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Resumen

Tema:

Diagnostico y propuesta estratégica de comunicacion interna para la
Direccion de Delegaciones Departamentales de la Contraloria General
de Cuentas.

Investigador:
Axel Lorenzo Santizo Marroquin.

Universidad:
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Unidad Académica:
Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Problema Investigado:

El proceso de la comunicacion interna entre la Direccion de
Delegaciones Departamentales y sus Delegaciones Departamentales
de la Contraloria General de Cuentas

Procedimiento:

La investigacion se realiz6 en fases: primero la ubicacion bibliografica
para ubicar los antecedentes del tema a investigar. Segundo,
blusqueda de las teorias que sustentan el estudio. Tercero, el marco



metodoldgico el cual llevo a la realizacidon de: objetivos, técnicas
y procedimientos. Cuarto, se procedié al analisis de resultados.
Quinto, se dio paso al disefio de la propuesta de comunicacién
interna para la Direccidén de Delegaciones Departamentales y sus
Delegaciones Departamentales de la Contraloria General de
Cuentas.

Resultados y conclusiones:

La investigacién determind que debe mejorase la estructura
organizacional en cuanto a comunicacion entre la Direccidén de
Delegaciones y las Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas, fortaleciéndose, con la
implementacién de una estrategia de comunicacion interna, la cual
puede ser una oportunidad, para mejorar y satisfacer sus
necesidades de comunicacion.



Introduccion

La comunicacion interna tiene funciones principales que sirven
para cumplir con los objetivos, politicas, misiones y visiones de
las instituciones pubicas y privadas al mismo tiempo otra de sus
funciones principales es crear espacios de informacién,
participacion y opinion de los colaboradores dentro de las mismas.

Fernandez C. (2002), refiere que la comunicacién interna, dentro
de una institucién, desempefa un rol esencial, siendo un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o
entre la organizacién y su medio; o bien, a influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos.

A lo interior de la comunicacién interna, se analizan las funciones
y herramientas de la misma, debido a que, cada una de ellas sirve
como medio para conocer las necesidades, sugerencias y criticas
que tiene los colaboradores de la organizacién, permitiendo dar
paso a la solucién de acontecimientos que se presenten.



En el desarrollo de este estudio se citan a diversos autores, quienes
reiteran que uno de los aspectos esenciales de la vida
organizacional de las instituciones publicas o privadas esta definido
por la “comunicacion interna”, en esta direccion va el propésito
fundamental del trabajo investigativo que aqui se presenta,
edificando una estrategia de comunicacién interna para la Direccion
de Delegaciones Departamentales y sus Delegaciones
Departamentales en la Contraloria General de Cuentas.
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1. Marco conceptual

Capitulo |

1.1 Titulo del tema

“Diagnéstico y propuesta estratégica
de comunicacion interna para la
direccién de delegaciones departa-
mentales de la Contraloria General de
Cuentas”.

1.2 Antecedentes del tema
a investigar

Se procedi6o al estudio de las
propuestas relacionadas con el tema
“estrategias de comunicacion interna”,
que presentan las tesis de grado de
licenciatura en ciencias de la
comunicacioén de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, requisito
previo a optar al grado de licenciado
en Ciencias de la Comunicacion.

“El proceso de la comunicacién
externa que desarrolla la Corte
Suprema de Justicia y el Organismo
Judicial (Analisis y Propuesta)”, de
Luis Armando Pavel Matute Iriarte
(1999), presenta que el Organismo
Judicial y la Corte Suprema de Justicia



2 - Tesis, Propuesta estratégica... CGC...

no cuentan con una estrategia
comunicacional definida para
establecer contacto con su publico
usuario, que el departamento de
Relaciones Publicas no cumple con su
papel de establecer comunicacion
entre ese Organismo y el publico,
asimismo, que no existe una buena
percepcion de laimagen de este ente.

Las recomendaciones de ese estudio
fueron que el Organismo Judicial,
debe implementar la Direccion de
Comunicacion Social para tener una
comunicacion fluida y pronta con el
publico contando para ello con
profesionales para estos cargos.

En 1999, Juan Antonio Alvarez Calvillo
en su estudio “Implementacioén de un
area de Comunicacion Organizacional
interna para el Instituto Guatemalteco
de Educacion Radiofénica (IGER)”,
determindé y concluyé que la
comunicacion humana es parte de la
vivencia cotidiana de cualquier
institucion y que al momento de
asumirla, hara fortalecer su identidad
y su cultura organizacional, practi-
cando dentro de su estructura los
diferentes tipos de comunicacion
existentes (ascendente, descendente,
horizontal. La comunicacién organi-
zacional interna, es necesaria para
que cualquier institucion asuma los
nuevos desafios de orden mundial y
que esté preparada juntamente con

sus colaboradores para obtener una
mayor eficacia y lograr los objetivos
deseados, lo cual llevd a recomendar
a la institucién objeto de estudio, que
implemente a corto o a mediano plazo
un area de comunicaciéon organi-
zacional interna y asumir asi nuevas
estrategias y/o comportamientos
dentro del personal.

La tesis realizada por Juan Carlos
Guzman Moran, “Diagnéstico comu-
nicacional y propuesta adaptada a los
mecanismos de divulgacion de la
direccién general de investigacion de la
Universidad de San Carlos” (2003),
menciona que no existen politicas
internas definidas y estructuradas de
divulgacion de resultados en la Direccién
General de Investigacién y no hay
claridad en lo que se desea comunicar,
enfatiza que la comunicacion interna
tiene deficiencias y recomienda usar los
recursos comunicacionales disponibles
en la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

“La Comunicacién organizacional en
el funcionamiento del Departamento
de Merchandising (Publicidad en el
punto de venta) de una distribuidora
de licores”, elaborada por Wendy
Amarilis Garcia Hernandez (2003),
concluye que la comunicacién orga-
nizacional es vital para poder dirigir a
los colaboradores de merchandising
utilizando la comunicacion vertical y



recomienda elaborar un plan guia de
las actividades importantes que se
realizan en el afo para organizar a los
colaboradores y mejorar la comu-
nicacion mas directa.

En el 2003, la tesis “Diagndstico y
propuesta de la comunicacion interna
de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, de la USAC”,
presentada por Yolanda Leticia
Castafieda Mejia, establece que las
estructuras de comunicacién interna
de la Escuela de Ciencias de la
Comunicaciéon (ECC), no son ade-
cuadas para completar el proceso
comunicacional y exhorta a imple-
mentar y fortalecer la Comisién para
el Desarrollo de la Comunicacional de
la ECC y modificar las estructuras de
comunicacién que actualmente se
utilizan, especialmente aquellas que
se dan en forma simétrica, monolitica
y vertical.

Oscar René Alegria Herrera en el
2003, realizdé una “Propuesta de
estrategias comunicacionales internas
y externas para crear una imagen
positiva del Ministerio de Finanzas de
Guatemala”, en la cual identifica los
principales problemas que aquejan al
Ministerio de Finanzas y recomienda
realizar boletines informativos
enviados por medio de correo
electrénico, y realizar jornadas
motivacionales entre otros.

