon. Esta
medida de accidén y prevencion fortalece el desempeno laboral y el desarrollo
organizacional.
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Crear un programa para mejorar las relaciones interpersonales en la empresa,
invitando a participar a cada uno de los sectores de la misma. Asi mismo
desarrollar actividades recreativas y sociales en donde todos los empleados de la
empresa, puedan convivir, cooperar y armonizar.

Es necesario promover una cultura organizacional de respeto, de actitudes
positivas y de incentivos hacia los empleados, por medio de estrategias
innovadoras que fomenten e integren la comunicacién formal e informal tomando
en cuenta a consolidacién redes de apoyo y mandos de la empresa.
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ANEXOS



ANEXO 1

GUIA DE CUESTIONARIO A EMPLEADOS.

Estimado trabajador:

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su punto de vista acerca de la
efectividad de la comunicacién entre los miembros de la organizacién, para lo cual
su opinién es de vital importancia. Le aseguramos que las respuestas son

confidenciales y le agradecemos de antemano su colaboracion.

Debera marcar con una (X) la respuesta que considere adecuada y llenar las

lineas en blanco en caso que se le pida.

1.

¢Como calificaria usted la comunicacion entre los empleados de la

empresa?

__Buena __Regular __Mala

La comunicacién solo fluye:

__Enreuniones __ Espontaneamente

¢ Considera usted que las informaciones oficiales llegan a tiempo?

Si No __Aveces

La relacion que usted establece con sus compaiieros de trabajo es:

__Por asuntos laborales
__Por relaciones de afecto

___Por ambas



5. ¢Qué elementos consideras que afectan la comunicacién dentro de la
entidad?

__Inefectividad de los mensajes
__Inefectividad de los medios de comunicacion
__Desacuerdos entre los empleados
__Ninguno

__Oftros (especifique)




ANEXO 2

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA A DIRECTIVOS, GERENTES Y
COORDINADORES

Puesto;
Fecha: Hora de inicio: Hora final:
Objetivos:

. Identificar el comportamiento de flujos de comunicacion interna
. Definir los medios que estan utilizando los mandos superiores para
comunicarse con los subordinados.

Determinar los medios que existen para la comunicacién ascendente.

—

. ¢ Coémo usted cree que fluya la comunicacién dentro de la empresa?

2. ;Qué medios de comunicaciéon utiliza para comunicarse directamente con
alguno de sus empleados?

3. ¢Da usted espacio a que sus empleados emitan sus criterios? ;Mediante
qué medios?




4, ¢ Fuera del contexto formal como se relaciona usted con sus empleados?

5. ¢Qué estrategias le han sido funcionales para la calidad y efectividad en el
envio de mensajes?

Gracias por su colaboracion



RESUMEN

El trabajo de investigacion consistio6 en estudiar el comportamiento de
comunicacion interna en la entidad de seguridad privada “COMSI, S.A., ubicada en

la av. Petapa y 48 calle esquina zona 12, ciudad capital.

Esta empresa para su comunicacion con empleados, emplea la forma
vertical descendente, que funciona segun la estructura del organigrama. El estudio
se abord6 desde el plano formal e informal de la comunicaciéon, es decir, conocer
las formas de comunicacion e interaccidn en la empresa, analizando el
comportamiento de los flujos de comunicacién descendente (director, gerente y

jefes) y ascendente (operativos y oficinistas) como redes de comunicaciéon formal.

El interés del presente estudio se centrd en el caracter social e interpersonal
que representa las mejoras en la comunicacién en la empresa porque se ha
determinado que los canales de comunicaciéon que mas facilitan el desempefio en
la organizacion logran una mayor eficiencia en el trabajo en los niveles ascendente

y descendente consecutivamente.

Y en esta forma el trabajo de investigacion partié de evaluar concretamente
la estructura interna formal e informal, asi como el desenvolvimiento de los flujos
de informacion. Las técnicas utilizadas fueron: observacion empleada para
conocer las formas de relacién entre empleados, encuesta a empleados
ascendentes utilizada para conocer el comportamiento de los medios de
comunicacién y entrevista a empleados descendentes empleada para conocer el

funcionamiento del proceso comunicacional segun el organigrama de la empresa.

Los empleados de nivel descendente, consideran que la capacitacién
constante al personal, es una estrategia funcional para la calidad y efectividad en el
envio de mensajes. Los empleados de nivel ascendente, consideran importante

emplear el correo electronico y renovar la pagina web principal de la empresa.

Se pudo comprobar que la comunicacion formal constituye una practica
frecuente de la empresa para promover el desarrollo de tareas productivas que al
recurrir a la comunicacion informal logra obtener informacion trascendente que

relaciona la motivacién para el buen desempeiio del empleado.



