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RESUMEN 


Titulo: Comunicacion y comportamiento 
enfoque cualitativo 

organizacional: un 

Autora: Ligia Susana Revolorio Rosales 

Universidad: San Carlos de Guatemala 

Unidad Acadernica: 	 Escuela de Ciencias de la Comunicacion 

Problema investigado: 	 ~ C o m o  es la comunicacion y el comportamiento 
organizacional del personal del Departamento 
Financiero de la Direccion General Administrativa del 
Ministerio de Energia y Minas, desde un enfoque 
cualitativo? 

lnstrumentos utilizados: 	 La observacion, la entrevista a profundidad, y la 
encuesta 

Procedimiento empleado para obtener la informacion 

Para efectuar la investigacion cualitativa fue necesario el uso de distintas tecnicas, 
tales como la observacion. Ademas, se requirio entrevistar a ocho colaboradores 
del Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio 
de Energia y Minas. 

Con el objeto de sustentar la informacion obtenida de las entrevistas y en el 
proceso de observacion se consulto a un psicologo. 

Resultados y conclusiones 

Con base en 10s resultados obtenidos por medio de la observacion y las 
entrevistas, se determino que el estres y la palabra articulada son las barreras 
comunicacionales que afectan el desempefio laboral de 10s integrantes del 
Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de 
Energia y Minas. 



La comunicacion ha sido siempre una herramienta primordial para el 
desenvolvimiento del ser humano. Es por ello que para llevar a cab0 el presente 
proyecto se realizo una investigacion cualitativa, en la cual se analizo el tipo de 
comunicacion y el comportarr~iento organizacional del personal del Departamento 
Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y 
Minas. 

En la tesis se justifica la investigacion y ademas, se presentan 10s antecedentes 
para demostrar el aporte que ofrece este trabajo investigativo. 

Ademas se dio respuesta al siguiente problema ~ C u a l  es la comunicacion y el 
comportamiento organizacional del personal del Departamento Financiero de la 
Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas, desde un 
enfoque cualitativo? El problema se delimita desde 10s siguientes ambitos: 
geografico, institutional, personal y temporal. 

Se detallan 10s pasos que se siguieron para llegar a las conclusiones, mediante la 
descripcion del tipo de comunicacion y el comportamiento organizacional del 
personal del Departamento Financiero. Tambien se definen 10s conceptos 
necesarios para que el lector conozca sobre las relaciones laborales dentro de una 
entidad gubernamental. 

La investigacion cualitativa permite desa'rrollar el tema en una manera diferente, 
por ejemplo, en la recoleccion de datos se efectuo entrevistas, periodos de 
observation y una triangulation de datos, con 10s que concluye el informe. 

A diferencia de la investigacion cuantitativa, la cualitativa no contiene datos 
estadisticos: el informe se redacta a mod0 de relato. Dicho informe se detalla en 
el capitulo 4 de este documento. 

Finalmente, el lector encontrara una propuesta de mejora para el Departamento 
Financiero, asi como 10s anexos que refuerzan la investigacion, con lo cual se 
complementa la informacion. 



Marco conceptual 

1.I.Comunicacion y comportamiento organizacional: un  enfoque cualitativo 

1.2. Antecedentes 

En el proceso de evolution, el ser humano ha experimentado grandes cambios 
desde diferentes puntos de vista; sin embargo, la comunicacion ha estado 
presente en todo momento. Por ende, para que el hombre se desenvuelva con 
exito en cualquier ambiente, necesita de las relaciones humanas y una 
comunicacion adecuadas. 

El Mir~isterio de Energia y Minas es una institucion gubernamental que fue creada 
para el beneficio de la poblacion en general, en cumplimiento de las funciones del 
Gobierno. Por lo tanto, debe fomentar el aprovechamiento de 10s recursos 
naturales del pais, (energia e hidrocarburos y 10s recursos mineros), de acuerdo 
con la legislacion y la politica nacional vigente. 

Su estructura esta dividida en cuatro direcciones que son: la Direccion General 
Administrativa, que resguarda 10s recursos economicos, humanos y mobiliario y 
equipo; la Direccion General de Hidrocarburos, responsable de todo lo relacionado 
con 10s I-~idrocarburos (petroleo, gasolina y gas propano); la Direccion General de 
Energia, que controla lo referente a la energia (electricidad); y la Direccion 
General de Mineria, que regula el uso de 10s minerales. 

Para el desarrollo de todas las actividades que competen a esta institucion es 
imprescindible la relacion interpersonal entre 10s empleados y usuarios del 
niinisterio, quienes estan interesados en ejecutar proyectos relacionados con 
mineria, energia e hidrocarbl-~ros. 

Para lograr 10s objetivos y metas de la entidad se necesita de la comunicacion, 
herramienta importante para desarrollar las funciones en el ministerio. 

El personal esta clasificado en jerarquia ascendente: autoridades superiores 
(ministrola y viceministros), directores generales, coordinadores de unidades, jefes 
de departamentos, jefes de seccion y subalternos (tecnicos, secretarias, 
conserjes, personal de mantenimiento, pilotos, guardianes, mensajeros, etc.). 

Los subalternos reciben instrucciones de forma verbal o escrita. El mensaje debe 
comunicarse claramente, para evitar la comprension erronea de las ordenes, 
pues ello obstaculizaria el optimo desempetio de sus labores y, en consecuencia, 
la imagen de la institucion (Ministerio de Energia y Minas). 



No solamente en las instituciones de Gobierno se da la comunicacion laboral, sino 
tambien en empresas privadas de distinta indole, como lo demuestra Iblartinez 
Ovando, (2004), Escuela de Ciencias de la Comunicacion, USAC; que concluye 
que 10s mensajes fluyen vertical y horizontal, lo cual afecta la atencion que se le 
brinda al publico. 

Toj Perez, (2008), Ciencias de la Comunicacion -USAC-, plantea como problema 
de investigacion, jcuales son las necesidades de comunicacion interpersonal que 
presenta la distribuidora Promociones y Novedades de Centroamerica, a nivel 
interno? 

Concluyo que en dicha empresa si hay necesidades de, comunicacion, porque 
encontro barreras que interfieren en el proceso, Toj Perez, (2008). Entre las 
barreras estan el bajo nivel de escolaridad de 10s empleados (40%), lo que no 
permite que ellos emitan su opinion ante las necesidades con~unicacionales. Otra 
de las barreras es que 10s patronos no dan importancia a la actitud negativa de 10s 
empleados, lo cual podria afectar sus objetivos como empresa. 

En la actualidad, en Guatemala poco o mucho se menciona de la irr~portancia del 
proceso de la comunicacion organizacional, aunque expertos como el doctor 
Federico Varona Madrid de Estados Unidos (1993), considera que es un tema de 
importancia para la satisfaccion, eficiencia y productividad de una organizacion. 

1.3. Justificacion 

Muchas veces 10s estudiantes oyen, redactan y discuten sobre ciertos temas que 
les competen por su calidad de estudiantes y como futuros profesionales, sobre 
todo como comunicadores sociales. Sin embargo, esto no pasa de la conversacion 
en pasillos. Es por ello que resulta importante saber cual es la realidad de la 
comunicacion dentro de una entidad gubernamental, si la comunicacion como una 
herramienta para el desarrollo de sus actividades, significa un obstaculo para 
lograr sus metas. 

"Las comunicaciones informales son complementarias, simetricas, participativas, 
horizontales y circulares, y la mayoria de ellas estan segmentadas por prejuicios 
de diferente indole", es una de las conclusiones que se obtuvo en la tesis: 
Diagnostico y Propuesfa de la Comunicacion Interna de la Escuela de 
Ciencias de la Comunicacion de la USAC, Castaiieda Mejia, (2003). 

Lo anterior indica que 10s prejuicios juegan un papel importante en el proceso de la 
comunicacion en cualquier ambiente en donde el ser humano se desenvuelve y 
que por ende se convierte en una barrera comunicacional. 

La comunicacion en una institucion se desarrolla desde dos perspectivas: interna y 
externa, lo que da como resultado que existen usual-ios internos y usuarios 
externos. De ahi que para una organizacion debe ser de suma importancia 
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conocer sobre la comunicacio~i interdepartamental, interpersonal y grupal, para su 
propio beneficio. 

En toda entidad debe ser importante verificar como se llevan a cab0 esas 
relaciones interpersonales internas y externas, porque ello permitira descubrir la 
existencia de deficiencias para que posteriormente se rectifiquen 10s errores. Una 
mala comunicacion o un mensaje ma1 enviado, tiene consecuencias negativas 
para cualquier institucion. 

El Ministerio de Energia y Minas es una entidad gubernamental, por lo tanto, debe 
cuidar una imagen. Si sus trabajadores tienen relaciones interpersondles e 
interdepartamentales incorrectas, cometen faltas. Por ejemplo: duplicidad de 
tareas, gastos innecesarios; o una informacion erronea, lo cual tendria como 
consecuencia la mala atencion a 10s usuarios externos. 

Es importante que dentro de una institucion, no solo gubernamental sino privada, 
se den correctas .relaciones interpersonales para el exito de todos. Lo mismo 
debiera ponerse en practica en la vida cotidiana. 

En el planteamiento del problema se hace la interrogacion, jcomo es la 
comunicacion y el comportamiento organizacional del personal del Departamento 
Financiero de la Direccion General del Ministerio de Energia y Iklinas, desde un 
enfoque cualitativo? La respuesta a la interrogante permitio verificar la forma en la 
que se comunican 10s empleados del ministerio y si eso obstruye el cumplimiento 
eficiente de las labores, que en co~isecuencia podria afectar 10s objetivos y metas 
de la institucion. 

En la medida en la que la sociedad ha evolucionado, la coniunicacion lo ha hecho 
paralelamente. Esto motiva a indagar sobre si surgen necesidades de 
comunicacion para lograr el exito en una entidad (pu blica o privada). 

1.4. Planteamiento del problema 

En la comunicacion y el comportamiento organizacional, desde una perspectiva 
de mejoramiento para una institucion, es importante describir sistematicamente 
como se comportan las personas en condiciones distintas. Lograrlo permitiria que 
10s administradores se comuniquen con un lenguaje comun en el trabajo, toniando 
en consideracion que la comunicacion es' una herramienta importante para 
desenvolverse en cualquier ambito social, por lo que es necesario indagar al 
respecto en instituciones gubernamentales; lo que permite realizar la siguiente 
interrogante: 

jCual es la comunicacion y el comportamiento organizacional del personal del 
Departamento Financiero de la Direccion General Adniinistrativa del Ministerio de 
Energia y Minas, desde un enfoque cualitativo? 



1.5. Alcances y limites 

1.5.1. Delimitacion del problema 

El espacio que se contemplo para el desarrollo de esta investigacion es el 
Ministerio de Energia y Minas, el cual cuenta con cuatro direcciones generales, 
que tienen la responsabilidad de dar cumplimiento de todas las funciones del 
ministerio. 

La Direccion General Administrativa es la responsable de coordinar y si~pervisar el 
desarrollo de las actividades administrativas del ministerio, dentro del marco de las 
politicas, planes, programas y estrategias que conlleven a la eficacia, 
racionalizacion y transparencia en el manejo y el uso de 10s recursos: humano, 
financier0 y materiales Ademas, debe brindar apoyo logistic0 a las otras 
direcciones generales. 

La Direccion General de Hidrocarburos es la responsable del estudio, fomento, 
control, supervision y fiscalizacion de todo lo relacionado con las operaciones en 
materia de hidrocarburos, como el reconocimiento superficial, exploration, 
explotacion, importacion, exportation, tiansformacion, almacenamiento, 
transporte, distribucion, comercializacion de tales recursos naturales. 

La Direccion General de Mineria es la encargada de la supervision y control 
tecnico de todos 10s aspectos relacionados con operaciones mineras, asi como de 
promover el desarrollo de la mineria, de conformidad con lo establecido en la ley y 
su reglamento. 

Por ultimo, la Direccion General de Energia, que es la responsable del estudio, 
fomento, control, supervision, vigilancia tecnica y fiscalizacion del uso tecnico de la 
energia, de conformidad con lo establecido en la ley y en su reglamento. 

Para cumplir con las responsabilidades, cada una de las direcciones generales 
cuenta con departamentos y unidades para desarrollar a plenitud sus funciones. 
Por ello, en la investigacion, se tom0 intencionalmente corno muestra al personal 
del Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio 
de Energia y Iblinas. 

1.5.2. Ambit0 geografico: diagonal 17, 29-78, zona 11, ciudad de Guatemala. 

1.5.3. Ambito institucional: Direccion General Administrativa, Ministerio de 
Energia y Iblinas. 

1.5.4. Ambito personal: personal del Departamento Financiero. 

1.5.5. Ambit0 temporal: marzo a julio de 201 1. 



CAP~TULO2 

Marco teorico 

2.1. La organizacion 

organizacion es una entidad compuesta por dos o mas personas que trabajan en 
conjunto para lograr un proposito en comun. Dentro de este concept0 entran lo 
que son las instituciones de gobierno, hospitales, empresas privadas, centros 
educativos, etc. 

Miro Rocasolano, (http://www.eumed.netlcursecon/l/instconcepto.htm); identifica a 
la organizacion como un sistema de proceso de mensajes, al considerar que 
practicamente todas las actividades organizacionales incluyen procesos de 
comunicacion, razon por la cual es de suma importancia que toda organizacion 
cuente con un adecuado flujo de informacion, tanto interna como externa. 

Ademas, indica que la organizacion actual desarrolla tres tipos de funciones para 
cumplir con sus objetivos. Las especificas, aquellas tareas directamente 
relacionadas con sus propositos centrales y su razon de ser; las administrativas, 
que aportan la metodologia para la accion, y las organicas que formalizan su 
creacion legal y establecen las bases para la relacion organizacion. 

Como sistema de proceso de mensajes es tambien un sistema de interrelacion. La 
importancia de optimizar el flujo de comunicacion entre la organizacion y sus 
publicos, tiene propositos mas trascendentes que el de facilitar el desarrollo de 
tareas mediante una coordinacion eficiente. 

En la tesis de Sergio Alfredo Escolin Contreras, (2000), de la Facultad de Ciencias 
Economicas, USAC, Comportamiento organizacional, se refiere que el 
comportamiento organizacional se ocupa del estudio de lo que las personas hacen 
y es de suma importancia para una institucion o empresa, porque de 10s 
resultados se verificara su eficiencia. 

David y Nwestrom, (1998), describen que las organizaciones son sistemas 
sociales diseiiados para lograr metas y objetivos por medio de 10s recursos 
humanos, o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Tambien se definen 
como un convenio sistematico entre personas para lograr alg~jn proposito 
especifico. Son el objeto de estudio de la Ciencia de la Administracion, y a su vez, 
de algunas areas de estudio de otras disciplinas como la Sociologia, la Economia 
y la Psicologia. 