Axel Lorenzo Santizo Marroquin - 3

La investigacién realizada por Silvia
Elizabeth Hurtarte Pinto (2006),
“Diagndstico de la Comunicacion
interna de una entidad financiera”,
comprobd que los colaboradores no
tiene confianza para comunicarle,
abiertamente al jefe, sugerencias o
situaciones molestas. El correo
electronico es utilizado por la mayoria
de los colaboradores, lo cual
constituye una fortaleza ya que
permite que la comunicacién sea
eficiente y rdpida; ademas de ser
econdmica, recomienda que se lleven
a cabo actividades fuera de la oficina
ya que esto mejorard la relacion entre
colaboradores. Se, sugiere que
inicialmente la actividad se realice con
miembros del grupo de colaboradores
y que luego interactien con otros
departamentos. A los jefes se les
recomienda reunirse a menudo con
los colaboradores para que mejore la
comunicacion descendente.

Julio Bernabé Mendizdbal Morales
(2009), en su estudio “Diagndstico de
la Comunicacién administrativa en
cuanto a la induccién del nuevo
personal operativo del Banco
Industrial S.A.”. Recomienda un plan
de monitoreo por parte del Depar-
tamento de Recursos Humanos, a fin
de dar seguimiento y control al
desempeno de los colaboradores en
sus puestos y atribuciones paralo cual
fueron capacitados.
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El estudio de Jessica Grinebaum
Blanco (2010), “Diagnéstico de
Comunicacién interna de la agencia
de viajes New Travel Service (NTS)”,
determin6 que uno de los problemas
existentes en esa agencia es que no
todos los colaboradores internos
participan en las reuniones de trabajo
y se sugiere dar incentivos a quienes
lo merecen por su desempefio, no
brindarlos solamente por amistad, por
comparnerismo o solo porque si.

La investigacién de Carmen Azucena
Sierra Hoil (2011), “Propuesta de
Comunicacion para las Cuencas Verdes
de Guatemala”, nos refiere a que la
estrategia de comunicacion debe
permitir una fluidez de informacion, una
comunicacion constante y debe de ser
dirigida por profesionales.

En el 2011, Delmy Noyola Gémez de
Ledn, en su “Diagnéstico y propuesta
de comunicacion externa para el
programa de integracion comunitaria
(PROINCO) del Fondo Nacional para
la Paz (FONAPAZ)”; en su analisis a
las comunidades, encuentra que éstas
desconocen la existencia del
programa y recomienda realizar una
propuesta de comunicacién externa
para mejorar laimagen de FONAPAZ.

En la investigacion experimental que
Wagner Mayer Figueroa (2005),
realiz6 sobre “Comunicacién Interna

y Rendimiento Laboral de los
Merchandisers”, menciona que en la
empresa existen varios factores que
dificultan la comunicacion organi-
zacional interna en funcién de un alto
rendimiento laboral, entre ellos la falta
de instalaciones adecuadas para
realizar las conferencias y la de débil
estructura comunicacional formal
existente en el nivel jerarquico medio-
bajo, por lo cual recomienda que se
asigne a una persona para canalizar
toda la informacion que debe fluir
libremente en todos los niveles.

El trabajo de Elva Nohemi Najera Sian
(2011), “Comunicacion organizacional
en los municipios: Amatitlan, Palencia
y San José Pinula entre pobladores y
autoridades municipales”, resalta que
la opiniébn negativa que tienen los
pobladores de sus autoridades se
debe a que éstas no cuentan con
programas de comunicacion organi-
zacional, por lo tanto, recomienda
incluir estrategias de comunicacion
para (persuadir, informar, concienciar
y movilizar) a la poblacién y que estos
beneficios en la organizacién
municipal sean para los pobladores de
estos municipios , y que en el
municipio se dé un desarrollo social.

“Deficiencias en la Comunicacion
Interna del Fondo Social de
Solidaridad” de José Abel Hernandez
Salguero (2011), afirma, que las



coordinaciones del Fondo Social de
Solidaridad se comunican entre “si”,
solamente cuando se requiere
solventar o discutir algun tema o en
caso de emergencia. Enfatiza que las
herramientas de comunicacién mas
frecuentes son las cartas, circulares,
boletin informativo. Recomienda que
para mejorar las carencias que se
encuentran en la institucién, deben
realizarse encuentros frecuentes de
dos &reas o coordinaciones y de éstas
con sus colaboradores con el fin de
buscar ayuda mutua para reducir
errores, unificar tiempo y esfuerzos.

1.3 Justificacion

A lo largo de la historia, la humanidad
ha trascendido a través de la
comunicacién, al igual las insti-
tuciones privadas y publicas necesitan
de la comunicacion para comunicarse
con sus colaboradores, para que
exista confianza, empatia, y que todos
conozcan los roles de cada uno en la
institucion. Asimismo, se compro-
metan con sus labores diarias.

La comunicacioén es integral. Es decir,
abarca gran variedad de modalidades,
todas importantes y siempre
presentes en cualquier institucién. Es
sistema: es un conjunto de partes
interrelacionadas e interdependientes
que tienen un proposito comun en la
organizacion.
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Los mensajes que se intercambian
diariamente en varios niveles y
diversas maneras en las instituciones
publicas o privadas, todos tienen un
proposito y éstos pueden transmitirse,
por ejemplo, a través de medios de
comunicacién internos como:
memorandos, circulares, boletines o
revistas, tableros de avisos y
manuales, hasta programas
audiovisuales, circuitos internos de
television, sistemas computarizados,
sonido ambiental, etcétera, para llegar
a numerosos publicos internos como
externos. Se pueden emplear los
canales verbales o no verbales,
utilizando con ello la estructura formal
de la Institucion o las redes informales:
viajar horizontal o verticalmente en la
piramide jerarquica, circular dentro de
la organizacion o rebasar sus
fronteras.

Este proceso de comunicacién, se
puede acotar como el conjunto de
mensajes que se pueden inter-
cambiar diariamente entre los
colaboradores de la Direccién de
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas y sus
Delegaciones Departamentales.

Motivando la exposicién anterior al
ponente, a investigar como se realiza
el proceso de comunicacién interna
entre la Direccién de Delegaciones
Departamentales y las Delegaciones
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Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas.

1.4 Planteamiento del problema

El objetivo de esta investigacion es
presentar a la Direccion de Delega-
ciones Departamentales de la Contra-
loria General de Cuentas, un proyecto
estratégico de comunicacion interna
para con sus Delegaciones Departa-
mentales. Pues, resulta importante
conocer y realizar un estudio que
involucre a sus colaboradores (entes
comunicantes), quienes son la base de
la institucién, ya que son ellos los que
conforman y dan vida a esa institucion,
es decir, sin comunicacion no existiria
organizacion. Segun Tironi y Cavallo
(2000) la comunicacion interna se basa
en propésitos ideales como: liberar
ataduras y restricciones para que la
informacién fluya en todas las
direcciones posibles; abrir el didlogo
entre los estamentos de la institucion
para influir en sus proyectos, incluso
si éstos son estratégicos o identitarios;
enfrentar y administrar los conflictos y
las discrepancias; promover el
razonamiento en conjunto, y, ampliar
mediante instrumentos diversos y
novedosos las posibilidades de
asociacion y participacion.

Este estudio sobre la comunicacion
interna que toma como referencia los
diferentes actores que componen la

Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y las Delegaciones Departa-
mentales de la Contraloria General de
Cuentas, se basa en la teoria
propuesta por Rodriguez, D. (2004)
quien expone que las explicaciones,
que los propios involucrados dan
acerca de la funcionalidad de la
comunicacién, organizacion y de su
estar y actuar en ella, forman parte
importante del objeto de estudio.

Esta investigacién de la comunicacion
interna, requiri6 de la visién propia de
los colaboradores de la Direccion de
Delegaciones Departamentales y de
las Delegaciones Departamentales de
la Contraloria General de Cuentas,
entes, que ayudaron a obtener una
visién general del sentir de ellos hacia
su conocimiento de los canales de
comunicacion interna que actual-
mente la institucion tiene funcionando,
siendo ésta una situacién no estu-
diada y que requirié ser investigada.

Al realizar la investigacion, se requirié
del conocimiento de cémo llega la
comunicacion interna a los colabo-
radores que integran los equipos de
trabajo, tanto de la Direccién de
Delegaciones Departamentales como
de las Delegaciones Departamentales
de la Contraloria General de Cuentas.

Los componentes de la comunicacion
interna integran todos los elementos



que permiten la circulacién de los
flujos comunicativos en toda
institucién. En entrevista a Licenciada
Ana Elizabeth Fresse Turcios (20/12/
12), Directora de la Empresa
Comunicacién y Periodismo, para ella,
la comunicacién interna es un
“proceso comunicacional donde se
integran los dirigentes (gerentes,
directores, etc.) de una organizacién
con todos los niveles de colabo-
radores de la misma, a fin que se
obtenga una buena imagen interna y
que tiene como uno de sus objetivos
crear un clima cordial y de confianza
donde el colaborador se sienta a gusto
y vea que sus objetivos y los de la
empresa estan muy relacionados”.

Este enfoque es importante, debido al
factor social que vincula a una
organizaciobn compuesta por
personas, actores relevantes al
momento de hablar de comunicacion
interna.

Tomando en cuenta lo anterior y por
ser un colaborador que mantiene
relacién con el equipo de trabajo de
la Direccién de Delegaciones
Departamentales y las Delegaciones
Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas, surgié la
inquietud de realizar la investigacion
titulada: “Diagnostico y propuesta
estratégica de comunicacion interna
para la Direccion de Delegaciones
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Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas”. Lo trascen-
dental de este estudio, fue que tomd
como base la comunicacién interna,
permitié conocer como se realiza este
proceso en una institucién publica.
Como esta es importante, ya que sin
ella, es imposible crear herramientas
adecuadas para el mejoramiento de
la fluidez de la misma en las
instituciones, partiendo de sus bases
y de los resultados de la encuesta se
construy6 una propuesta de comu-
nicacién interna para la Direccion de
Delegaciones Departamentales y las
Delegaciones de la Contraloria
General de Cuentas.

1.5 Delimitacion geografica

La investigacion se realizé con el
equipo de colaboradores de: Delega-
ciones Departamentales y Direccion
de Delegaciones Departamentales de
la Contraloria General de Cuentas
ubicadas en las direcciones que se
presentan en el cuadro siguiente:
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Cuadro No. 1: Direccion de Delegaciones Departamentales

Retalhuleu.

No. Delegacién DIRECCION
Departamental

1. Baja Verapaz 72. Av. 6-30, zona 1, Salama.

2. Chimaltenango 52. Calle 2-91, zona 3.

3. Escuintla 72. 13-40 Callejon Avendario, zona 4 Escuintla.

4. El Progreso Sector el Bordo, Barrio Las Joyas Guastatoya.

5. Petén 92, Calle y 82. Av. Barrio La Ermita, zona 1, Santa Elena.
Quetzaltenango 52. Av. 4-02, zona 5, Col. Molina Quetzaltenango.
Retalhuleu 62.Av. y 62. Calle, zona 1, Antiguo Edificio de Correos

8. Suchitepéquez
Mazatenango.

52, Av. 5-08, zona 2, Grupo Colonia Flor del Café

9. Totonicapan

32.Calle final de la zona 3, Totonicapan.

12 calle 15-10, zona 1 Calle del Teatro al Aire Libre Zacapa.

10. | Zacapa

11. | Direccion de
Delegaciones
Departamentales

728. Av. 7-32, Zona 13, 3er. Nivel, Ciudad Guatemala.

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin

1.5.1 Delimitacion temporal

El &mbito temporal de la investigacion,
se realizdé durante los meses de
octubre, noviembre y diciembre 2012.

1.5.2 Delimitacion poblacional

Colaboradores de la Contraloria
General de Cuentas, especificamente
de la Direccién de Delegaciones
Departamentales y las Delegaciones

Departamentales citadas en el cuadro
No. 1.

1.5.3 Delimitacion institucional

Contraloria General de Cuentas.
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orico

2. Marco te

Capitulo I

‘La teoria es un elemento impres-
cindible en cualquier rama del
conocimiento, ya que ella sirve para
el analisis de los diferentes
fendmenos que se presentan en
situaciones concretas”. (Capriotti,
2006).

2.1 Comunicacion

Uno de los aspectos esenciales en
toda organizacién o grupo, esté
definido por la comunicacion, en ese
sentido, los analistas organizacionales
han reiterado la importancia que este
proceso tiene en la vida de las organi-
zaciones, para Barnard (1938:91)
expone que: “porque la estructura,
extensién y alcance de la organizacién
estén casi enteramente determinados
por las técnicas de comunicacién”.
Bajo esta premisa, el esfuerzo por
construir una “estrategia de comuni-
cacion Interna para la Direccion de
Delegaciones Departamentales con
las Delegaciones Departamentales de
la Contraloria General de Cuentas”,
tiene como proposito fundamental el
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trabajo investigativo que aqui se
presenta, que implica entender a las
organizaciones como sistemas de
procesamiento de informacion, es
decir, entender segun Hall (1996) que
las organizaciones atrapan y filtran la
informacion, la procesan en términos
de lo que ya han aprendido, la
interpretan, la cambian y por ultimo
actuan sobre ella.

La relacion entre la comunicacion y
las organizaciones se define desde
dos horizontes: el organizacional y el
individual. En ese sentido, se hace
evidente expresa Hall (1996:179),
que: “el insumo organizacional en el
proceso de comunicacién proviene de
los canales de comunicacion
estructurados y de la posicion que la
gente ocupa. (...) La interpretacion de
las comunicaciones por los individuos
esta muy influenciada por sus
posiciones organizacionales”.

De acuerdo a esta exposicion, se
presentan los aspectos esenciales del
proceso comunicativo al interior de
estructura organizacionales abor-
dando para ello los componentes y las
funciones de la comunicacion.

En el libro “Semiologia y comuni-
cacion” Interiano (1997:9) expone
que: “La comunicacion es un fené6-
meno de interaccion social...Toda la
sociedad necesita, para su desarrollo,

establecer relaciones entre los
hombres, y éstos con sus insti-
tuciones. Y para ello es incuestionable
que debe hacerlo utilizando la
comunicacién, en cualquiera de sus
manifestaciones. En otras palabras, la
comunicacion es el oxigeno de la
sociedad a través del cual el hombre
ha hecho posible el avance cientifico,
tecnoldgico y en todos los 6rdenes de
la vida.”