Ademas, indican David y Nwestrom (1998), que una organizacion es un grupo 
social que esta compuesto por personas adecuadas a la naturaleza de cada 
individuo, el cual tiene por funcion organizarse o administrarse tareas, que forman 
una estructura sistematica de relaciones de interaccion, tendientes a producir 
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bienes o servicios para satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un 
entorno. 

organizacion, es un sistema de actividades coordinadas formado por dos o mas 
personas; en el cual la cooperacion entre ellas es esencial para la existencia de la 
organizacion. Una organizacion solo existe cuando liay personas capaces de 
comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un 
objetivo comun, apuntan David y Nwestrom, (1 998). 

Tambien manifiestan que organizacion es un conjunto de cargos con reglas y 
normas de comportamiento que han de respetar todos sus miembros, y asi 
generar el medio que permita la accion de una empresa. La organizacion es el 
act0 de disponer y coordinar 10s recursos disponibles (materiales, humanos y 
financieros). Funciona mediante normas y bases de datos que han sido dispuestas 
para estos propositos, David y Nwestromn, (1 998). 

Ejeniplos: guia telefonica, por el orden alfabetico, es una base de datos. 

En la organizacion es precis0 establecer primer0 sus leyes o al menos principios 
teoricos, para elaborar una teoria sobre ellos. La organizacion esta en todas 
partes. 

Las instituciones son mecanismos de orden social y cooperacion que procuran 
normalizar el comportamiento de un grupo de individuos (que puede ser reducido 
o coincidir con una sociedad entera). Las instituciones en dicho sentido 
trascienden las voluntades individuales al identificarse con la imposicion de un 
proposito, en teoria considerado como un bien social, es decir: normal para ese 
grupo. Su mecar~ismo de funcionamiento varia ampliamente en cada caso, aunque 
se destaca la elaboracion de numerosas reglas o normas que suelen ser poco 
ilexibles, Miro Rocasolano, (http://www.eumed.net/cursecon/l/instconcepto.htm). 

Segun Miro Rocasolano, el termino institucion se aplica por lo general a las 
normas de conducta y costumbres consideradas importantes para una sociedad, 
como las particulares organizaciones formales de gobierno y servicio publico; 
como estructuras y mecanismos de orden social en la especie humana. 

Las instituciones son uno de 10s principales objetos de estudio en las ciencias 
sociales, como la Antropologia, la Sociologia, la Ciencia Politics, la Economia y la 
Administracion, entre otras. Las instituciones son tarnbien un tema de estudio 
central para el derecho, el regimen formal para la elaboracion e implantation de 
reglas. La creacion y evolucion de las instituciones es un asunto, desde luego, que 
de este origen vienen instruccion, instructor e institutriz. 

(http://www.eumed.net/cursecon/l/instconcepto.htm)


El termino institucion no tiene por que ser un lugar fisico. Una institucion es, por 
ejemplo, el conducir un automovil por la derecha en ciertos paises. Tambien 
puede ampliarse el concept0 para designar a una persona de especial 
consideracion, veneracion y respeto: por ejemplo Miguel Delibes es una institucion 
en la cultura espahola, o Chavela Vargas es una institucion en la cancion latina. 

Miro Rocasolano explica que hay muchos grados de instituciones, formales e 
informales. El estudio de estas instituciones es de gran valor para entender 
muchos comportamientos sociales, politicos, economicos, etc. 

2.3. lnstituciones politicas 

Miro Rocasolano, (http:llwww.eumed.11et/curseconll1instconcepto.htm), manifiesta 
que instituciones politicas son aquellas que se refieren a la sociedad politica, y 
que regulan la estructura y organos del gobierno, del estado. Segun el criterio 
presentado por la Unesco en 1948, referente a 10s objetos de estudio de la ciencia 
politica, las instituciones politicas tienen relacion con 10s siguientes conceptos. 

a) Constitucion. 

b) Gobierno Central. 

c) Gobierno regional y Gobierno local (instituciones municipales o ayuntamientos). 


2.4 Estudios organizacionales 

El comporta~iiiento organizacional es un campo de estudio en el que se investiga 
el impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las 
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la 
eficacia de tales organizaciones. Es una disciplina cientifica a cuya base de 
conocimientos se agrega constantemente una gran cantidad de investigaciones y 
desarrollos conceptuales. Pero tambien es una ciencia aplicada, ya que la 
informacion sobre practicas efectivas en una organizacion puede extenderse a 
muchas otras y dejar asi el departamentalisnio. 

David y Nwestrom, (1998), describen que el comportamiento organizacional es un 
campo de estudio, porque es una especialidad delimitada y con un conjunto 
comun de conocimientos que estudia tres determinantes del comportamiento de 
las organizaciones: individuos, grupos y estructura. Aplica el conocimiento 
obtenido acerca de los individuos, 10s grupos y el efecto de la estructura en la 
conducta, con la finalidad de un mejor funcionamiento en las organizaciones. El 
comportarniento organizacional se interesa particularmente en las situaciones que 
atanen al empleo. 

(http:llwww.eumed.11et/curseconll1instconcepto.htm)


2.5. Niveles de estudio del comportamiento organizacional 

De acuerdo con David y Nwestrom, (1998), 10s temas que suelen estar i~icluidos 
en el estudio del comportamiento organizacional son: la estructura organizacional, 
la motivacion, el compromiso organizacional, el poder, la comunicacion, el trabajo 
en equipo, la cultura organizacional, el clima organizacional, el liderazgo y 10s 
procesos de cambio. 

Cada uno de estos temas esta presente en 10s tres niveles basicos de estudio del 
comportamiento organizacional: el individual, el grupal y el organizacional. Este 
esquema de niveles es muy importante al momento de plantear conclusiones. Por 
ejemplo, la motivacion se puede describir en funcion de 10s principales intereses 
de un grupo de personas, per0 como variable es individual ya que es en ese r~ivel 
en donde se origina. 

Asimismo, David y Nwestrom, (1998) describen que, otro eje esta relacionado con 
lo concreto o lo abstracto en nuestro discurso sobre 10s problemas que estudia el 
comportanliento organizacional. El nivel mas concreto y objetivo es la conducta, 
observable y susceptible de cuantificarse con mayor facilidad. Un segundo nivel 
son las actitudes entendidas como las predisposicio~ies a actuar de las personas; 
y finalmente 10s valores, que son el nivel mas abstracto y nos indican una 
orientacion de nuestra conducta. 

David y Nwestrom, (1998) ejemplifican: "Podemos pensar que somos 
colaboradores, per0 en una discusion podemos evidenciar una actitud poco 
colaboradora frente a casos hipoteticos y, en la practica, podemos ser mas bien 
recelosos de dar nuestro apoyo". Esto constituye la mayor dificultad para estudiar 
a las organizaciones: la inconsistencia y la brecha entre lo que se dice y se hace, 
lo cual se complica cuando le atiadimos jerarquias (poder) y patrones de conducta 
aceptados, algunas veces, por todos (cultura organizacional). 

Tema que tarnbien debe de tomarse en cuenta es el estres (tension) y qlre segun 
David y Nwestrom, (1998), es una reaccion fisiologica del organismo en el que 
entran en juego diversos mecanismos de defensa para afrontar una situation, que 
se percibe como amenazante o de demanda incrementada; una respuesta natural 
y necesaria para la supervivencia, a pesar de lo cual hoy en dia se confunde con 
una patologia. 

Cuando esta respuesta natural se da en exceso, se produce una sobrecarga de 
tension que repercute en el organismo y provoca la aparicion de enfermedades y 
anomalias patologicas que impiden el normal desarrollo y funcionamiento del 
cuerpo humano. Algunos ejemplos son 10s olvidos (incipientes problemas de 
memoria), alteraciones en el animo, nerviosismo y falta de concentracion. 

El estres de trabajo se puede definir como un conjunto de reacciones nocivas, 
tanto fisicas como emocionales, que concurren cuando las exigencias del trabajo 



superan las capacidades, 10s recursos o las necesidades del trabajador, describe 
la David y Nwestrom, (1998). 

Es una patologia emergente en el area laboral, que tiene una especial incidencia 
en el sector servicios, siendo el riesgo mayor en las tareas de puestos jerarquicos, 
que requieren mayor exigencia y dedicacion, Morataya, (201 1). 

2.6. Disciplinas que han contribuido a desarrollar el campo del 
comportamiento organizacional 

David y Nwestrom (1998), indican que el comportamiento organizacional es una 
ciencia aplicada del comportamiento que se basa en la contribucion de varias 
disciplinas conductuales, ya sea en el plano de analisis individual o microanalisis, 
como el caso de la psicologia, o en el plano de procesos de grupos y 
organizacion, en donde entra la colaboracion de disciplinas como la Sociologia, la 
Psicologia Social, Antropologia y la Ciencia Politics. 

Para lo cual tambien se toma en consideracion el metodo inductivo-deductive, que 
permite observar como se asocian ciertos fenomenos, aparentemente ajenos entre 
si, per0 que en determinado momento se unan para obtener 10s resultados 
generales, partiendo de que lo inductivo es una forma de razonar que lleva de lo 
particular a lo general; y la deduction, de lo general a lo particular (Planeacion 
Estrategica, http:llplaneacionestrategica.blogspot.esll2361154401metodo-
inductivo-y-ded uctivol). 

2.6.1. Ciencias de la comunicacion 

Las ciencias de la comunicacion son las que intervienen en todos 10s procesos 
comunicacionales que estan relacionados con una organizacion. La rama de las 
ciencias de la comunicacion que atiende sobre las organizaciones es llamada 
comunicacion organizacional o institutional. 

2.6.2. Psicologia 

Ciencia que pretende medir, explicar y en ocasiones cambiar la C O ~ ~ I J C ~ ~de 10s 
seres humanos. Los primeros psicologos se concentraban en 10s problemas de 
fatiga, aburrimiento y factores relativos a las condiciones laborales que 
obstaculizaban un desempeiio eficaz en el trabajo. 

~l t imamente sus contribuciones se extienden a1 aprendizaje, percepcion, 
personalidad, emociones, capacitacion, eficacia del liderazgo, necesidades y 
motivadores, satisfaction laboral, procesos de toma de decisiones, evaluaciones 
del desempeiio, medicion de actitudes, tecnicas de seleccion de empleados, 
diseiio del trabajo y estres laboral. 

- 11 -

http:llplaneacionestrategica.blogspot.esll2361154401metodo-


2.6.3. Sociologia 

Ciencia que estudia a las personas en relacion con sus semejantes. Las 
contribuciones que 10s sociologos han hecho al comportamiento organizacional 
han sido a traves de su estudio del comportamiento de 10s grupos en las 
organizaciones, particularmente en las formales y complejas, David y Nwestrom, 
(1 998). 

Algunos de estos conocimientos contribuidos al comportamiento organizacional 
son sobre la dinamica de grupos, disetio de equipos de trabajo, cultura 
organizacional, teoria y estructura de las organizaciones forrnales, tecnologia 
organizacional, cornunicaciones, poder y conflictos. 

2.6.4. Psicologia Social 

Rama de la psicologia en la que se combinan esta y la sociologia. Se enfoca en la 
influencia reciproca de las personas. Los psicologos sociales hacen aportaciones 
significativas a la medicion, comprension y cambio de actitudes, pautas de 
cornunicacion, foment0 de la confianza, medios con que las actividades de 10s 
grupos satisfacen las necesidades de 10s individuos, y procesos de toma de 
decision en grupo. 

2.6.5. Antropologia 

Estudio de las sociedades para comprender a 10s seres h~rmanos y sus 
actividades. El trabajo de 10s antropologos sobre las cult~rras y sus entornos ha 
ayudado a comprender las diferencias en valores fundamentales, actitudes y 
conductas de personas de diversos paises y en organizaciones distintas. En 
cultura organizacional, gran parte de lo que se sabe sobre ambientes 
organizacionales y las diferencias entre culturas organizacionales es product0 del 
trabajo de 10s antropologos. 

2.6.6. Ciencia Politica 

Ciencia que estudia de la conducta o comportamiento de 10s individuos y grupos 
en ambiente politico. Se enfoca en la estructura de 10s conflictos, la distribucion de 
poder y como la gente manipula el poder en areas de sus intereses personales. 

2.7. Retos y oportunidades del  comportamiento organizacional 

Segljn David y Nwestrom (1998), existen diversos cambios radicales dentro de las 
01-ganizaciones a 10s cuales se tienen que enfrentar 10s administradores, de igual 



forma, la competencia mundial exige que 10s empleados Sean mas flexibles y 
aprendan a enfrentar carr~bios acelerados. Algunos de estos retos y oportunidades 
para que 10s administradores apliquen 10s conceptos del comportamiento 
organizational, son 10s siguientes: 

2.7.1. Respuesta a la globalizacion 

Las organizaciones ya no estan limitadas por fronteras nacionales, el mundo se ha 
convertido en una aldea global por lo que 10s administradores tienen que ser 
capaces de trabajar con personas de culturas distintas. 

La globalizacion afecta las habilidades de trato con la gente de 10s administradores 
c~rando menos en dos formas: en primer lugar, el administrador tiene cada vez 
mas posibilidades de recibir una asignacion en el extranjero; en segundo lugar, 
incluso en el propio pais va a trabajar con jefes, compaiieros y otros empleados 
que nacieron y crecieron en culturas diferentes. Para trabajar bien con esas 
personas, tendra qlre comprender su cultura, como se han formado y como 
adaptar el estilo de adrninistracion a esas diferencias. 

2.7.2. Manejo de la diversidad laboral 

Para David y Nwestroni (1998), uno de 10s retos mas importantes y extensos en 
las organizaciones es adaptarse a personas que son diferentes, es decir, a la 
diversidad laboral, la cual ataiie a diferencias entre personas en el mismo pais. El 
termino de diversidad laboral implica que las organizaciones se han hecho mas 
heterogeneas en terminos de genero y origen etnico, comprende tambien a las 
personas con discapacidad, homosexuales y adultos mayores. 

El reto para las organizaciones es dar mejor cabida a 10s diversos grupos de 
personas ocupandose de sus esquemas de vida, necesidades familiares y estilos 
de trabajo. Los administradores tienen que cambiar su filosofia de tratar a todos 
por igual y reconocer la diversidad fisica y cultural de las personas. 

2.7.3. Mejoramiento de la calidad y la productividad 

Cada vez mas, 10s administradores tienen que mejorar la productividad de su 
organizacion y la calidad de 10s productos y servicios que ofrecen. Para hacerlo, 
implantan programas como 10s de administracion de calidad. 