Por su parte Flores de Gortari y
Orozco (1980:241), en el libro “Hacia
una comunicacion administrativa
integral” expresan:

“...El' verbo comunicar
proviene de la voz latina
comunicare, puesta o poner
en comun algo. En su
acepcion méas general,
comunicacion es accion y
efecto de hacer a otro
participe de lo que uno tiene,
descubrir, conferir con otros
un asunto, tomando su
parecer...”.

La ponencia de Prieto (1991), afirma
que la comunicacion es un proceso
que se va construyendo poco a poco,
en donde existe un intercambio y se
potencia un dialogo y que involucra
varios elementos: emisor, perceptor,
mensaje, codigo, medio 0 recursos,
referente.



La comunicacion se puede definir
como el proceso mediante el cual un
grupo social realiza un intercambio de
informacién que junto con la evolucion
del hombre se ha ido tecnificado. Mac
Bride (1980:37), afirma que:

“Comunicacion es el
intercambio de mensajes, en
la cual se utiliza cualquier
medio disponible para
hacerlo llegar a su inter-
locutor, hay que entenderla
de forma amplia y no solo
como el acto de intercambio
de mensajes, ya que ésta
abarca el quehacer individual
y colectivo de las personas.”

De esta manera la comunicacién es
algo que se va construyendo cada dia,
Habermans (2002:19) sefiala que: “la
verdadera comunicacién llega cuando
emisor y receptor establecen
consensos, es decir llegan a ponerse
de acuerdo”.

2.2 Elementos del proceso
de comunicacion

Lefiero y Marin (1978:94) senalan:

“En cualquier proceso de
comunicacion son indispen-
sables determinados ele-
mentos, propios del ser
humano y que a la vez, son
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imprescindibles para su
méaximo desarrollo”.

2.2.1 Emisor/comunicador

El emisor es quien toma la iniciativa

de iniciar el proceso acota Interiano
(1997), es la persona a quien le
interesa ponerse en contacto con los
demas puede ser emisor 0 emisora,
cualquier individuo o grupo (empre-
sas, instituciones, etcétera. ejemplo:
el rol de la Direccion de Delegaciones
Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas que en su
momento es el “emisor”, elabora
interiormente el mensaje que
comunicara, guiado por un propaésito,
pues de ella emanan las politicas de
comunicacion para con el equipo de
trabajo de las Delegaciones
Departamentales de esta misma
institucion.

2.2.2 Cédigo

Para el enfoque linglistico la
comunicacion se define como el
proceso de transmision de
informacién desde un emisor a un
receptor a través de un medio,
proceso en el que se hace necesario
que en la transmisién y la recepcion
de dicha informacién se utilice un
“codigo” especifico, respondiendo a
dos operaciones cognitivas bésicas:
codificacion por parte del emisor y
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decodificacion por parte del receptor
(Alonso, 1998).

Puede ser desde el idioma, hasta una
clave, gesto, iconos. Este debe ser
comun tanto para el emisor como para
el receptor. Este debe ser de fécil
comprension para que no existan
ambigledades. Para Interiano
(1997:18), el codigo es:

“...el conjunto estructurado
de signos, en base a ciertas
leyes propias, utilizado para
la elaboracién de mensajes.
Cuando se afirma que es un
conjunto estructurado nos
estamos refiriendo a que los
mismos deben de cumplir con
ciertas leyes de seleccion y
combinacién, las cuales han
sido sugeridas o establecidas
socialmente. O sea, que el
codigo es un producto de un
acuerdo social.”.

Lo cual lleva a confirmar lo importante
que es tomar en cuenta el “c6digo” en
el proceso de elaboracion de
mensajes, tanto para el emisor como
para el receptor. Ejemplo, la Direccion
de Delegaciones, cuando elabora los
mensajes hace uso de un cédigo
(idioma espanol). Codigo que es
conocido por los colaboradores de
ésta y de las delegaciones Departa-
mentales.

2.2.3 Perceptor/receptor

Cuando hablamos de un proceso de
intercambio, no concibiendo a los
seres humanos como meros
recipientes de nuestros mensajes,
estamos hablando de una o las de
varias personas que tienen la
capacidad de aceptar, rechazar o
modificar el mensaje que reciben.

Prieto (1991) anota que el ser humano
recibe el mensaje porque, en primer
lugar, conoce el codigo en que viene
cifrado el mismo. En segundo lugar, esa
recepcion no es pasiva: implica un
esfuerzo (mayor o menor), de
decodificacion que, siempre en el caso
del ser humano, es también un esfuerzo
de interpretacién (mayor o menor). Hay
pues, una dosis de actividad en el
elemento de recepcion del mensaje,
actividad que significa selectividad,
discriminacion, aceptacion o rechazo.

El perceptor puede ser individual o
grupal, es quien capta, almacena,
analiza, sintetiza y da una repuesta a
los mensajes que recibe. Ejemplo,
cuando el equipo de trabajo de las
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas,
recibe un mensaje de la Direccién de
Delegaciones Departamentales
(emisor), le corresponde al equipo de
colaboradores realizar su esfuerzo en
descifrar el mensaje recibido.



2.2.4 Mensaje
Para Prieto (1991:20):

“Es...lo que el emisor estruc-
turay llega a los sentidos del
perceptor”.

Los mensaje no solamente son
estructurados a través del lenguaje
hablado, también los percibimos a
través de nuestros cinco sentidos,
todos participan de la comunicacién.

Los mensajes deben de corresponder
a una carga de referencialidad segun
Interiano (1997:14):

”...que permita su facil
decodificacion. Cuando se
trata de emitir mensajes
escritos, estos deben ser
estructurados, siguiendo una
norma de racionalidad de tal
forma que se establezca un
campo comun entre comuni-
cadores y receptores.”.

Martinez (2006:16) sefiala que:

“el mensaje es la forma que
se le da a una idea o pensa-
miento que el comunicador
desea transmitir al receptor”.

Al interior de las empresas lo que se
transmite es de principal importancia
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y no sélo eso, sino también la forma
en cémo es transmitido, debido a que
el mensaje emitido y el recibido no
necesariamente son los mismos, ya
que la codificacion y decodificacion del
mismo pueden variar por la
intervencién del ruido tanto del emisor
como del receptor.

En el caso de la Contraloria General
de Cuentas, el mensaje es lo que
transmite la  Direccion de
Delegaciones Departamentales hacia
las Delegaciones Departamentales,
siendo éstas las directrices de trabajo
emitidos por el Despacho Superior.

2.2.5 Canal (medio o vehiculo)

Para Homs (1998:5), un canal: “es
todo aquel conducto por el que
podemos enviar un mensaje.”. Los
canales o medios o vehiculos por los
cuales viaja la comunicacion son
diversos y dependen de las
circunstancias y necesidades
histéricas de los seres humanos para
comunicarse. Segun Prieto (1991),
con respecto al canal anota:

“entendemos por medio el
vehiculo a través del cual se
propaga un mensaje”.

Para aumentar la efectividad
comunicativa, Martinez (2006:16)
concreta que: “siempre se hablard de
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ver qué tipo de canal es el mas
adecuado, para el mensaje que
queremos transmitir, los receptores
que lo recibiran y la respuesta que
busco en ellos”. Por otra parte,
Robbins (2004) menciona que los
canales en las empresas difieren por
su capacidad de comunicar
informacion. Algunos son ricos en el
sentido que tienen la capacidad de:

manejar varias claves de
informacion al mismo tiempo
(palabras, posturas, expre-
siones del rostro, gestos,
entonaciones).

Facilitar una retroalimen-
tacion rapida (verbal o no
verbal).

Ser muy personales.

Ejemplo la Direccion de Delegaciones
Departamentales dependiendo las
circunstancias hace uso de canales
(medios o vehiculos), con que cuenta
la Contraloria General de cuentas,
para transmitir sus mensajes al
publico interno o externo.

2.2.5.1 Clasificacion de los canales
Robbins (2004) clasifica los canales
(medios o vehiculo) de la comu-

nicacién en:

formal, estos canales los
establece la organizacién y trans-

miten mensajes que se relacionan
con las actividades profesionales
de sus miembros. Siguen la cadena
de autoridad dentro de la empresa.

- Informal, en este tipo de canales
se incluyen los de cardcter
personal o social que usa la
empresa entre las personas de la
organizacion, independiente-
mente del puesto que ocupan en
ella. Estos, contrario al anterior,
no siguen la cadena de autoridad
dentro de la empresa ni canales
ni procedimientos formalmente.

Es importante hacer hincapié en el
tema de los canales informales, ya
que la mayoria de las veces, cuando
se habla de comunicacién informal, se
tiende a relacionarla con una de sus
modalidades: el rumor, y por ello la
consideran tan negativa.

Una de las causas del surgimiento de
este tipo de comunicacién, es la
necesidad de la gente por entrar en
contacto tratando de establecer bases
para una relacién personal.

2.2.5.2 Riqueza de los canales
de comunicacion

En la siguiente figura se muestra la
rigueza de informacién de algunos
canales de comunicacion expuesto
por Robbins. (2004).
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Riqueza de informacion de los canales de comunicacion

Dirscursos
grabados

Informes formales,
boletines

Canal con |—
poca riqueza

|
Correo
electronico

Wemorando,
cartas

En la figura se observa que: las
conversaciones de persona a
persona, conversaciones telefonicas,
videoconferencias, discursos en vivo,
correo electrdnico, éstos son las que
mas riqueza de canal tienen, porque
permiten comunicar la mayor
informacién en un episodio de
comunicacion; es decir, ofrece
muchas claves de informacién,
retroalimentacion inmediata y el toque
personal de estar ahi presente. Por el
contrario los medios escritos
impersonales, como los informes
formales, discursos grabados,
memorandums, cartas, boletines, son
los canales menos ricos, segun el
esquema anterior.

Grupos de discusion
en linea vivo

I

Correo de voz

|
|
| —
|
|
|

Discursosen | vigeoconferencias

|

— ——
|
| Canalrico

SEE——

Conversaciones
telefonicas

Conversaciones
€N persona

2.2.6 Retroalimentacion/feedback

Es el proceso mediante el cual se da
una respuesta a los mensajes
recibidos. Para Interiano (1997:21),

“Se le llama también retroali-
mentacion, respuesta, feed-
back, retorno.”.

Para Homs (1998) refiere que la
comunicacién es un proceso dinamico
de intercambio de ideas, es decir, de
todo aquello que pueda tener cabida
en la mente humana. Sin embargo,
existe algo que es indispensable para
cumplir con esta funcion dinamica: la
retroalimentacion. En el proceso de
comunicacion la retroalimentacion es
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segun Homs (1998:1)

“la respuesta generada como
consecuencia del mensaje y
enviada al emisor original de
la misiva”

es un elemento béasico e importante.
Cabe citar que la retroalimentacion
dice Martinez (2006:18)

“es la que suministra una via
para la respuesta del receptor
al mensaje misma que
permite saber al emisor si el
mensaje fue o no recibido y
si ha tenido la respuesta que
pretendia”.

2.2.6.1 Formas de retroalimentacion
en la empresa

Homs (1998:12) define dos tipos de
retroalimentacion:

“uno que se genera en el
intercambio de informacién y
otro que no es mas que la
certificacién de que el
mensaje original fue recibido,
bien interpretado y con
sentido correcto en que fue
enviado”

Dentro de la empresa, la retroalimenta-
cién puede llegar de muchas formas,
Martinez (2006) las clasifica asi:

e Retroalimentacion directa, es
cara a cara a través de pala-
bras, expresiones faciales y
movimientos corporales.

e Retroalimentacion indirecta, a
través de demandas de alta
calidad en el trabajo,
disminucién de ausentismo,
mayor coordinacién de las
personas con las que trabaja,
etc.

De acuerdo con las posturas de los
autores citados, la retroalimentacion
a los mensajes enviados es muy
importante en los proceso de
comunicacion interna en las
instituciones privadas o pubicas, lo
que nos lleva a pensar que la
retroalimentacion es muy necesaria,
para que, el proceso de comunicacion
interna entre la Direccién de las
Delegaciones y el equipo de
colaboradores de las Delegaciones
Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas, sea una
constante estrategia de comunicacion
fluida de doble via.

2.2.7 Contexto

El contexto escribe Interiano
(1997:19): “Es el marco socio-
econdmico y cultural donde se
difunden los mensajes en un
determinado periodo historico (...).
Cada mensaje debe ser elaborado



especialmente para ser transmitido a
perceptores que pertenezcan a un
contexto determinado.”. Todo
mensaje segun Prieto (1986), debe
de tener una carga de:
“referencialidad del mensaje”. Un
mensaje con mucha referencialidad
seria aquel que tome en cuenta
suficientes elementos para ubicar al
destinatario o perceptor de la
informacién, en un sitio determinado;
en un ambiente, en el cual el
preceptor se sienta plenamente
ubicado o identificado. En otras
palabras, seria un ambiente que
reproduzca el espacio vital del
perceptor. En tanto que un contexto
de baja referencialidad seria aquel
que aporta pocos elementos que
puedan ubicar al perceptor en su
medio ambiente. A partir del contexto,
por lo tanto, se puede interpretar o
entender un hecho.

En suma, la comunicacion implica un
proceso de interrelacion entre dos o
mas individuos a través del cual se
transmite un tipo de informacién,
como se menciond anteriormente. Se
considera entonces que la
informacién parte de un emisor, en
donde ésta asume un cdédigo
preestablecido, lo cual significa que
el emisor codifica la informacion, con
el propdésito de que el receptor pueda
decodificar la informacién recibida,
siempre y cuando ésta se produzca
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en un contexto determinado. El
contexto, por su parte, posibilitara la
comunicacion, toda vez que éste
determinara el carécter cognitivo,
valorativo y procedimental que la
comunicacion adquiere en el
momento en que la informacion es
apropiada y significada por los
individuos.

2.3. Esquema de la comunicacion

Alonso (1998) expone que la comuni-
cacion se define como el proceso de
transmision de informacion, desde un
emisor a un receptor a través de un
medio, proceso en el que se hace
necesario que en la transmision y la
recepcion de dicha informacion se
utilice un codigo especifico,
respondiendo a dos operaciones
cognitivas basicas: codificacién por
parte del emisor y decodificacion por
parte del receptor.