2.7.4. Mejoramiento del servicio a 10s clientes 

David y Nwestrom (1998), comparten que la mayoria de 10s empleados en 10s 
paises desarrollados ocupan puestos de servicio. Anteriormente se pensaba que 
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concentrarse en 10s clientes era una tarea de quienes estudiaban y ejercian el 
marketing. Pero el comportamiento organizacional puede contribuir a mejorar el 
desempeiio de las organizaciones enseiiando a 10s administradores la relacion 
entre las actitudes y la conducta de 10s empleados y la satisfaccion de 10s clientes. 

lndican que muchas organizaciones han fracasado porque sus empleados no han 
sabido complacer a 10s clientes, por lo tanto, la administracion debe crear una 
cultura de sensibilidad a 10s clientes, en la que 10s empleados Sean amables y 
corteses, accesibles, capaces, listos para responder a las necesidades de 10s 
clientes y dispuestos a hacer lo necesario para complacerlos. 

2.7.5. Facultar al personal 

La toma de decisiones se esta bajando al nivel operativo, lo que proporciona 
libertad a 10s trabajadores para tomar decisiones sobre problemas planteados por 
el trabajo. Lo que sucede es que la administracion faculta a 10s empleados, es 
decir, 10s pone a cargo de lo que hacen, con lo cual, 10s administradores tienen 
que aprender a ceder control y 10s empleados tienen que aprender a asumir la 
responsabilidad por su trabajo y a tomar decisiones convenientes. 

2.7.6. Enfrentamiento a la temporalidad 

David y Nwestrom (1998), sugieren que el termino de administracion debe 
describirse mas bien como una actividad con largos periodos de cambios 
continuos, interrumpidos ocasionalmente por momentos breves de estabilidad. 

Los puestos que ocupan 10s trabajadores de estos dias se encuentran en un 
estado de flujo permanente, de modo que 10s empleados tienen que actualizar 
continuamente sus conocimientos y habilidades para realizar nuevos cometidos 
laborales. Los administradores y empleados deben aprender a enfrentar la 
temporalidad, a vivir con flexibilidad, espontaneidad e imprevisibilidad. 

2.7.7. Estimulo para la innovacion y el carnbio 

Las organizaciones exitosas deben fomentar la innovacion y dominar el arte del 
carnbio o se pondran en peligro de extincion. El exito lo alcanzaran las 
organizaciones que mantengan su flexibilidad, mejoren constantemente la calidad 
y venzan a la competencia del mercado con una corriente continua de productos y 
servicios innovadores. 



2.7.8. Mejoramiento de la conducta etica 

David y Nwestrom (1998), manifiestan que 10s miernbros de las organizaciones 
enfrentan cada vez mas "disyuntivas eticas", que son situaciones en las que tienen 
que definir cual es la conducta correcta y cual la incorrecta. En las organizaciones, 
10s administradores redactan y distribuyen codigos de etica que ayudan a 10s 
empleados en las disyuntivas, se ofrecen seminarios, talleres y otros programas 
de capacitacion para fomentar el comportamiento etico. 

El administrador debe generar un ambiente etico sano para sus empleados, donde 
trabajen productivamente y enfrenten las menores ambigijedades en cuanto a lo 
que constituyen conductas buenas y malas. 

De igual forma, el comportamiento organizacional facilita la comprension de las 
relaciones interpersonales, que son aquellas en las que interactuan dos personas 
(dos compaAeros de trabajo o un par formado por un superior y un subordinado). 
En el nivel siguiente, e l  comportamiento organizacional es valioso para examinar 
la dinamica de las relaciones en grupos pequetios, tanto en equipos formales 
como en grupos informales. 

Cuando es necesario que dos grupos o mas coordinen sus esfuerzos, como por 
ejemplo en las areas de ingenieria y ventas, 10s administradores se interesan en 
las relaciones intergrupales que surgen. Por ultimo, tambien es posible ver y 
administrar a las organizaciones como sistemas internos, que tienen relaciones 
entre ellos (por ejemplo, las fusiones y empresas conjuntas). 

2.7.9. Objetivos del corr~portamiento organizacional 

Para David y Nwestrom (1998), hay muchas ciencias que comparten cuatro 
objetivos: describir, entender, predecir y controlar ciertos fenomenos, incluso el 
entorno organizacional. ~ s t o s  son 10s objetivos del comportamiento 
orgarrizacional: 

El primer objetivo es describir sistematicamente como se comportan las personas 
en condiciones distintas. Lograrlo permite que 10s administradores se comuniquen 
con un lenguaje comlln respecto del comportamiento humano en el trabajo. 

Un segundo objetivo es entender por que las personas se comportan como lo 
hacen. Los administradores se frustraran mucho si solo pudieran hablar acerca del 
comportamiento de sus empleados sin entender las razones subyacentes. Por 
ende, 10s administradores interesados, aprenden a sondear en busca de 
explicaciones. 



Predecir el comportamiento futuro de 10s empleados es otro objetivo del 
comportamiento organizacional. En teoria, 10s administradores tendrian la 
capacidad de predecir cuales empleados seran dedicados y productivos, y cuales 
se caracterizaran por ausentismo, retardos o conducta perturbadora en 
determinado momento (de mod0 que sea posible emprender acciones 
preventivas). 

El objetivo ultimo del comportamiento organizacional es controlar, al menos en 
parte, y desarrollar cierta actividad humana en el trabajo. Los administradores son 
responsables de 10s resultados de rendimiento, por lo que les interesa de manera 
vital tener efectos en el cornportamiento, el desarrollo de habilidades, el trabajo de 
equip0 y la productividad de 10s empleados. 

En consecuencia, necesitan mejorar 10s resultados mediante sus acciones y las de 
sus trabajadores, y el comportamiento organizacional puede ayudarles a lograr 
dicho proposito. 

Algunas personas temen que las herramientas del comportamiento organizacional 
se usen para limitar su libertad y privarlas de sus derechos. Aunque ello es 
posible, tambien resulta improbable, ya que las acciones de 10s administradores 
estan sujetas a revisiones profundas. 

Los administradores tienen que recordar que el comportamiento organizacional es 
una herramienta humana para beneficio de 10s seres humanos. Se aplica de 
manera amplia a la conducta de las personas en todo tip0 de organizaciones, 
como empresas, organismos de gobierno, escuelas y organizaciones de servicios. 
Donde haya organizaciones, existe la necesidad de describir, entender, predecir y 
mejorar la administracion del comportamiento humano. 

2.7.10 Enfoques del comportamiento organizacional 

Enfoque de recursos humanos. 
Enfoque contingente. 
Enfoque orientado a resultados. 
Enfoque de sistemas. 

2.7.11 Modelos de cornportamiento organizacional 

David y Nwestrom (1998), indican que hay cuatro modelos de comportamiento 
organizacional: 

Modelo de custodia: surge a partir del reconocimiento de 10s gerentes, de 10s 
sentimientos de insatisfaccion, inseguridad y frustracion de 10s empleados frente al 
modelo autocratico. 



Se comenzaron programas de bienestar social para 10s empleados, con el objeto 
de brindarles segl- rida ad. Se basa en 10s recursos economicos, necesarios para 
ofrecer todos 10s beneficios. Luego, la orientacion de la gerencia es hacia el 
dinero. Se genera dependencia del individuo a la organizacion. 

Necesidades satisfechas son de manutencion y el desempetio es de cooperacion 
pasiva. Ventajas: brinda satisfaccion y seguridad a 10s trabajadores. Desventajas: 
no logra una motivacion efectiva. Los trabajadores producen muy por debajo de 
sus capacidades y no estan motivados para desarrollarlas a niveles mas altos. Se 
sienten complacidos, per0 no satisfechos. 

Modelo de apoyo: depende del liderazgo. Por medio de este la gerencia crea un 
clima que ayuda a 10s ernpleados, a crecer y alcanzar las cosas que son capaces 
de realizar en conjunto con 10s intereses de la organizacion. 

La orientacion gerencial es la de apoyo al empleado en su desempetio; su papel 
es ayudar a 10s empleados a resolver sus problemas y ejecutar su trabajo. El 
resultado psicologico en 10s err~pleados es un sentimiento de participation y 
colaboracion en las actividades de la organizacion. (Decir "nosotros" en lugar de 
"ellos" al hablar de la organizacion). Este modelo funciona mejor en paises mas 
ricos. 

Modelo colegiado: es una util prolongacion del modelo de apoyo. El termino 
colegial o colegiado, alude a un grupo de personas con un proposito comun. Es la 
ampliacion del concept0 de equipo, este modelo se aplico inicialmente con cierta 
amplitud en laboratorios de investigacion y elitornos de trabajos similares, aunque 
actualmente es aplicable a una extensa variedad de situaciones de trabajo. 

Este modelo depende de la generacion por parte de la direccion, de una sensacion 
de compaiierismo con 10s empleados, teniendo conio resultado que 10s 
colaboradores se sientan utiles y necesarios. 

La orientacion admirlistrativa se dirige al trabajo en equipo. La direccion funge 
como el entrenador a cargo de la creacion de un eql-lip0 de gran calidad. La 
respuesta de 10s colaboradores a esta situacion es la responsabilidad. El resultado 
psicologico del modelo colegial en 10s colaboradores es la autodisciplina. Dado 
que se saben responsables de sus actos. 

Modelo autocratico: David y Nwestrom (1998), establecen que fue el modelo 
prevaleciente durante la Revolucion Industrial. Se basa en el poder; 10s que 
controlan deben tener el poder para exigir. La gerencia se orienta a una autoridad 
oficial y formal, que se delega por derecho de jefatura a aquellos a quienes se 
aplica. La gerencia Cree que sabe lo que hace y 10s empleados deben seguir sus 
ordenes. Los empleados deben ser persuadidos y presionados. 



2.8. La comunicacion 

La comunicacion como tal nace desde el momento en el que 10s seres humanos 
sienten la necesidad de saber sobre lo que 10s rodea. Como se recordara y de 
acuerdo a la evolucion historica del hombre, al inicio no se comunicaban a traves 
del lenguaje oral, porque no poseian esa habilidad; sin embargo, lo hacian a 
traves de sonidos y gestos, porque la sociedad en la que se vivian era primitiva. 

Conforme se dio el proceso de evolucion y en la medida en la que el hombre 
percibia lo que habia a su alrededor, transform6 sus metodos para comunicarse; 
tanto asi que en la epoca de 10s amerindios, su forma de enviar mensajes de ilna 
comunidad a otra fuera a traves de seiiales de hum0 y con el resonar de cuernos, 
entre otras. 

La comunicacion es tan importante, que la evolucion de la ciencia, el arte y en 
general de toda la cultura, es posible por la comunicacion. Es por ello que la 
corriente filosofica de la fenomenologia afirma que el ser humano es solo en la 
medida en que se comunica, esto significa que el hombre solo puede ser humano 
en la medida que pueda transmitir mensajes y lograr compartir con 10s demas 
seres humanos. 

"La comunicacion es algo tan comun, tan cotidiano, que estamos todo el tiempo 
inmersos en ella y apenas nos percatamos. Toda nuestra vida social, todo nuestro 
desarrollo intelectual, depende y tiene su origen en 10s distintos procesos 
comunicativos que realizamos", es la definicion que le da Velasquez Rodriguez, 
(1 999, p. 60). 

Se debe tener presente que comunicar no es lo mismo que informar. Comunicar 
es un proceso de causa y efecto; cuando el emisor envia un mensaje, este debe 
provocar en el receptor U I ~sentimiento de compartir para obtener un beneficio en 
comun. 

Informar, por el contrario, son mensajes que se reciben constantemente. El 
hombre se informa en todo momento, y el mensaje queda en el, no lo comparte 
con otros. 

Segun Interiano, (1994); el significado de un mensaje sera interpretado de acuerdo 
al codigo que maneje el receptor y 10s s~.~bcodigos culturales y sociales que 
imperen en el momento de recibido el mensaje. 

Para que exista comunicacion debe haber un emisor, un receptor y un canal. El 
emisor, es quien envia el mensaje (jefe de departamento), el receptor, quien 
recibe el mensaje, (subalterno); y el canal, medio que se utiliza para enviar el 
mensaje. Por ejemplo, la palabra. 

Sin embargo, para Velasquez Rodriguez (1999), en el proceso de la 
comunicacion intervienen siete elementos: 
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Emisor: es la persona que envia el mensaje y quien debe identificar 10s codigos 
por utilizar para enviarlo, esto quiere decir que lo debe enviar en un lenguaje que 
el receptor pueda entender. Dependiendo de como lo envie, el receptor podra 
aceptar o rechazar dicho mensaje. 

Receptor: es quien recibe el mensaje. Debe conocer el codigo elegido por el 
emisor para que pueda descifrar el mensaje. 

Mensaje: es la informacion que el emisor comunica al receptor a traves de 
setiales o signos pactados por ambos. El mensaje puede variar de acuerdo a la 
necesidad de comunicar, por ejemplo comunicar el contenido de una noticia, 
ideas, ordenes, sentimientos, etc. 

Canal: es el vehiculo, medio o instrumento a traves del cual se transmite el 
mensaje, que podria ser la voz, un telefono, la television, la escritura, entre otros. 

Codigo: es el lenguaje (signos o setiales) por medio del cual se transmite el 
mensaje y que por supuesto debe ser conocido por el emisor y el receptor. Los 
idiomas (oral y escrito) son 10s codigos mas efectivos utilizados en la 
comunicacion. Sin embargo, tambien existe el codigo gestual, el iconico, la 
m~jsica. Por otro lado, cuando se da la comunicacion, simultaneamente se utilizan 
varios codig 0s. 

Referente: es el objeto al cual alude el rnensaje. 

Ruidos y redundancia: 10s ruidos son las condicionantes que impiden que un 
mensaje sea recibido en su totalidad por el receptor. Por una u otra razon, dichos 
mensajes no son captados tal y como el emisor lo desea. Por esa razon se debe 
recalcar el mensaje, a nianera de redundancia, para que el receptor lo perciba tal 
como el ernisor desea que se cornprenda el mensaje. 

Dentro de 10s ruidos que afectan el proceso de la comunicacion estan 10s 
psicologicos, que se refieren a barreras culturales, ideologicas, politicas y 
psicologicas; 10s ruidos fisicos, fallas tecnicas; y 10s ruidos fisiologicos que afectan 
a 10s cinco sentidos, el oido, la vista, el tacto, el gusto y el olfato. 

El lenguaje, segun Albizurez Palma, (1978. p. I I ) ,  es: "Todo sisterna de signos 
destinado a la comunicacion", y uno de ellos es el lenguaje articulado o hablado, 
que se basa en sonidos. 

"La lengua es la forma particular del lenguaje articulado ernpleado por una 
cornunidad"; Albiz~irez Palma, (1978. p. I I ) ,  es decir, un codigo que debe ser 
conocido por todos 10s miernbros de una comunidad. 

Hay dos clases de lengua, la oral y la escrita; sin embargo, en el Manual de 
comunicacion lingiiistica de Albizurez Palma (1978), dice que la lengua oral es 
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la real y que la lengua escrita es solo una version o transcripcion de la primera. A 
pesar de ello, la lengua escrita tiene ventaja sobre la lengua oral, ya que la 
primera se desarrolla y corrige a la vez, lo que no sucede con la segunda, porque 
lo dicho, dicho esta, lo cual podria ocasionar problemas con 10s interlocutores. 

Albizurez Palma (1978) explica que comunicar sigr~ifica compartir informacion 
entre un destinador y un destinatario, esto quiere decir que cuando el receptor 
recibe el mensaje, debe haber una respuesta, un efecto y una retroalimentacion. 
Se da un proceso de codificacion y descodificacion. 

Segun se cita en el Manual, (1978) para Jakobson, existen seis funciones de la 
comunicacion que definen cuales son las relaciones entre emisor, mensaje y 
receptor: conativa o apelativa, que trata de provocar determinadas reacciones en 
el destinatario. Por ejemplo, cuando un jefe le da instrucciones a un subalterno 
para desarrollar una tarea, quien da la orden espera una respuesta positiva a la 
instruccion dada. 

Para que la comunicacion se de en un marco de cordialidad existen varias 
tecnicas, como saber escuchar al interlocutor; un jefe o lider nunca debe adoptar 
actitudes de superioridad, porque la recepcion del mensaje puede provocar 
efectos negativos; cuando se da una instruccion esta debe ser clara y respetuosa; 
no se debe recurrir a 10s gritos en ningun momento. 

En el proceso de la comunicacion intervienen algunos factores que impiden que 
esa comunicacion sea efectiva, como es el no saber escuchar. Albizurez Palma 
(1978), dice que oir es solo percibir sonidos, mientras que escuchar significa 
captar el mensaje; sin embargo, hay muchas personas que no saben escuchar, 
esto puede ocurrir por diferentes razones: desconcentracion, falta de interes o, en 
todo caso, sentir antipatia por el emisor, cansancio, etc. 

Albizurez Palma, (1978), hace alusion a las siguie~ites palabras de Andre Conquet, 
en relacion al saber escuchar: 

"Escuchar es, en primer lugar, una actitud fisica y moral. No se escucha si se esta 
incomodo en la silla, escondido detras de una columna o de un pilar. No se 
escucha si uno esta haciendo otra cosa. Nuestro rendimiento es muy pobre 
porque no sabemos franquear las barreras que nos separan del orador, del 
conferencista, o mas simplemente, del interlocutor". 

Cabe decir, que la Semiologia es la ciencia que estudia 10s signos de la vida 
social. Los signos por consiguiente, son 10s codigos mediante 10s cuales se envia 
un mensaje determinado, que comur~ica algo. Por ejemplo, el ceiio fruncido, nos 
indica posible enojo. 

De 10s trece signos que se citan en el texto, 10s que interesan en esta 
investigacion son: la palabra (en el plano semantico, fonologico prosodico y 



sintactico); el tono; la mimica del rostro; el gesto, y el movimiento escenico del 
actor. 

Para el analisis semiologico de la palabra hay tres planos: 

Plano semantico: se refiere al analisis de lo que la palabra quiere decir en si sin 
ser pronunciada. Lo que significa, en su contenido, concepto, definition, a lo que 
se le llama significado. 

Plano fonologico prosodico: se refiere a la palabra pronunciada, a su origen fisico, 
a como se dice. Lo que es el significante. 

Plano sintactico: seiiala el lugar que ocupa una palabra en la frase y de acuerdo a 
dicho lugar, la palabra resaltara menos o mas, segin sea la intencion. 

Uno de 10s ejemplos que muestra Kowsan (1997) es: que en algunas lenguas, la 
superabundancia de consonantes sibilantes y africadas (s, z, ch, j) en una 
respuesta puede ser signo de colera o de irritacion en el personaje que habla. 

Otra de las formas de comunicacion es el lenguaje corporal, Mohr (2007), "El 
lenguaje corporal se usa para aprender mas sobre nosotros mismos, mejorar las 
relaciones con 10s demas y saber con que tipos de personas nos relacionamos". 
Ademas, describe que el lenguaje corporal es importante porque es un 
complemento del lenguaje oral. 

En la mayoria de situaciones, con el lerlguaje corporal se confirma lo que se dice 
con el lenguaje oral. Esto podria dar como resultado una serie de connotaciones 
que podrian ser malinterpretadas por el receptor, aunque no fuera asi. 

Mohr (2007), cita a la psicologa Sara Pereira, quien aclara que el lenguaje corporal 
es mas expresivo porque constituye un 70%, contrario al verbal que tiene un 30%. 
Cita tambien a la psicologa Dogmar Polasek, quien manifiesta que el lenguaje 
corporal requiere mas atencion, ya que en el interfiere la distancia, la expresio~i 
facial, el movirr~iento de 10s ojos, de las manos, 10s sonidos, la entonacion y la 
posicion del cuerpo. 

Segun Pereira, muchas veces se oye decir "no es lo que me dijo, sin0 como me lo 
dijo", "si le hubieras visto la cara"; para tal actitud debe existir congruencia entre el 
lenguaje verbal y el corporal, para que el mensaje sea efectivo, de lo contrario ello 
puede afectar las relaciones personales. 

Con 10s gestos se muchas cosas y eso va a depender del tip0 de com~~nican 
relacion que exista entre emisor y receptor, como por ejemplo: una pareja de 
novios, madre e hijo, entre amigos, de jefe a subalterno, etc. 

Kowsan (1997), describe que la palabra pronunciada por un actor, su entonacion, 
la manera de pronunciar esa palabra, puede cambiar su valor. La mimica del 
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rostro y el gesto, de la mano pueden acentuar el significado de las palabras, 
desmentirlo o darle un matiz particular. Si se analiza este concepto, se puede 
llegar a la conclusion de que esto ocurre en la vida cotidiana del ser humano. 

Kowsan tambien describe entre 10s otros signos del teatro el tono, la mimica del 
rostro y el gesto, y de acuerdo con lo que dice, estos en conjunto y unidos al signo 
de la palabra, logran acentuar un mensaje. Se puede comunicar hasta lo mas 
inimaginable. 

El tono, por ejemplo, pertenece a la funcion expresiva del lenguaje, segun el 
esquema de la comunicacion de Jakobson. El to110 es simplemente la forma en la 
que se pronuncian las palabras. Comprende elementos como la entonacion, el 
ritmo, la velocidad, la intensidad, a traves de 10s cuales se crean 10s mas variados 
signos auditivos. 

La mimica del rostro es el sistema de signos kinesicos mas relacionado con la 
expresion verbal, y tienen un valor expresivo tan grande, que a veces reemplazan 
exitosamente a la palabra. Con estos signos se logra comunicar las emociones de 
una persona a otra sin necesidad de utilizar las palabras Se puede manifestar: 
sorpresa, colera, miedo y placer. La kinesia es un indicador imperfecto, en la 
investigacion cualitativa, segun Chavez (201 O), que acompaiiado de otros, 
contribuye en la obtencion de 10s resultados. 

Por ultimo, el gesto constituye el medio mas rico y flexible para expresar 10s 
pensamientos; es decir, que es el sistema de signos mas desarrollado, segun 
Kowsan (197). Ademas menciona este autor, que 10s teoricos del gesto sostienen 
que es posible hacer hasta 700,000 signos. El gesto es el movimiento de la mano, 
del brazo, de la pierna, de la cabeza, del cuerpo entero, para crear o com~~nicar 
signos. 

2.8.1. Comunicacion organizacional 

Segun Escolin Contreras (2000, Ciencias Economicas, USAC), 10s procesos de 
comunicacion en el sen0 de una organizacion son de vital importancia para la 
consecucion de sus objetivos: "La eficacia del sistema de comunicaciones tiene un 
impact0 significative sobre la eficacia ultima de toda la organizacion". 

Escolin Contreras (2000), indica que para que se de una comunicacion adecuada 
debe existir una linea de direccion; de forma descendente cuando va de jefes a 
subordinados, porque a traves de este proceso estos ultimos saben lo que se 
espera de ellos (como y cuando hacer su ,trabajo); y, de forma ascendente cuando 
es de subalternos a jefes. Dentro de todo este context0 y por medio de la 
comunicacion, a ambas partes les interesa saber como es que encaja su trabajo 
dentro de la organizacion, por lo tanto desean estar informados de todo lo que 
acontece a su alrededor. 



En las politicas de comunicacion de la organizacion es de suma importancia la 
disposicion de 10s directivos, su participacion dentro de este sistema 
comunicacional, en el cual debe haber un clima de confianza y sinceridad. Por lo 
tanto, se debe de estar consciente de 10s beneficios que ilna buena comunicacion 
aporta a la institucion y del papel que como directivos les corresponde dentro del 
sistema. 

Dentro de cualquier organizacion o institucion siempre van a existir redes de 
comunicacion que pueden involucrar a dos o mas personas y que generalmente 
se dan en forma jerarquica. Ademas, existen dos sistemas de comunicacion: el 
formal y el informal. El primer0 se utiliza para todos 10s mensajes oficiales que se 
refieren especificamente a temas de trabajo, y que generalmente se comunica por 
medio de escritos. El segundo, son 10s mensajes que pueden aludir a situaciones 
del trabajo, aunque no afectan el funcionamiento de la organizacion, la information 
se transmite por medio de rumores. Rebasa 10s limites jerarquicos y se comunica 
personalmente. 

El sistema informal puede ser tan perjudicial como beneficioso para ilna 
organizacion, dependiendo de como y quien lo use. Aunque, Escolin Contreras 
(2000, Ciencias Economicas, USAC), describe que este sistema puede ser 
devastador y negativo para la institucion, porque aun no existe metodo alguno 
para eliminar esta via clandestina de comunicacion. 

En lo que respecta a esta investigacion: el objeto de estudio es la relacion entre 
directivos y subalternos, la forma en la que se trasmiten 10s mensajes, para 
detectar el tipo de comunicacion y el comportamiento organizacional del personal 
del Departamento Financiero. Sin embargo, es oportuno precisar que por la 
jerarquia, estos mensajes siempre se transmiten de jefe a subordinado, debido a 
que un jefe debe demostrar su autoridad. 

Hay actitudes propias de 10s jefes. Mohr (2007), detalla gestos: 10s que 
deml~estran autoridad y dominio propio; ademas, actitudes que demuestran 
capacidad para la toma de decisiones, aunque a veces se puede manifestar 
impaciencia, inseguridad o de poco autocontrol. En 10s s~~~balternos puedese 
manifestar actitudes de malestar, de disposicion para reaccionar ante cualquier 
actitud que se considere amenazante. Empero, hay gestos y actitudes que pueden 
ser manifestados por jefes y subalternos, dependiendo del tip0 de comunicacion 
que se este procesando. 

Para que el proceso de la comunicacion organizacional sea efectivo se ha de 
efectuar en un ambiente agradable, en donde el personal se sienta comodo al 
recibir instrucciones, y en el que 10s directivos eviten pensar unicamente en el 
increment0 de la productividad de la institucion. En este context0 laboral y debido 
a que el propio personal constituye uno de 10s publicos organizacionales, tanto la 
comunicacion interna como la externa deben considerarse vitales para el optimo 
desempeiio de la funcion organizacional. 



La comur~icacion ha tenido grandes cambios, sin embargo, y de acuerdo con la 
ponencia Las auditorias de la comunicacion organizacional desde una 
perspectiva academica estadounidense, del Dr. Federico Varona Madrid, 
presentada en el I Seminario-taller latinoamericano sobre formacion para la 
comunicacion organizacional" en Santafe de Bogota en 1993,se anota que: "La 
comunicacion es el sistema nervioso de una organizacion, sin comunicacion no es 
posible su funcionamiento" 
(http:/www.uca.edu.sv/deptos/letras/sitio~pers/j~benitez/document/lectura4.pdf). 

En esta ponencia, se expresa que 10s directivos de las organizaciones nunca se 
preocupan porque la comunicacion de su personal se de en forma adecuada, ya 
que solo les interesa el resultado de las funciones organizacionales y el aspect0 
financiero, no se percatan de si sus empleados saben comunicarse o no, ademas 
desconocen el impact0 negativo que ello ocasiona. 

De acuerdo a este documento, la comunicacion desempeAa un papel 
irrlprescindible en el desarrollo de una institucion, pues a traves de ella la gente se 
organiza, establece parametros para desarrollar sus actividades y genera una 
serie de situaciones que le permiten no solo cumplir con sus labores, sino sentirse 
satisfecha consigo misma. 

Sin embargo, como 10s jefes de la organizacion no les interesa saber sobre la 
comunicacion de 10s empleados entre si, no evaluan ni mejoran el proceso 
comunicativo: por eso se hace necesario realizar auditorias de la comunicacion. 

El objetivo principal de la comunicacion en una organizacion es promover la 
participation de 10s individuos, hacerlos conscientes de su papel y de ese mod0 
propiciar su desarrollo y el de la comunidad. 

Asimismo, el Dr. Varona expolie que en 1974,en 10s Estados Unidos, casi todos 
10s textos referentes a la comunicacion organizacional incluian capitulos 
relacionados con la evaluacion de este tema, y posteriormente hubo libros sobre 
auditorias de la comunicacion organizacional. 

Segun Varona, hay tres conocidas perspectivas estadounidenses para evaluar la 
comunicaci611 organizacional: a) la funcionalista, que la analiza como una actividad 
objetiva y observable, que puede ser medida, clasificada y relacionada con otros 
procesos organizacionales, cuyo objetivo principal es detectar y corregir las malas 
practicas de comunicacion que impidan cumplir las metas de la organizacion, b) la 
interpretivista, qlre estudia subjetivamente el proceso de la comunicacion 
organizacional, porque solamente analiza la forma en la que se comunican 10s 
i~idividuos en una organizacion, sin proponer cambios de tal practica, y, c) la 
critica, que se centra en el estudio de como el proceso de comunicacion 
organizacional es sistematicamente distorsionado para beneficio de 10s directivos 
de la institucion. 