La comunicacién, como se expuso
brevemente, involucra una serie de
elementos constitutivos entre los que
se registran una serie de relaciones
en diferentes sentidos, como se
observa en la grafica, de la pagina
siguiente:
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Esquema de la comunicacion

.

Esquema No.1 Elaborado por Axel L. Santizo Marroquin

organizacion. Estas redes pueden ser
formales o informales. Las autoras
2.4 Redes de comunicacion definen a las primeras como aquellas
que estan explicitamente sefaladas
Para Muriel y Rota (1980), tanto la enelorganigrama, y pueden derivarse
comunicacion formal como la informal  como un diagrama de la estructura
se dan a partir de redes. Para ellas, formal de la institucion.
una red de comunicacion es el camino
que sigue el flujo de mensajes y cada  El flujo comunicacional puede seguir
uno de los elementos por los que distintos caminos: ascendentes,
pasa, pudiendo involucrar a dos descendentes y horizontales,
personas, unas pocas o a toda la dependiendo de quién inicia la



interaccién y quién responde. Las
redes informales se constituyen
cuando el mensaje fluye sin respetar
las lineas jerarquicas o funcionales,
obedeciendo mas a preferencias
personales que a estructuras
formales. Para satisfacer, al menos
parcialmente, las necesidades de los
sujetos, a las que el sistema formal
no da respuestas, aparecen estas
redes informales. Los mensajes que
circulan por ellas emergen
espontdneamente, estdn menos
estructurados y son menos
predecibles.

2.5 Barreras Barrera/ruido/
obstaculo/ interferencias/
fallas en la comunicaciéon

Interiano (1997:29) cita a Flores de
Gortari y Orozco, estos autores dicen
que: “Puede sefialarse que no hay
autor en materia de comunicacion,
que haya dejado de intentar una
clasificacion de barreras en la
comunicacion, ni de enfatizar la
importancia de removerlas o
superarlas para asegurar una
comunicacion fluida y que traiga como
resultado una operacién mas eficiente
de las organizaciones o una mejor de
las interrelaciones humanas en lo
general.”.

A las barreras acota Interiano
(1997:29) “son los ruidos o barreras o
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interferencias que impiden un libre
flujo de mensajes entre un
comunicador y perceptor. Estas
interferencias son llamadas de distinta
forma: barreras, ruidos, obstaculos,
interferencias, etc.”

Para Koontz (1996), probablemente
no sea sorpresa alguna que los
administradores citen con frecuencia
las barreras en la comunicacién como
uno de sus problemas més
importantes. Sin embargo, los
problemas de comunicaciéon son
sintomas de problemas mas
profundamente. Pueden existir
barreras en el emisor, en la
transmisién del mensaje, en el
receptor o en la retroalimentacion. Se
agrega la posicién de Interiano
(1997) que las barreras/ruidos
pueden generarse también en el
codigo, porque si éste no es conocido
por el receptor, él no logra
descodificar el mensaje, asi también,
debe de tomarse en cuenta el
contexto.

Martinez (2006:14) expone que: “el
ruido es el factor que se puede
presentar en cualquier etapa del
proceso, desviando o cambiando la
intencion real de la comunicacion”.

Estas intervenciones se encuentran
ligadas a cualquier momento del
proceso, desde la emisién del
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Cuadro No. 1. Clasificacién de las barreras.

Autor

Barrera/ruido/ obstaculo/ interferencias/fallas

Fonseca (2005)

Técnico, se presenta en medio y canal que transmite el mensaje; por
ejemplo, manchones de tinta en textos impresos, palabras ilegibles o
borrosas, interferencias en el sonido y la imagen del televisor, etc.

Interiano(1997)

Psicologica:

son producidas por problemas en la atencién, los filtros emotivos, los
prejuicios, la nocién de pérdidas y ganancias que se tengan en
funcién de los mensajes recibidos.

Fonseca (2005)

Psicoldgica: se presenta en el emisor y receptor. Es un estado
animico mental o emocional producido por la situacién que se vive,
tension, tristeza, angustia, enojo, apatia, etc.

Fonseca (2005)

Fisioldgico: consiste en molestias o incapacidades del organismo
humano, del emisor y receptor, por ejemplo, pérdida de la vista, oido,

ronquera, malestares o dolores corporales, hambre, cansancio, etc.

Fonseca (2005)

Semantico: se presenta en el mensaje, en su contenido. Por ejemplo
las palabras empleadas pueden tener un significado confuso,
equivocado o desconocido por el emisor.

Interiano (1997)

Semantico: se producen por mala interpretacién de la realidad.
Escasa referencialidad de algunos mensajes en torno a la
tematica central del mismo, o a la descontextualizacién de
algunos signos utilizados para la elaboracion de los mensajes.

Interiano (1997)

Fisicas: a estos los nombra Fonseca, como ruido técnico. Para
Interiano el ruido fisico, se da en espacios visuales como el
periddico, las manchas de tinta, las letras muy débiles y lineas o
dibujos de baja calidad de impresiéon. En canales electronicos las
interferencias en la transmision de desperfectos en el mismo canal,
por cese momentdneo de la corriente eléctrica, por averiarse una
cinta magnetofénica, etc.

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin.




mensaje con el emisor, la
encodificacion, el mensaje, la
decodificaciébn y el receptor;

provocando malos entendidos,
confusiones, desinterés e incluso
impidiendo que el mensaje llegue a
su destino.

Interiano (1997:29) expresa que:
“llamamos ruidos de la comunicacién
a todas las barreras o interferencias
que impiden un libre flujo de mensajes
entre un comunicador y perceptor.
Estas interferencias son llamadas de
distinta forma: barreras, ruidos,
interferencias, obstaculos, etc.”.
Segun Interiano (1997) y Fonseca
(2005) las barreras pueden
clasificarse segun su naturaleza.

2.6 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional se
define como el conjunto de
instrumentos 'y mecanismos
cohesionadores e identitario de las
organizaciones, orientados a la
integracion de los miembros de las
organizaciones a  proyectos
estratégicos y administrativos, con
clara consciencia de su pertenencia y
compromiso con los valores y
propésitos misionales definidos por la
organizacion.

Por otro lado, la comunicacidon
organizacional también contribuye en
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el logro de la coherencia interna de
las organizaciones en la toma de
decisiones y acciones dentro de sus
areas, o dependencias y, desde un
componente subjetivo, la comuni-
caciéon organizacional orienta las
actitudes de los miembros de éstas,
los cuales deben corresponder a la
cultura organizacional deseada. En
consecuencia con lo anterior, la
comunicacién organizacional son
politicas organizacionales, con
identificacion clara y precisa de los
objetivos o propdsitos, porque el
disefo de las estrategias, los planes,
los programas, y los proyectos por
medio de los cuales la organizacion
cobra sentido. Asimismo, la
comunicacién organizacional convoca
a los miembros de las organizaciones
a compartir los valores de la
organizacién. Este ultimo aspecto es
crucial en virtud al papel que
desempefa la comunicacion en la
construccion de una imagen
corporativa, tanto al interior como al
exterior de la organizacion. En una
organizacién eficiente y eficaz la
comunicacion circula en varias
direcciones, para Pizzolante (2001),
lo que conduce a la necesidad de
establecer estrategias comunicativas
concretas, que incidan en los
principales “flujos de comunicacion’,
a saber, la comunicacién descen-
dente, comunicacién ascendente y
comunicacion cruzada.
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2.6.1

Esquema de la comunicacion en la organizacion

Comunicacioén
Interna en la
Empresa

f Segun su grado de formalidad

\ Segun el sentido adoptado

Formal
Informal
Ascendente
Vertical
Descendente
Horizontal

Fuente: (Gomez Cervantes 2007)

De acuerdo a lo anterior, la comuni-
cacion interna en las organizaciones
privadas o gubernamentales, puede
definirse segun su grado de
formalidad (informal o formal) o, segun
el sentido adoptado (horizontal o
vertical —ascendente o descendente).
Por otra parte, también puede ser
clasificada la comunicacion interna de
las organizaciones en ascendente,
descendente y oblicua o transversal.