(http:/www.uca.edu.sv/deptos/letras/sitio~pers/j~benitez/document/lectura4.pdf)


Las auditorias de la comunicacion se valen al igual que otras investigaciones, de 
metodos y tecnicas conocidos, como la entrevista, el cuestionario, el analisis de la 
transmision de mensajes, de experiencias criticas de comunicacion, de las redes 
de comunicacion, de la entrevista grupal, de la observacion directa y del analisis 
de las producciones comunicativas. 

En la ponencia se afirma que, las auditorias de la comunicacion han servido para 
verificar las satisfacciones y 10s beneficios que dicha evaluacion puede dar al 
proceso de la comunicacion, tanto para 10s miembros de una organizacion, como a 
la organizacion. 

La comunicacion organizacional consiste en el proceso de emision y recepcion de 
mensajes dentro de una compleja organizacion. Dicho proceso puede ser interno, 
es decir, estar basado en las relaciones que se viven dentro de la organizacion, o 
externo (entre organizaciones). Si la organizacion es una empresa, la 
comunicacion distingue tres sistemas: 

Operacionales: se refiere a tareas u operaciones. 
Reglamentarios: ordenes e instrucciones. 
Mantenimiento: relaciones publicas, captacion y publicidad. 

Si ampliamos el significado de comunicacion organizacional, puede ser entendida 
como el proceso de produccion, circulation y consumo de significados entre una 
organizacion y sus publicos. 

La comunicacion dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado 
en ordenes, mandatos, aceptacion de politicas, etc. Es por ello que se debe 
destacar la importancia de la relaciori individual frente a las relaciones colectivas y 
la cooperacion entre directivos o altos mandos y trabajadores. 

La efectividad y el buen rendimiento de una empresa dependen plenamente de 
una buena comunicacion organizacional. Asi pues, la comunicacion organizacional 
estudia las formas mas eficientes para alcanzar 10s objetivos esperados y 
proyectar una buena imagen empresarial al publico externo. Hay diversos tipos de 
comunicacion organizacional: 

Comunicacion vertical 

Es aquella que fluye en forma ascendente o descendente entre subordinados y 
gerentes. Esta comunicacion permite regular y controlar la conducta de 10s 
subordinados en aspectos tales corno: 

lnstrucciones y planificacion de las tareas. 
Informacion sobre procedimientos, practicas y politicas. 
Valoracion del rendimiento de 10s empleados. 

Los canales de comunicacion que se emplean en la comunicacion vertical son 
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Telefono. 
Reuniones. 
Correo electronico. 
Manuales, guias. 

Los medios mas eficaces para transmitir informacion son las reuniones y el 
telefono. Permiten condensar una gran cantidad de informacion en un breve lapso. 

La comunicacion escrita (correos) es apropiada solo cuando la tarea requiere una 
gran cantidad de informacion detallada y compleja. Es un tipo de lenguaje mas 
preciso, ya que no esta sujeto a distorsiones como la palabra hablada. 

La comunicacion escrita es util tarnbien cuando necesita crearse un registro de la 
informacion tratada. 

Comunicacion horizontal 

La comunicacion horizontal es aquella que se establece entre 10s miembros de un 
mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre departamentos, grupos, o de forma 
individual, no hay presencia de autoridad y sirve para agilizar la estructura 
organizativa. Ese tip0 de informacion se puede obtener a traves de juntas, 
informes, asambleas, etc. 

Cornunicacion oblicua 

Es la que se produce entre el gerente de departamento de comercializacion y un 
empleado de finanzas, esta prevista en la organizacion. Es la necesidad de la 
coordinacion intergrupal, debido a una urgencia por parte del emisor para 
conseguir ulia respuesta del receptor. 

Comunicacion formal 

La com~.~nicacionformal es aquella que transmite por canales (comunicacion 
escrita: cartas circulares; comunicacion verbal: reuniones de trabajo) concebidos 
para que sea recibida por un public0 y que responda a unos objetivos o 
pretensiones. Sirve para que haya una mayor eficacia organizativa. 

Comunicacion Informal 

David y Nwestrom (1998), la comunicacion informal se practica dentro de la 
organizacion, sin utilizar canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de 
10s empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con 
asuntos personales acerca de individuos o grupos de la organizacion. Este tip0 de 
comunicacion es conocida popularmente como "rumores" y sirve para que 10s altos 
niveles jerarquicos conozcan las condiciones personales de 10s empleados y del 
entorno de la empresa. 
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En definitiva, el estudio de la comur~icacion organizacional esta en auge y la 
experiencia afirma que las organizaciones que la llevan a cabo, presentan una 
mayor efectividad laboral, motivacion y mejores resultados. 

2.9. Reemplazo de la intuicion por el estudio sistematico 

En general, la conducta es previsible y el estudio sistematico del comportamiento 
es un medio para hacer razonablemente pronosticos acertados. Se habla de un 
estudio sistematico al referir el examen de las relaciones en el intento por atribuir 
causas y efectos y basar nuestras conclusiones en pr~~ebas cientificas; es decir, 
en datos reunidos en condiciones controladas e interpretacion rigurosa. 

El estudio sistematico sustituye a la intuicion, que es una opinion no sustentada 
por las investigaciones. 



CAP~TULO3 

Marco metodologico 

3.1. Metodologia 

Horacio Cabezas (2006), define metodologia como un camino a seguir; asimismo, 
Merida Gonzalez (201 1, p. 31), anota: "es la forma razonada de utilizar nietodos, 
tecnicas y procedimientos con el fin de realizar ordenadamente una actividad". 

3.2. Tipo de investigacion 

3.2.1. Cualitativa 

Es cualitativa porque obtiene directamente 10s datos principales de las 
expresiones de las personas investigadas. Chavez (2010), conceptualiza la 
investigacio~i cualitativa como una indagacion que surge de un proceso de 
observacion, en el que 10s observados estan en disposition de colaborar para tal 
efecto. El objetivo de este tip0 de investigacion es mejorar las condiciones 
laborales en una entidad. 

La investigacion cualitativa se caracteriza porque la muestra debe tomarse de una 
cantidad que puede ser de dos hasta diez individuos, quienes son la 
representacion en una investigacion; se eligen de forma intencional. El informe se 
presenta en forma de relato, se lleva un diario o bitacora, ademas es totalmente 
humana porque toca 10s sentimientos de 10s investigados. 

Una de las ventajas de este tip0 de investigacion es que se puede llevar a cab0 
una triangulation de 10s datos obtenidos en la observacio~i, las entrevistas y el 
analisis de 10s documentos, para llegar a las conclusiones de la investigacion. 

3.2.2. Descriptiva 

Tambien es descriptiva porque durante el desarrollo de la investigacion se detalla 
10s procedimientos. Se limita a la descripcio~i de las observaciones en un context0 
determinado Chavez Zepeda, (201 0). 



3.3. Objetivos 

3.3.1. Objetivo general 

Describir el tipo de comunicacion y el comportamiento organizacional del personal 
del Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio 
de Energia y Minas. 

3.3.2. Objetivos especificos 

Definir que tip0 de comunicacion utiliza el personal del Departamento Financiero 
de la Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas. 

Establecer 10s medios que utiliza para comunicarse el personal del Departamento 
Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y 
Minas. 

3.4. Tecnicas de investigacion 

Para la recopilacion de datos se recurrio a las fichas bibliograficas, documentos, 
textos, revistas y la encuesta. 

3.5. lnstrumentos 

Los instrumentos utilizados para la realizacion de esta investigacion fueron la 
observacion participativa, la entrevista de profundidad y el analisis de documentos. 

La tecnica de la observacion participante es un medio que permite al investigador 
mezclarse con el grupo investigado e involucrarse en el mismo, accion que da 
mayor accesibilidad a cada uno de 10s integrantes Chavez Zepeda, (2010). 

Entrevista es la comunicacion oral o escrita que se establece entre dos o mas 
personas, entrevistador y entrevistado (s), para obtener informacion sobre 10s 
segundos, que podria ser referente a su personalidad. 

3.6. Poblacion 

La poblacion o universo fue el personal del Ministerio de Energia y Minas. 



3.7. Muestra 

La muestra, por ser cualitativa, no probabilistica, se eligio de manera intentional y 
se tomo a1 personal que labora en el Departamento Financiero de la Direccion 
General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas. 

3.8. Procedimiento 

Esta investigacion empezo con 10s lapsos de observacion de las personas que 
sirvieron como muestra: nueve miembros del Departamento Financiero de la 
Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas, de lo cual se 
dejo constancia por medio de fotografias tomadas a 10s investigados y notas en 
las que se describe lo observado. 

El estudio se realizo con el consentimiento de las personas que constituyeron la 
muestra y 10s periodos de observacion duraron entre 5 a 20 minutos, durante abril 
a junio de 201 1. 

Para obtener datos precisos, durante el proceso de observacion, se tomo en 
cuenta 10s movimientos corporales o signos kinesicos de 10s individuos 
estudiados, quienes se estudiaron por su importancia en el proceso de la 
observacion y en las entrevistas. 

Durante el desarrollo de la investigacion, se pus0 en practica de forma alterna la 
observacion participativa y la realizacion de las entrevistas de profundidad. 
Ademas, se evaluo la disponibilidad de cada participante. 

Previo a la realizacion de las entrevistas se contact6 a 10s nueve miembros del 
Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del lblinisterio de 
Energia y Minas, quienes fueron la muestra para la presente investigacion. 

Las entrevistas de profundidad permiten, por el tipo de preguntas, obtener 
informacion acerca de 10s sentimientos y las necesidades de cada individuo, en su 
ambiente laboral. 

Sin embargo, se entrevisto solo a ocho de 10s nueve colaboradores del 
Departamento Financiero, pues, debido a las multiples ocupaciones de la jefa, no 
se logro llevar a cab0 la reunion correspondiente. 

Se escribio un guion de entrevista con once preguntas debidamente redactadas, 
lo que permitio obtener datos especificos y personales, relacionados con el 
proceso de comunicacion que se da en el Departamento Financiero. 

Seguidamente, para confirmar lo expresado en las entrevistas y la informacion 
obtenida por medio de la observacion, se analizo 10s documentos del 
Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de 
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Energia y Minas, en 10s que se dan instrucciones para el desempeiio de las 
tareas. 

Se utilizo el metodo analitico para diagnosticar la conducta del personal elegido. 
Para respaldar el analisis, se entrevisto a un profesional de la psicologia, que 
trabaja en la Liga Guatemalteca de Higiene Mental, con el fin de entender las 
actitudes y acciones de 10s trabajadores. 

Para analizar el proceso de la comunicacion en el personal del Departamento 
Financier0 del Ministerio de Energia y Minas se consulto textos relacionados con 
el tema de investigacion: La Semiologia y 10s trece signos del teatro de 
Kowsan (1997), en el cual se detalla la metodologia para analizar algunos signos 
que no unicamente se utilizan en el teatro, sino tambien en la vida cotidiana. 

Ademas, se empleo el metodo inductivo-deductive, puesto que se consider6 util 
para 10s propositos de la investigacion. 



Analisis de 10s resultados 

GUION DE ENTREVISTA 

La presente entrevista de profundidad, tiene como objetivo recopilar informacion 
relacionada con el proceso de comunicacion que se da en el Departamento 
Financier0 de la Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y 
Minas, la cual permitira identificar la existencia de barreras que puedan 
obstaculizar dicho proceso. 

iC6rn0 se siente en el departamento? 

~Cuantotiempo tiene de trabajar en esta institucion? 

LPor que medio recibe instrucciones para desarrollar sus tareas? 

LQue tipo de comunicacion es la que mas i~tiliza: verbal o escrita? 

LQue instrumento (cartas, circulares, memorandums) se utiliza en el 
departamento para la comunicacion escrita? 

LQue es la comunicacion para usted? 

~ Q u e  importancia tiene la comunicacion en el desarrollo de sus actividades 
laborales? 

~ Q u eopinion tiene de su jefe? 

~ C o m oes la comunicacion de sus compaiieros? 

~ C o m oes la comunicacion con sus compaiieros? 

~ C o m omaneja el estres) 



4.1. lnforme 

4.1. I .  lntroduccion 

De acuerdo a lo que es una investigacion cualitativa, a continuacion se detallan 10s 
resultados de la indagacion, respecto de la comunicacion y el comportamiento 
organizacional del personal del Departamento Financiero de la Direccion General 
Administra.tiva del Ministerio de Energia y Minas -MEM-. 

Para obtener 10s datos, se realizo ocho entrevistas a profundidad al personal de 
dicho departamento y varias observaciones alternas participativas. Ademas, se 
triangulo 10s datos, lo que se logro con una evaluation y con el reconocimiento de 
10s documentos para confirmar lo expuesto en las entrevistas. 

El tiempo de duracion de las entrevistas vario entre 15 y 30 rninutos, ciclo que 
inicio en la segunda quincena de abril y finalizo en la primera de julio, lo cual 
dependio de la disponibilidad del entrevistado y de lo interesante que se torno la 
entrevista, porque cada quien analizo la comunicacion de acuerdo con su criterio. 
Las entrevistas se transcribieron conforme se llevaron a cab0 (abril a julio de 
201 1). 

La muestra, como se dijo al inicio, se eligio intencionalmente debido a lo especifico 
del tema y a que por ser una investigacion cualitativa no requirio de una muestra 
extensa. 

Debido a que la investigacion se desarrollo eri una entidad administrativa publica y 
para proteger la identidad de 10s entrevistados, se evita referir sus nombres. 

Cabe mencionar que a la jefa del departamento solamente se le tomo en cuenta 
en las observaciones, ya que por la posicion que ocupa dentro del departamento y 
por sus multiples ocupaciones, no fue posible entrevistarla. 

El escenario de la investigacion lo constituyo el area que ocupa el Departamento 
Financiero, para lo cual se tomo en consideracion todo lo qlre involucra el proceso 
de las tareas asignadas (relacion laboral); 10s insumos de trabajo como material, 
mobiliario y equipo de oficina; el ambiente fisico en el que se desenvuelven y bajo 
que normas lo realizan. 

Para sustentar lo observado, respecto de las acciones para comunicarse y del 
comportamiento organizacional de 10s miembros del Departamento Financiero, se 
entrevisto a un psicologo. 

Especial mencion nierece que para elaborar este informe, se consulto el texto 
digital Metodologia de la  investigacion cualitativa de Gregorio Rodriguez 
Gomez, Javier Gil Flores y Eduardo Garcia Jimenez. 
(http:148.202.18.157/sitios/catedrasnacionales/mate1-ia1/201Ob/Ortiz/infmic.pdf). 
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4.1.2. Escenario de la investigacion 

El escenario de la investigacion (contexto) es el entorno fisico o de situacion en el 
cual ocurre un hecho. En ese sentido, el Ministerio de Energia y Minas, es el 
espacio que ocupa a esta investigacion. 

El Ministerio de Energia y Minas, como toda entidad del Estado, cuenta con un 
espacio fisico (edificio) para que 10s empleados que atienden a la sociedad 
desempefien sus labores en un lugar adecuado. Posee una serie de oficinas que 
se dividen de acuerdo a la jerarquia de su estructura administrativa. Todas son 
importantes para cumplir con 10s objetivos de la institucion. 

Como todo empleado publico, 10s miembros del Departamento Financiero estan 
sujetos a responsabilidades de caracter admirristrativo, civil y penal por las 
infracciones, omisiones, acciones, decisiones y resoluciones de las que Sean 
responsables durante el ejercicio de su cargo. 

El Departamento Financiero pertenece a la Direccion General Administrativa, 
segun especifica el Reglamento Organico (Acuerdo Gubernativo No. 631-2007) 
del Ministerio de Energia y Minas, en su capitulo VI, articulo 49. 

La Direccion General Administrativa cumple sus funciones, tanto en materia de 
administracion de personal, como de servicios varios, porque es el ente 
responsable de brindar apoyo logistic0 a las direcciones que conforman el 
ministerio, uNosotros somos el Depattamento Financiero de la Direccion Superior, 
de la Direccion Administrativa y el Depattamento de Laboratorio Tecnico", asevero 
uno de 10s entrevistados, cuando se le cuestiono: j a  que entidades de la Direccion 
Administrativa sirven? 

Por su parte, el Departamento Financiero, segun el articulo 52: Funciones y 
Atribuciones del Reglamento Organico, es el encargado del control, ejecucion y 
evaluation de la formulacion y administracion del presupuesto de ingresos 
ordinarios y propios de la Direccion, en coordinacion con la Unidad de 
Adrninistracion Financiera del ministerio, se le atribuyen las funciones siguientes: 

a) Coordinar la formulacion y programacion de la ejecucion presupuestaria y 
evaluar la gestion del presupuesto de la Direccion. 

b) Administrar la gestion financiera del presupuesto, contabilidad, tesoreria, 
compras, inventarios y almacen de la Direccion, conforme a 10s lineamientos y 
metodologias que establezca la Unidad de Auditoria lnterna del ministel-io y la 
Contraloria General de Cuentas. 

c) Planificar, organizar, dirigir, controlar y coordinar todos 10s eventos 
relacionados con el registro de las operaciones de orden economico-financier0 de 
la direccion que son susceptibles de ser expresadas en unidades monetarias, de 
acuerdo con las normas establecidas por 10s principios de contabilidad 
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generalmente aceptados por la Unidad de Auditoria Interna, la Unidad de 
Administracion Financiera del ministerio y la Contraloria General de Cuentas. 

d) Efectuar labores comerciales de cotizacion de precios de equipo, 
suministros o servicios. 

e) Organizar y mantener el archivo de 10s documentos que respaldan 10s 
registros contables de la direccion, de acuerdo con normas legales vigentes. 

f) Analizar, evaluar e implementar cambios en el sistema de registro contable, 
en funcion de las necesidades de informacion y control de la Direccion, con base 
en normas establecidas por 10s organismos contralores. 

g) Formular y someter a consideracion de la Direccion, las necesidades de 
capacitacion del personal del departamento Financiero. 

h) Atender todas las labores del departamento y las que se deba cumplir de 
conformidad con las leyes, reglamentos y demas disposiciones legales aplicables. 

De acuerdo a lo anterior, se debe tomar en cuenta que para el cumplimiento de las 
funciones, 10s empleados del Departamento Financiero deben observar lo que 
establece el Manual de la Organizacidn y Procedimientos, contalido para el 
efecto, con una copia del manual. 

Para que 10s integrantes del departamento se sientan comodos en el desempeiio 
de sus funciones, el jefe debe velar por el cumplimiento de este requerimiento. Por 
su parte, el personal del Departamento Financiero tambien debe colaborar 
brindando un servicio de calidad a 10s usuarios internos y externos. 

En el proceso de las labores del personal del departamento, mantendran una 
comunicacion directa con la jefa del mismo; sin embargo, es precis0 mencionar 
que por el tipo de tareas, tambien tendran relacion directa con otras entidades del 
niinisterio (Despacho Superior, Unidad de Administracion Financiera, Auditoria 
Interna). 

Con relacion a la ubicacion y con base en 10s periodos de observacion, se 
comprobo que el Departamento Financiero esta ubicado en el edificio secundario 
de 10s dos que ocupa el Ministerio de Energia y Minas, porque en el primer0 se 
instalan las autoridades de esta entidad. Este no cuenta con una iluminacion 
natural adecuada, ni con escaleras de emergencia. 

La oficina del Departamento Financiero se localiza en el primer r~ivel del edificio, 
,frente a la puerta de la entrada principal, cuenta con una puerta trasera que 
conduce al area de cafeteria y a 10s parqueos. El departamento no tiene un letrero 
de identificacion. 



Ademas del servicio de cafeteria y de parqueo, el personal disfruta del servicio de 
agua, sanitarios, energia electrica, telefonia, clinica, y lo principal, con sus 
respectivas areas de trabajo. Tambien hay un Sindicato de Trabajadores. 

Ocho de 10s integrantes del Departamento Financiero, se desenvuelven en un 
area de aproximadamente sesenta metros cuadrados, divididos en seis 
habitaciones, unas mas pequeiias que otras. De esas seis habitaciones, tres 
sirven de archivos y bodega (equipo de oficina). 

La jefa del departamento tiene su propia oficina, lo que denota que por su posicion 
jerarquica, ella desempefia sus funciones en un espacio especifico (privado), 
mientras que el resto del personal trabaja en la habitacion mayor, que se divide 
en cubiculos de aproximadamente cuatro metros cuadrados. 

Los empleados del MEM, por imagen institucional utilizan, de lunes a jueves, un 
uniforme que 10s identifica como trabajadores del ministerio, mientras que viernes 
pueden usar vestimenta semi informal. Esto se da, dependiendo de la posicion 
jerarquica que ocupan, razon por la que 10s jefes de departamento, unidades y 
autoridades superiores, visten siempre ropa formal. 

Los integrantes del Departamento Financiero, cuentan con 10s i ns~~mos  
necesarios: material de oficina (Iapices, lapiceros, papel, libretas, etc.), mobiliario y 
equipo de oficina (cornputadoras, telefonos, copiadoras, impresoras, maquinas de 
escribir electricas, servicio de internet, etc.). 

La iluminacion del area es artificial, debido a la ubicacion de la oficina del 
Departamento Financiero, y donde solo entra luz natural en la oficina que ocupa la 
jefa del departamento. 

El area de almacen, por falta de espacio en el Departamento Financiero, esta 
ubicada en 10s alrededores del edificio secundario. 

Para llevar a cab0 las entrevistas, la jefa autorizo una de las areas dentro del 
departamento, misma que esta acondicionada para que 10s integrantes de este, 
tomen sus alimentos a la hora de la refaccion y almuerzo. Ello permitio que 10s 
entrevistados no se alejaran de su area de trabajo y que la actividad se realizara 
en un sitio de confianza. 

4.1.3. La observacion 

La observacion se llevo a cab0 en diferentes periodos de tiempo, de cinco y veinte 
minutos cada uno, durante abril a junio de 2011. 

En terminos gene~ales, se observo que 10s miembros del Departamento 
Fi~ianciero de la Direccion General Administrativa, tienen buenas relaciones 
interpersonales. 
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Cada miembro realiza su trabajo de manera responsable, cumpliendo con las 
labores que cada quien tiene asignadas; se utiliza la comunicacion verbal como 
herramienta principal para el desarrollo de las actividades. 

La jefa llama a cada colaborador a su oficina o se acerca a las areas de trabajo 
para darles instrucciones verbales, para que desarrollen determinada tarea. 
Dependiendo se la situacion se observo que habla con naturalidad. 

El personal del departamento utiliza su criterio en el desempeiio de sus labores. 
Se comprobo que la atencion brindada al public0 es formal y respetuosa, en 
algunas ocasiones, jovial y bromista. 

Sin embargo, si el ambiente se torna tenso por urgencias, el personal del 
Departamento Financier0 niega la atencion a solicitudes del usuario interno, en 
forma respetuosa, indicandole que regrese en otro momento. 

Durante un periodo de observacion un trabajador tuvo una discusion con otro 
empleado; sin embargo, el segundo evito alterarse, como lo manifesto su rostro, 
mientras que el primero expreso frustracion; aunque al final, aparentemente 
llegaron a un acuerdo. 

El 23 de junio de 201 1, se realizo un periodo de observacion de aproximadamente 
diez minutos. Por el ir y venir de algunos miembros del departamento, era un dia 
de mucho trabajo, a tal grado que, en cierto momento, un colaborador le hizo el 
requerimiento de unas facturas a otro empleado. 

Por 10s gestos y el tono de voz utilizado, la solicitud indicaba urgencia, pues un 
empleado sono 10s dedos al otro para darle fuerza a su mensaje. El receptor por 
su parte, calmadamente busco la informacion requerida y la traslado al solicitante. 

El mismo 23 de junio, se observo que uno de 10s colaboradores, en el ir y venir de 
sus tareas, balbuceo palabras entrecortadas y gestos que demostraban 
frustracion. 

Algunos trabajadores caminan rapidamente, lo que segun el psicologo, manifiesta: 
ansiedad, desesperacion, irritacion y frustracion. Se establecio, entonces, que eso 
afecta las relaciones interpersonales de 10s empleados. En consecuencia, crea 
barreras comunicacionales, porque algunos colaboradores no se sienten comodos 
en el ambiente laboral. 

Al cons~.~ltarle al psicologo, Luis Morataya, de la Liga Guatemalteca de Higiene 
Iklental, la razon de esas actitudes y cual podria ser la causa, declaro que la causa 
es el estres. 

La conclusion del psicologo concuerda con lo que manifesto un empleado, 
cuando otro no le dio las instrucciones completas: "Le mandan a ella un correo 
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importante de alguna de presupuesto verdad, de algunas transferencias o de 
algunas asignaciones o de algun problema que hay, que se requiere que se atienda 
y ella lo guarda, no nos lo trasmite a nosotros", agrego que: "entonces dice hay te 
tenia que decir algo pero esperame que me voy a acordar, y esperame que me voy 
a acordar, y a veces todo el dia y no se acuerda". 

"A veces de parte de la jefa, o tal vez no es que lo omita si no que se le olvida dar 
toda la instruction completa verdad", afirmo un trabajador. 

4.1.4. Las entrevistas 

4.1.4.1. La comunicacion y el departamento 

Para la recoleccion de datos se utilize la entrevista de profundidad, llamada asi 
porque se elaboro un cuestionario con preguntas abiertas, con flexibilidad para 
estimular las resp~~estas que cada individuo dio, segun su criterio. 

Es importante mencionar que en el proceso de las labores del personal del 
Departamento Financiero, la comunicacion informal es un tema que no se 
descarta porque va de la mano de la comunicacion formal, tomando en 
consideracion que involucra asuntos personales. 

Algunas de las preguntas necesarias para el objeto de esta investigacion, la 
comunicacion y el comportamiento organizacional, son: LPor que medio recibe 
instrucciones para desarrollar sus tareas?; LQue tip0 de comunicacion es la que 
mas utiliza: verbal o escrita?; LQue instrumento (cartas, circulares, meniorandos) 
se utiliza en el departamento para la comunicacion escrita?; LQue importancia 
tiene la comunicacion en el desarrollo de sus actividades laborales?; 
iC6mo es la comunicacion de sus compaiieros? 

El personal del Departamento Financiero, concord6 en que la comunicacion en el 
proceso de las labores es buena; aunque se produzcan conflictos eventuales, 
buscan la manera de resolverlo a la mayor brevedad posible. Coincidieron en que 
el product0 del trabajo es exitoso a pesar de 10s tropiezos. 

Los colaboradores del departamento manifestaron que llevan una relacion laboral 
y personal: cordial, jovial y amena. Se apoyan y respetan mutuamente, 
posiblemente por el tiempo que llevan de laborar en esa area. 

Sin embargo, a pesar de las buenas relaciones laborales, no todos 10s integrantes 
estan satisfechos y comodos en el departamento, por distintas causas: por no 
haber motivacion, por 10s problemas que de repente surgen o por cuestiones 
animicas. 



4.1.4.2 Recepcion de instrucciones 

Para la recepcion de instrucciones existen dos vias para hacerlo: la comunicacion 
verbal y la comunicacion escrita. 

Todos 10s integrantes del Departamento Financiero coincidieron en que cuando 
les dan instrucciones es mediante la comunicacion verbal y la escrita, 
prevaleciendo la primera. 

Mencionaron que cuando es verbal la jefa no tiene establecido un metodo para 
hacerlo, porque ya sea que 10s llame a su oficina o que 10s bl~sque en sus puestos 
de trabajo. 

En cuanto a las instrucciones escritas, manifestaron que es por medio de oficios, 
circulares, memorandos o provide~icias; empero, indicaron que no es directamente 
de la jefa, sin0 de 10s jefes de las otras unidades a quienes tambien sirven; 
enfatizando que lo hacen de forrna respetuosa. 

Se establecio que la comunicacion verbal es la mas utilizada en el departamento 
contable. Sin embargo, es de hacer notar que algunos de ellos, preferirian la 
comunicacion escrita, porque es mas confiable. 

Las relaciones laborales como personales so11 importantes en todo ambiente 
organizational, mas aim cuando esa relacion es entre jefa y subalternos. En ese 
sentido, 10s integrantes del Departamento Financiero expresaron que es una 
buena persona, accesible, respetuosa, con la que llevan una correcta 
comu~iicacion, aunque como todo ser humano, tenga sus defectos. 

4.1.4.3 Comunicacion: definicion 

La comunicacion es el medio por el cual todo ser vivo envia y recibe niensajes 
desde diferentes vias o canales, y que desde inicios de la historia ha venido 
evolucionando de acuerdo a las necesidades de 10s i~idividuos. 

Todos 10s empleados del departamento saben lo que es comunicacion, ya que 
consideran que es el medio por el cual envian y reciben mensajes laborales, 
enfatizando que 10s mismos deben ser claros, sencillos y correctos para evitar 
tropiezos en el proceso de las tareas. Estan seguros de que un ma1 mensaje 
puede provocar problemas en el buen desernpefio, como: duplicidad de funciones, 
atrasos, gastos innecesarios, trabajar contra el tiempo. 



4.1.5. El  estres como  una posible barrera comunicacional 

Debido a 10s efectos nocivos del estres para el proceso de la comunicacion 
organizacional, se hace importante referir lo que opinaron 10s investigados, 
cuando se les pregunto sobre el estres. 