Es necesario sefialar que de
conformidad con la teoria de las
organizaciones, la comunicacién
organizacional establece el modelo de
organizacién y el esquema de poder
empresarial. Fayol (1970), consi-
derado padre de la administracion
general, sefala tres principios
estrechamente relacionados con la
comunicacion organizacional: unidad
de direccion, cadena de escalafon y



unidad de mando, los cuales
representan una estructura piramidal
en las organizaciones, donde la
comunicacion esta cuidadosamente
controlada y sigue un orden jerarquico
en la toma de decisiones.

Algunas investigaciones basadas en
los elementos expuestos por Fayol,
apuntan a determinar que uno de los
aspectos importantes dentro de un
modelo empresarial/institucional
gubernamental— la satisfaccién en el
trabajo de los colaboradores- esta
relacionada con la retroalimentacion
recibida por parte de sus superiores.

2.6.2 Flujos de comunicacion
en la organizacion

Para que las instituciones alcancen
niveles satisfactorios en el proceso de
comunicacién debe manejar
esquemas o flujos que le permitan
hacer llegar los mensajes. Para
ejemplificarlo de mejor forma se
procede a elaborar el esquema que
se muestra en el Cuadro No. 2, en la
pagina siguiente.

2.7 Comunicacion y estructuras
organizacionales

Uno de los aspectos esenciales en
cualquier grupo u organizacién esta
definido por la comunicacién, en ese
sentido, los analistas organizacionales
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han reiterado la importancia que este
proceso tiene en la vida de las
organizaciones, Bernard, (1938:91)
expone “porque la estructura,
extension y alcance de la organizacion
estan casi enteramente determinados
por las técnicas de comunicacion”.

Bajo esta premisa, el esfuerzo por
construir una estrategia de comuni-
cacion interna para la Direccion de
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas,
tiene como propdsito fundamental en
el trabajo investigativo que aqui se
presenta. Implica entender a las
organizaciones como sistemas de
procesamiento de informacion, es
decir, entender dice Hall, (1996), que
las organizaciones atrapan y filtran
la informacién, la procesan en
términos de lo que ya han aprendido,
la interpretan, la cambian y por ultimo
actlan sobre ella. La relacion entre
la comunicacion y las organizaciones
se define desde dos horizontes: el
organizacional y el individual. En ese
sentido, se hace evidente segun Hall
(1996: 179), que: “el insumo
organizacional en el proceso de
comunicacién proviene de los
canales de comunicacion estruc-
turados y de la posicién que la gente
ocupa. La interpretacién de las
comunicaciones por los individuos
estd muy influenciada por sus
posiciones organizacionales.”.
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Cuadro No.2 Flujos de comunicacion organizacional

Flujo

Descripcion

Comunicacion
Descendente,
(Interiano
(1997).

Esta fluye desde los miembros ubicados en niveles altos hacia otros que
ocupan niveles inferiores en la jerarquia organizacional. Una desventaja de
este flujo de comunicacién es que la informacién se pierde o se distorsiona al
descender por la cadena de mando. La emisién de politicas y procedimientos
por parte de la alta direccién no asegura la comunicacién; de hecho, muchas

de las 6rdenes no se comprenden y ni siquiera se leen.

Comunicacion
Descendente,
(Interiano
(1997).

Por consiguiente, es fundamental contar con un sistema de retroalimentacién
para determinar si la informacién se percibié tal como era la intencién del

emisor.

Comunicacion
Ascendente,
(Interiano
(1997).

Viaja desde los subalternos hacia los superiores y continda ascendiendo por
la organizacién. El problema que presenta este flujo es que puede ser
obstaculizado por servidores que filtran los mensajes y no transmiten toda la
informaciéon a sus jefes, en especial, la informacién desfavorable. Sin
embargo, la transmisién objetiva de informacién es esencial para fines de
control. La alta direccién necesita conocer especificamente los hechos sobre

el desempefio de los procesos y de sus funcionarios.

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin.

De acuerdo a lo anterior, la comuni-
cacion interna en las organizaciones
privadas o gubernamentales, puede
definirse segun su grado de forma-
lidad (informal o formal) o, segun el
sentido adoptado (horizontal o vertical
— ascendente o descendente —). Por
otra parte, también puede ser
clasificada la comunicacion interna de
las organizaciones en ascendente,
descendente y oblicua o transversal.

2.8 Comunicacion Institucional

Definir qué es una Institucion es algo
complejo, y el término, ademas, tiene
diferentes connotaciones. Muriel y
Rota (1980:37), citan a J. H. Fichter
(1974), para quien una institucién es
“una estructura relativamente perma-
nente de pautas, roles y relaciones
que las personas realizan segun
determinadas formas sancionadas y



unificadas, con objeto de satisfacer
necesidades sociales basicas”.

Para Muriel y Rota (1980), la
comunicacién Institucional es un
sistema que coordina las partes
constituyentes de la Institucién, y a
ésta con sus publicos. Que facilita la
consecucién de objetivos especificos
de ambos y asi contribuye al
desarrollo nacional.

Sera necesario entender la
comunicacién no sélo desde estos
enfoques empresariales, sino
también, y sobre todo, desde la
perspectiva de la accién comunicativa
de J. Habermas (2003:40) “Los
sujetos que actuan comunicativa-
mente, en su posicion de hablante y
destinatario se encuentran literal-
mente a la misma altura”.

La relacion interpersonal entre éstos
sujetos se contrae cuando adoptan la
misma referencia al mundo. De
acuerdo a un mundo intersubje-
tivamente compartido, los sujetos
hacen “experiencias comunicativas
juntos”, entienden lo que el otro dice,
aprenden, sacan sus propias
conclusiones de la ironia, el silencio,
de las paradojas, de las alusiones. Sus
manifestaciones o emisiones son
relativas, ya que su validez puede ser
puesta en tela de juicio por otros
actores”. Esta concepcion de la
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comunicacion sera tenida en cuenta, al
analizar los procesos comunicacionales
en la institucién objeto de estudio.

Siguiendo a Habermas (1987) una
organizacion es un sistema, estara
constituida por subsistemas interde-
pendientes, que necesitaran interrela-
cionarse unos con otros. Este sistema,
a su vez, estara en relaciéon con un
suprasistema, enmarcado en un
macrosistema. Esa interrelacion debe
estar organizada, y es aqui donde
interviene la comunicacion institucional.