"Yo procuro sobrellevar las cosas, no ponerle mucha atencion, porque si no donde 
pararia uno", manifesto uno de 10s trabajadores. En tanto que otro dijo: 
"Generalmente se dan casos extremos, jay! ahi si, si se pone uno como que de ma1 
humor, verdad, y hasta con dolor de cabeza, y cositas asi, porque si hay bastante 
presion". 

"Yo soy de la opinion de que si yo me molesto, me ofusco por algo con alguien. Yo, 
pues, mejor me quedo callada y si alguien me pregunta algo yo les digo, jsaben 
una cosa?, ahorita ni me vayan a hablar porque no les quiero contestar mal", 
expreso otra empleada. 

Empero, otro colaborador dijo: "No, no lo considero una barrera". Aunque, alguien 
mas opino: "No afecta para nada la comunicaci6n, lo que si afecta es muchas veces 
el cuerpo fisico"; opinion que coincide con la de otro trabajador, quien agrego: "Yo 
lo considero como un problema de salud mas que todo; aunque uno este estresado 
tiene que comunicarle las cosas a las personas". 

Finalmente, otro empleado expreso: "Como nosotros trabajamos con plazos, 
normalmente, sobre todo, con la Unidad de Administracion Financiers, porque por 
ponerte un ejemplo: ahorita ya tengo como fecha maxima para entregar el 
anteproyecto de presupuesto 2012". Lo que pone de manifiesto que 10s empleados 
del Departamento Financiero, trabajan bajo presion. 

4.1.5.1. E n  opinion del psicologo 

Para dar certeza a la presente investigacion, se realizo una entrevista al licenciado 
en Psicologia, Luis Morataya, quien labora en la Liga Guatemalteca de Higiene 
Mental, la cual se ubica en la 4a calle 2-10, zona 1, de la ciudad de Guatemala. 

Segun, Luis Morataya, la comunicacion dentro de un ambiente laboral: "Juega un 
papel importantisimo en las relaciones laborales", porque por medio de ella se 
pueden expresar pensamientos, sentimientos, alegrias, tristezas, inconformidades 
y principalmente: "Generar relaciones humanas verdaderamente sanas, las cuales 
colaboren con el desenvolvimiento tanto laboral, como personal de 10s 
individuos". 

El profesional considera que las barreras psicologicas que podrian darse en el 
ambiente laboral son: la timidez, la ansiedad, la frustracion, el estres y una serie 

- 40 -



de problemas ligados al temperamento de las personas, y que ademas de ser 
obstaculos psicologicos, podrian ser barreras de socializacion, porque segun el, 
10s ambientes laborales no son un lugar en que favorezca la salud mental y en 
donde el empleado sienta la comodidad necesaria para socializar con sus 
compaiieros. 

En la entrevista realizada a cada uno de 10s miembros del Departamento 
Financiero, se les cuestiono sobre si consideraban el estres como una barrera 
comunicacional, a lo que la mayoria respondio que no; sin embargo, el experto en 
el tema expresa que s i  es una barrera, debido a que el estres provoca: irritabilidad, 
cansancio, enojo, frustracion. Indico ademas: "Todo aquello que provoque un 
malestar en la persona, influira en su desenvolvimiento interpersonal sano". 

Agrego que, cuando dentro de un grupo laboral existen ese tipo de actitudes de 
frustracion de una persona, ya sea esta jerarquicamente superior o igual, el resto 
de 10s individuos hara lo que mejor les convenga: rechazo o conformismo, 
dependiendo del nivel escalonado (jerarquico) y que soportaran esa actitud 
dependiendo de la salud mental de cada integrante del grupo. 

4.1.5. Analisis de documentos 

Para aplicar 10s conceptos de este metodo, se tuvo a la vista 10s documentos 
(circulares, memorandos y cartas) que, segljn 10s entrevistados, se utilizan en el 
Departamento Financiero para dar instrucciones y poder llevar a cab0 las tareas 
cotidianas. 

Circulares recibidas 

Se determino que las circulares que se reciben en el departamento son enviadas 
de otras oficinas, en las que laboran empleados de mayor jerarquia. En estos 
documentos se dan instrucciones y se hacen requerirnientos de caracter 
financiero. El vocabulario empleado es formal y respetuoso. Las circulares 
analizadas fueron recibidas entre enero a junio de 201 1. 

Circulares enviadas 

Son las que se utilizan en el departamento para enviarlas a otras oficinas de su 
competencia, para hacer requerimientos financieros. Al igual que en las circulares 
recibidas, se emplea una redaccion formal y adecuada. 

Se comprobo que no se dirigio ninguna circular al personal del departamento para 
dar instrucciones laborales. El period0 de analisis comprendio de enero a marzo 
de 201 1, debido a que no se encontro en 10s meses subsiguientes hasta junio. 



Oficios enviados y recibidos 

En el analisis de estos documentos o cartas internas, se verifico que circulan en 
menor porcentaje que 10s que se usan para hacer algun requerimiento financiero. 
La redaccion que se utiliza es formal. Esta documentacion circulo de febrero para 
junio de 201 1. 

4.1.7. Triangulacion: observacion participativa, entrevistas de profundidad y 
analisis de documentos 

El empleo de esta tecnica, que permite superar o minimizar dificultades: por 
ejemplo, que 10s sujetos investigados no se hayan expresado con sinceridad 
Chavez Zepeda (2010), se hace necesario para determinar la validez de 10s 
testimonios por medio de la triangulacion de datos, para que no se distorsione la 
investigacion. 

Con esta tecnica tambien se comprobo que 10s mierr~bros del Departamento 
Financier0 utilizan la comunicacion verbal para tra~ismitir sus ideas en el trabajo. 
Reciben instrucciones por parte de un mando medio de forma oral. En otras 
ocasiones, mediante memorandos, circulares u oficios debido a que de otras 
oficinas de mayor jerarquia, como la Direccion General Administrativa o la Unidad 
de Administracion Financiera emiten instrucciones, las cuales van dirigidas a la 
jefa del departamento, posteriormente ella las traslada al area interna 
correspondiente. 

Existe cierta confusion por parte de 10s entrevistados, me~icionan que reciben 
indicaciones por medio de circulares, memorandos u oficios: "Por medio de 
oficios", "verbal y por escrito tambikn", aseveraron tres de ellos. 

Uno de 10s miembros del departamento menciono la comunicacion escrita, sin 
embargo se refirio a una forma informal de comunicarse, porque indico que 
cuando recibe instrucciones: "jEh!, a veces, pues, con un papelito, o sea, [...] no, no 
son formales, en un papelito, me pone qui. es lo que, lo que quiere". 

La comunicacion escrita se usa poco y solo cuando el departamento hace 
requerimientos a otras oficinas con las que mantiene relacion laboral, o cuando 
10s escritos son enviados de la Direccion General Administrativa o de la Unidad 
de Administracion Financiera, que son de mayor jerarquia, seglln el organigrama 
del Ministerio de Energia y Minas, Reglamento Organico, Acuerdo Gubernativo 
NO. 631-2007. 

Asi lo con.firmo otro trabajador: "Aunque no a1 ciento por ciento, porque a veces 
tambien recibo instrucciones verbales del Director Administrative, porque a1 final 
es el que da el visto bueno en las diferentes tareas que se realizan en el 
departamento"; agrego que en otras oportunidades es por escrito. 
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Otro empleado ratifico que reciben indicaciones verbales y escritas: "Por medio de 
oficios y memos, que es lo que nos pasa la jefa para cumplir con ciertas 
asignaciones que ella nos da a cada uno". Lo mismo dijo otro colaborador: "Hay 
veces que traen instrucciones escritas, per0 a veces son de jerarquia mas alta, de 
niveles mas altos como el Director, en ocasiones vienen dirigidas a nosotros per0 es 
muy raro, casi siempre a la jefa"; agrego que en la ~iiayoria de ocasiones es por 
medio de oficios, incluso mediante correos electronicos. 



Conclusiones 

Los resultados obtenidos por medio de la observacion y las entrevistas, se 
determino que el tipo de comunicacion que desarrollan 10s empleados del 
Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de 
Energia y Minas, es verbal. 

Se comprobo que la comunicacion se da desde dos perspectivas: la formal 
(aspecto laboral) y la informal (aspecto personal), y que se produce en un 
ambiente de cordialidad. 

Se descubrio que el estres es una barrera comunicacional que afecta el proceso 
de las labores cotidianas de 10s integrantes del Departamento Financiero de la 
Direccion General Administrativa del Ministerio de Energia y Minas. 

Se concluyo que la comunicacion verbal es una barrera comunicacional, que 
tambien afecta el proceso de las labores cotidianas de 10s integrantes del 
Departamento Financiero de la Direccion General Administrativa del Ministerio de 
Energia y Minas. 

Por medio de las entrevistas de profundidad y la observacion participativa, se 
confirm6 que algunos integrantes del Departamento Financiero, en ocasiones se 
sienten incomodos durante el desarrollo de sus actividades. 



Propuesta de mejora 

La presente propuesta ademas de 10s resultados obtenidos en la investigation, 
esta basada en una encuesta realizada a 10s integrantes del Departamento 
Financiero de la Direccion General Administrativa. Se propone que el personal 
reciba por lo menos una vez al aiio, cursos de capacitacion, haciendo enfasis en la 
importancia que tiene la comunicacion en el desempeAo de las labores cotidianas, 
en temas como: 

- Trabajo en equipo. 
- Comunicacion organizacional. 
- Relaciones humanas e interpersonales 
- Manejo del estres. 
- Trabajo y equidad. 

Esta propuesta tiene como referencia lo que expresan 10s integrantes del 
Departamento Financiero, se plantea que se use la comunicacion escrita para la 
asignacion de tareas, porque es una herramienta fundamental para dar 
instrucciones, en la comunicacion organizacional, con el fin de que 10s resultados 
optimos. 

Se recomienda, reunirse periodicamente para incentivar el intercambio de 
opiniones respecto de la mejor manera de realizar las tareas cotidianas. 
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UNlVERSlDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 
ESCLIELA DE ClENClAS DE LA COMUNICACION 

a) 	Encuesta 
ENCUESTA 

Objetivo: 

La presente encuesta tiene como finalidad completar la informacion recabada por 
medio de las entrevistas de profundidad realizadas a 10s integrantes del 
departamento Financiero de la Direccion General Administrativa, para verificar el 
desarrollo del proceso de la comunicacion en dicho departamento. 

Instrucciones: a continuacion se le plantean dos preguntas, las cuales debe 
responder con la mayor responsabilidad posible. 

Puesto: 	 Sexo: 

1. 	~ E x i s t e  alguna situacion laboral/personal que le incomode en el 
Departamento Financiero? 

2. ~ Q u e  sugiere para mejorar el la com~_rnicacion organizacional en el 
Departamento Financiero? 

jGracias por su aporte! 



b) 	Guion de la entrevista realizada al psicologo 

Objetivo: 

La presente entrevista tiene como finalidad conocer el punto de vista del 
psicologo, con relacion al proceso de comunicacion, del personal que labora en el 
Departamento Financier0 de la Direccion General Administrativa del Ministerio de 
Energia y Minas, lo cual permitira cornprobar la posible existencia de barreras 
comunicacionales. 

Guion: 

1. 	LQue importancia tiene la comunicacion en un ambiente laboral? 

2. 	~ C u a l e s  son las barreras psicologicas que obstacl~lizan el desarrollo 
adecuado del proceso de la comunicacion en un ambiente laboral? 

3. 	 podr ria ser el estres una barrera comunicacional? 

4. 	En un ambiente laboral, cuando una persona deniuestra ansiedad, irritacion 
e incluso desesperacion, jcomo se denominaria esa actitud? 

5. cons id era que esa actitud es una barrera comunicacional? 

6. 	Si el personal que convive con una persona ansiosa, irritada y desesperada, 
se muestra calmado, aunque molesto en su interior, jque explication le 
daria a esa actitud? 



7. ~Cuan totiempo podrian soportar esa actitud 10s afectados? 

8. ~ Q u eaconseja para lograr una efectiva comunicacion en un area laboral? 



--- 

c) Organigrama 

ORGANIGRAMA DEL MlNlSTERlO DE ENERGIA Y MlNAS 


REGLAMENTO ORGANIC0 ACUERDO GUBERNATIVO NO. 631-2007 


MYElEs 
FIWICIERO 

OlRECClOH SUPERIOR 

OIRECCCIDN GENERA1 



d) Diario de investigacion 

Para realizar esta investigacion se conto con la colaboracion de todos 10s 
integrantes del Departamento Financiero de la Direccion General del Ministerio de 
Energia y Minas, a quienes se les trato impersonalmente para proteger su 
identidad. 

Martes, 1 de marzo de 201 1 

La investigadora platico con uno de 10s trabajadores del Departamento Financiero 
de la Direccion Administrativa del Ministerio de Energia y Minas, a quien le 
inform0 que elaboraba un proyecto de tesis y que eligio el departamento en donde 
el labora porque el tema por investigar: la comunicacion, esta relacionado 
directamente con ellos, por la convivencia en la oficina. El empleado esbozo una 
media sonrisa y dijo que el consideraba que no habria ningun problema y que el 
resto de compafieros tambien estaria de acuerdo en colaborar para realizar el 
estudio. 

Jueves, 3 de marzo de  2011 

La investigadora interrogo a una de las trabajadoras sobre la posibilidad de 
obtener colaboracion para la realizacion de la entrevista, la empleada 
amablemente, entre bromas, indico que si, y manifesto la disponibilidad de 
colaborar con mucho gusto. Antes, la investigadora le habia explicado a la 
persona interrogada brevemente el objeto del proyecto de tesis. 

Lunes, 7 de marzo de 2011 

La investigadora entro segura en la oficina de la jefa del Departamento Financiero, 
y en forma cortes le pidio audiencia, a lo que ella accedio. La jefa pidio 
amablemente a la investigadora que se sentara, para que le manifestara sus 
inquietudes y el porque de la visita. La investigadora le explico sobre el tema por 
investigar: Comunicacion y comportamiento organizacional: un enfoque cualitativo. 

La platica continuo con preguntas de la jefa, respecto de por que se eligio ese 
departamento: "Mi departamento", dijo. La investigadora le explico: por ser un 
grupo de trabajo estable en donde se desempefian puestos administrativos 
especificos de la institucion. Al final de la conversacion, la interlocutora contest6 
que podia hacerse la investigacion, siempre y cuando se tuviese la reserva 
necesaria con la informacion y la autorizacion correspondiente. 

Martes, 29 de marzo de 2011 

Se envio una carta al Director General Administrativo, del Ministerio de Energia y 
Minas, la cual fue firmada por el asesor de tesis, de la Escuela de Ciencias de la 
Comunicacion, USAC, Lic. Elpidio Guillen, para solicitar la autorizacion 
correspondiente para hacer la investigacion de campo de la tesis en las 
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instalaciones del ministerio. La misiva fue entregada personalmente por la 
investigadora al director administrativo, quien la recibio. 

El director ley6 el documento con detenimiento. Observo a la investigadora y 
pregunto: " ipo r  que se habia seleccionado el Departamento Financiero, que 
relacion tiene con la comunicacion?". 

La investigadora se sonrio y le explico que el hecho de que el departamento 
tuviera que ver con asuntos financieros no significaba que le interesaran 10s 
numeros, sino que, como el bien sabia, la comunicacion se da en cualquier 
ambiente. Se aclaro que no se tenia ninguna intencion de indagar sobre 10s 
aspectos financieros, sin0 respecto de como se desarrollaba el proceso de la 
comunicacion en el desempefio de las actividades que se realizan en el 
departamento. 

El director tambien sonrio, con lo que confirm6 que comprendia lo que se le habia 
explicado. Manifesto que no habia ningun problema y pregunto que si necesitaba 
la autorizacion por escrito, la investigadora respondio que si, para evitar 
problemas posteriores. La reunion finalizo con la indicacion de que al momento de 
estar lista la respuesta escrita, esta seria entregada a la requirente. 

Ese mismo dia por la tarde se recibio la nota de autorizacion. Dias despues se 
inicio la investigacion, con pequeiios periodos de observacion. 

e) Periodo de observacion 

Miercoles, 13 de abril de 2011 

En esta fecha dio inicio la etapa de observacion, que se realizo en lapsos, durante 
diferentes fechas para llegar a las conclusiones de la investigacion. 

A las 11: I 5  horas, se observo a 10s integrantes del Departamento Financiero de la 
Direccion General Administrativa. El ambiente se encontraba tranquilo, en un dia 
de labores. La jefa del departamento dio instrucciones a una de sus subalternas 
de una forma respetuosa y seria, luego salio de la oficina. 

Un momento despues, dos de 10s trabajadores iniciaron una platica de trabajo, en 
la cual una le pidio al otro que le elaborara un documento para que pudiera seguir 
con la actividad que realizaba. El otro respondio en forma cortes y, en tono de 
broma, dijo que no podia, a lo que ella le suplico que por favor lo hiciera porque el 
documento le iba a servir, finalmente ambos sonrieron. (La observacion duro cinco 
minutos). 



Lunes, 18 de abril de 2011 

Se noto que 10s empleados atendieron al personal interno de la institution, 
revisaron papeleria, recibieron llamadas telefonicas, acciones en las que 
demostraron buenas relaciones interpersonales. Un trabajador que inform6 sobre 
la actividad por desarrollar, lo hizo con un vocabulario adecuado. 

Martes, 21 de junio de 201 1 

Se observo durante un periodo aproximadamente de 20 minutos. Se comprobo 
que se com~~nican verbalmente sobre asuntos laborales, en forma respetuosa y 
cordial. Se not6 que fue un dia agitado por 10s gestos y el lerlguaje corporales que 
lo denotaban. 

En el transcurso de ese periodo de observacion, hubo una discusion entre unos 
empleados, en la que se discutio sobre procesos laborales. Uno de 10s 
trabajadores demostro tranquilidad en sus movimientos corporales, mientras el 
segundo, por sus gestos faciales: frustration. Pero, al parecer, llegaron a un 
acuerdo. 

Jueves, 23 de junio de 2011 

Segun se vio era un dia de muchos tramites por ser fecha de liquidation. Algunos 
empleados estaban tranquilos en el que hacer de sus labores, mientras que otros 
expresaban estres. 

En un momento, un colaborador se acerco a otro y le solicito, con cierto grado de 
exigencia y con un tono de voz fuerte, unos documentos que le urgian. El 
empleado, a quien le exigieron 10s documentos, actuo con tranquilidad. 

f) Reuniones de asesoramiento 

Viernes, 29 de abril de 201 1 

Se tuvo una reunion con el asesor, Lic. Elpidio Guillen, en la que se le present6 el 
informe diario que se llevaba hasta el momento. EI dio indicaciones para presentar 
el informe de la investigacion, que debe estar terminado para la primera quincena 
de julio. Las instrucciones dadas fueron que: una vez finalizadas las entrevistas y 
10s periodos de observacion, se debe redactar el informe, en el que se debe citar 
textualmente las respuestas obtenidas en las entrevistas, para reforzar el informe. 

Lunes 25 de julio de 201 1 

Fue entregado al Lic. Elpidio Guillen, el primer informe. 



Miercoles, 27 de julio de 201 1 

El Lic. Elpidio Guillen, luego de la revision del primer informe, dio indicaciones a la 
investigadora, para que efectuara las correcciones pertinentes, las cuales debian 
ser entregadas el 1 de agosto de 201 1. 

Lunes, 1 de agosto de 201 1 

Se hizo entrega al asesor del segundo informe con las correcciones indicadas. En 
ese mismo momento, se hizo la revision correspondiente, y se indico 10s ultimos 
detalles para la entrega final a 10s revisores de la tesis. 

g) Entrevistas 

Las ocho entrevistas se llevaron a cab0 durante el 18 de abril al 11 de julio de 
2011. Las respuestas a las preguntas planteadas se citan a continuacion, a mod0 
de resumen. Se separo las respuestas de cada empleado con punto y seguido. En 
el caso de aquellas preguntas cuyas respuestas difieren, esto se comenta 
oportunamente entre parentesis, con el mismo tipo de letra con el que estan 
escritas las preguntas. 

1. ~ C o m ose siente en el departamento? 

"Bastante bien, muy bien, motivado. Me siento a gusto. Me gusta mi trabajo, me 
siento bien con mis compaiieros. Bien en todo sentido [...] con el sueldo, 
especialmente. Excelente. Hay ocasiones en que, a veces, uno no se siente tan 
bien, per0 es por tantas presiones en el trabajo, per0 la verdad: comodo". (Una 
empleada dijo que no se sentia motivada, porque siempre hacia el mismo 
trabajo). 

2. ~Cuan totiempo tiene de trabajar en esta institucion? 

"Veinte aiios. Cinco afios. Diez aiios. Seis afios. Nueve afios". (Un 
empleado aclaro que estuvo dos meses en la garita y que luego lo 
trasladaron al Departamento Financiero) 

3. LPor que medio recibe instruccio~ies para desarrollar sus tareas? 

"Verbalmente y por escrito. Por telefono" 

4. ~ Q u etipo de comunicacion es la que mas utiliza: verbal o escrita? 

"Verbal. Las dos cosas" . 



5. 	 LQue instrumento (cartas, circulares, memorandos) se u'tiliza en el 
departamento para la comunicacion escrita? 

"Circulares. Oficios. Memorandos. Providencias, no se di cuentan 10s 
correos. iEh!, a veces pues con un papelito". 

6. 	 'Que es la comunicacion para usted? 

"Es importante para el desarrollo de las actividades. Es el medio por el 
cual se va a transmitir una idea, es tambien un canal, donde existe el emisor 
y el receptor. En base a la comunicaci6n pues, este, pues nosotros vamos a 
saber que es lo que quiere la otra persona. Es buena para desarrollar bien el 
trabajo. Es la forma en que uno se expresa con las demas personas para 
transmitir cualquier situation. Muy buena excelente. Es trasladarle a una 
persona information, indicaciones. Debe ser efec tiva". 

7. 	LQue irr~portancia tiene la comunicacion en el desarrollo de sus actividades 
la borales? 

I f  Es de mucha importancia la comunicacion, sirve para evitar a veces 
malos entendidos. Alta [...I es el medio con el que uno trabaja, verdad, 
porque si a uno no le comunican bien lo que tiene que hacer, puede ser que 
uno no lo haga bien". 

8. 	 LQue opinion tiene de su jefe? 

"Es una persona accesible. Tiene sus cositas. Es histerica, enojada, aunque 
no ha sido mala. Es una muy buena persona [...] ahi como muy electrica. 
Tiene paciencia [...] por el tip0 de trabajo se preocupa, se comunica de 
buena forma. Cumple con sus atribuciones, su forma de ser es correcta [...] 
en un 80% bien. De caracter fuerte, aunque tiene sus lagunas; nos da 
confianza". (Un trabajador respondio que no tenia comentario alguno, 
respecto de su jefa). 

9. 	~ C o m oes la comunicacion de sus compatieros? 

"No estamos como que tan mal. Hay una buena comunicacion con 
todos. Se comunican en forma verbal. Se comunican de la mejor manera. 
Efectiva". 

10.iComo es la comunicacion con sus compatieros? 



"Es muy buena. Yo siento que hay comunicacion tanto de trabajo como de 
amistad, verdad, a veces viene uno con un problema, verdad, le cuenta a 
alguno de sus compafieros". 

h) Observaciones de la realizacion de las entrevistas 

*3 Se platico previamente con las personas por entrevistar para fijar la fecha y 
la hora en las que se habrian de llevar a cab0 las entrevistas. 

*:*
 La realizacion de algunas entrevistas fue dificil, pues, 10s (as) err~pleados 
(as) estaban muy ocupados; sin embargo, se les entrevisto. 

*3 La solicitud para las entrevistas se hizo en las horas de trabajo y en las 
instalaciones del Ministerio de Energia y Minas. 

*3 Se present6 un inconveniente: no fue posible grabar todas las entrevistas, 
porque se descargaron las baterias de la grabadora. Por ello se tomb nota 
de las respuestas dadas por 10s (as) entrevistados (as). 

*3 La mayoria de las entrevistas se efectuaron en las oficinas del 
Departamento Financiero. Excepto una, que se hizo en 10s jardines. 

*:*
 Todas las personas entrevistadas colaboraron gustosamente en la 
realizacion de las entrevistas. 

i) Reseiia historica del  Ministerio de Energia y Minas 

El Ministerio de Energia Minas fue elevado a la categoria de Ministerio, el 1 de 
julio de 1983, mediante el Decreto Ley 106-83, que fue publicado en el Diario de 
Centroamerica (Publicacion Oficial de Guatemala), (www.mem.nob.nt pagina 
oficial del Ministerio de Energia y Minas). 

Anterior a la creacion del Ministerio de Energia y Minas, conforme a la Ley del 
Organismo Ejecutivo, correspondia al Ministerio de Economia conocer todo lo 
relativo a 10s hidrocarburos, minas y canteras. Por sus complejas atribuciones y 
funciones, dicho ministerio no estaba en real posibilidad de atender debidamente 
10s numerosos temas relacionados con la exploracion, explotacion, 
transformacion, transporte y comercializacion de 10s hidrocarburos, asi como lo 
concerniente a la explotacion y exploracion de minerales metalicos y no metalicos. 
Para llegar a la categoria de ministerio, se dieron dos momentos importantes. 

Por iniciativa del Organismo Ejecutivo, en 1978, se emitio el Decreto 57-78 del 
Corrgreso de la Republics, mediante el cual se creo la Secretaria de Mineria, 
Hidrocarburos y Energia Nuclear, facultada por esa ley para regular las 



actividades que dejaron de ser competencia del lblinisterio de Economia. 
Posteriormente, en 1983 se emite el Decreto 86-83, a traves del cual se nombra la 
Secretaria de Energia y Minas y se amplian al mismo tiempo sus funciones y 
atribuciones. 

El Ministerio de Energia y Minas es el ente del Organism0 Ejecutivo al que le 
corresponde atender lo relativo al regimen juridic0 aplicable a la produccion, 
distribucion y comercializacion de la energia y 10s hidrocarburos, y a la explotacion 
de 10s recursos mineros; por lo que tiene que velar porque se cumpla con la 
legislacion correspondiente y las normas ambientales relacionadas con el tema. 

Energia y Minas estudia y fomenta el uso de fuentes nuevas y renovables de 
energia, y promueve su aprovechamiento y uso rational, procurando una politica 
nacional que promueva la autosuficie~icia energetica del pais. 

Ademas, coordina las acciones necesarias para mantener un adecuado y eficiente 
suministro de petroleo y sus derivados, de acuerdo con las necesidades del pais y 
conforme la ley que lo rige. Asimismo, regula y supervisa la exploracion y 
explotacion de 10s recursos mineros. 

Su vision describe que es la institucion rectora de 10s sectores energetic0 y 
minero, que fomenta el aprovechamiento adecuado de 10s recursos naturales del 
pais. Conforma un equipo de trabajo multidisciplinario y capacitado que cumple 
con la legislacion y la politica nacional, propiciando el desarrollo sostenible, en 
be~ieficio de la sociedad. 

Su mision es propiciar y ejecutar las acciones que permitan la inversion destinada 
al aprovechamiento integral de 10s recursos naturales, que proveen bienes y 
servicios energeticos y mineros, velando por 10s derechos de sus usuarios y de la 
sociedad en general. 

j) 	 Ley de Probidad y Responsabilidades de Fu~icionarios y Empleados 
P L ~blicos 

La Ley de Probidad y Responsabilidades de Funcionarios y Empleados 
Publicos, emitida por el Congreso de la Republica de Guatemala, (Decreto No. 
89-2002), que entro en vigencia el 1 de febrero de 2003, establece en su articulo 
3, Funcionarios publicos: se consideran funcionarios publicos todas aquellas 
personas a las que se refiere el articulo 4, sin perjuicio de que se les identifique 
con otra denominacion. 

El articulo 4, textualmente dice: sujetos de responsabilidad. Son responsables de 
conformidad con las normas contenidas ell esta ley y seran sancionados por el 
incumplimiento o inobservancia de la misma, conforme a las disposiciones del 
ordenamie~ito juridic0 vigente en el pais, todas aquellas personas investidas de 
funciones publicas permanentes o transitorias, remuneradas o gratuitas, 
especialmente: 



a) Los dignatarios, autoridades, funcionarios y empleados publicos que por 
eleccion popular, nombramiento, contrato o cualquier otro vinculo presten sus 
servicios en el Estado, sus organismos, 10s municipios, sus empresas, y entidades 
descentralizadas y autonomas. 

La Ley de Probidad, en su articulo 7, Funcionarios publicos, dice que 10s 
funcionarios publicos conforme 10s denomina el articulo 4 de la ley, estan 
obligados a desempefiar sus deberes, atribuciones, facultades y fi~nciones con 
estricto apego a lo que norma la Constitucion Politica de la Republica y las leyes 
vigentes en el pais. 



k) Fotos 

MINISTERIO DE ENERG~AY MINAS 
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