La primera relacion entre comunicacion
y organizacion se da segun Bartoli
(1992), en el momento en que resulta
necesario definir circuitos comunica-
cionales para organizar las unidades de
trabajo de una organizacién, y que para
desarrollar esa comunicacién interna es
menester organizar su puesta en
marcha. Siguiendo a esta autora, la
comunicacién es acto, objeto y medio
de la puesta en comun o de la trans-
mision. Y para ella la comunicacién en
las organizaciones no dista demasiado
de esta definicién, ya que “es un
conjunto de actos mas o menos estruc-
turados; también es un objeto, incluso
un ‘recurso’ fundamental de la empresa
si se considera la comunicacién como
fruto de informaciones, en especial
operativas”. Al entender a la comuni-
cacién como un “recurso”, se esta
poniendo al servicio de la organizacion.
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2.9 Comunicacion interna

En el trabajo de investigacidn espariol
titulado “El liderazgo en Comunicacién
interna” y elaborado conjuntamente
por el Instituto de Empresa, Inforpress
y Capital Humano (2002), se concluy6
que un modelo de estructuracion de
la comunicacion interna se soporta en
tres elementos, los cuales pueden ser
concebidos como las variables del
modelo de comunicacion: "la respon-
sabilidad y el compromiso del equipo
directivo y el fortalecimiento de medios
internos basados en nuevas
tecnologias como la intranet.

La comunicacién interna de una
organizacién precisa de una
estructura adecuada que debe ser
liderada y orientada conforme a un
objetivo preciso, sobre los problemas
que pueden surgir en el marco de la
comunicacién organizacional.

La comunicacion interna permite una
informacion global para todos los
publicos internos y una expansion de la
cultura corporativa. Uno de los ele-
mentos esenciales en la comunicacion
interna es la necesidad de que todos los
participantes independientemente de su
posicién jerarquica- estén plenamente
convencidos de que es necesario
establecer canales de comunicacién y
respetar su uso, ya que de ello se deriva
una mejora organizativa.

Para Costa (2010), la comunicacién
interna se efectlia con los diferentes
elementos integrantes de las organi-
zaciones (superiores, colaterales y
subordinadas) en su sinfin de
circunstancias, especialmente para
encontrar e intercambiar ideas, con-
trastar opiniones, tomar decisiones,
etc., y dando lugar a una estructura
de comunicacién en tres dimensiones:
ascendente, horizontal y descen-
dente, a todo un conjunto de técnicas
desarrolladas en el campo de las
relaciones humanas, fuertemente
expandidas en los ultimos anos.

La comunicacion interna corresponde
a las redes internas, sus canales
formales e informales, las forma de
interactuar de los grupos en la
institucién. El contar con mecanismos
que permitan hacer circular la
informacion en las redes internas,
permite equilibrar estados de
perturbacion o turbulencia.

2.9.1 Un acercamiento a la
comunicacion interna

Alo largo de la historia organizacional, y
como resultado de los exigentes cambios
culturales que afectaron a los colabora-
dores, se fueron presentando nuevos
escenarios comunicacionales. En el
marco de estos constantes cambios, el
término comunicacién interna fue
ganando terreno. Si bien los nimeros



indican un crecimiento continuo y
constante todavia sigue siendo una
actividad en proceso de gestacién o una
materia pendiente dentro de las
empresas. Garcia Jiménez (1998)
expone que la comunicacion interna no
ha alcanzado ese reconocimiento
practico, que se demuestra en la
creacion de érganos responsables, con
funciones bien definidas y en la dotacion
de recursos humanos, técnicos y econo-
micos, adecuados para desempeniarla.

Las comunicaciones internas son un
fendmeno nacido en Estados Unidos
y en Europa, zonas donde el tema
involucra a todas las areas de la
empresa y donde se cuenta con
fondos para desarrollar sus
estrategias. En Guatemala esta
comunicacién ha tomado fuerza en los
Gltimos afos a medida que se ha
entendido su importancia.

La comunicacion interna es una disci-
plina en proceso de gestacion en el
ambito corporativo. Esto hace que
encontremos definiciones variadas
sobre este concepto. Aqui se abordaran
algunas de estas definiciones. En este
sentido, uno de los autores contempora-
neos que se cita es Capriotti (2009:39),
en su libro Branding Corporativo,
presenta el concepto de comunicacién
interna, “como el conjunto de mensajes
y acciones de comunicacion elaboradas
de forma consciente y voluntaria para
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relacionarse con los publicos de la orga-
nizacion, con el fin de comunicar con
ellos de forma creativa y diferenciada
sobre las caracteristicas de la organi-
zacion, sobre sus productos y/o servicios
y sobre sus actividades”. Siguiendo sus
afirmaciones y en contraste con su
definicion se presentan los autores
Brandolini y Gonzélez Frigoli (2009:28),
con una mirada acerca de la
comunicacion interna, a la cual definen
como: “una herramienta o una técnica
de gestién donde el objetivo primordial
es la eficacia en la recepcion y compren-
sion del mensaje”.

En el libro “Comunicacién Interna” de
Brandolini (2009), refiere a que las
comunicaciones internas afirma que el
desarrollo de la comunicacion interna
unifica significados, proporciona
claridad y sentido al trabajo, genera
pertenencia y prepara a cada
colaborador como “vocero” de la
organizacion a la que pertenece. Ambas
definiciones son concretas, tienen dos
objetivos distintos, por un lado Capriotti,
se centra en el emisor, en el mensaje
propiamente dicho, mientras que
Brandolini y Gonzalez Frigoli, inclinan
su vision sobre el receptor. El punto de
unién entre ambas definiciones es el
publico interno. De esta manera y con
tonalidad critica una correcta definicion
de comunicacién interna deberia incluir
ambos actores comunicacionales: el
emisor y el receptor.
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2.9.2 Tipos de comunicacion

interna

Cuadro No.3 Tipos de comunicacién interna

Tipos de comunicacién

interna

Estructura

comunicacion ascendente

Se lleva a cabo desde abajo hacia arriba en la jerarquia, es
decir, de los empleados a los directivos, su principal objetivo
es reportar las novedades o resultados relacionados con los
trabajos desarrollados.

comunicacién descendente

Se realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquia, es decir
de los directivos a los empleados, su principal objetivo es dar
instrucciones sobre las tareas que deben desarrollarse en el
trabajo.

comunicacién oblicua o
Transversal

Se realiza en los diferentes sentidos y escalas jerarquicas de
la organizacion, su principal objetivo es la integracion de todo
el personal.

Fuente: (Gémez Cervantes, 2007).

En este orden, la comunicacion
interna contribuye con el propdsito de
incrementar la calidad del clima .

laboral en términos de:

cionales, reduciendo por
tanto, tiempos y costos.

Difusion de los logros
conseguidos por la empresa.
e Confianza por parte de los

Integracién de las areas de la
organizacion estancadas
respecto a las actividades
aparentemente indepen-
dientes.

Establecimiento y divulgacion
de conductos regulares,
disminuyendo la incerti-
dumbre y la indeterminacion
de procesos organiza-

empleados para expresarse
ante la direccién general, o la
instancia que haga sus veces,
cualquiera que sea su
posicion en la escala jerar-
quica de la organizacion.
Promocién de la comuni-
cacion a todas las escalas
jerarquicas.



e Fluidez de la informacion en
todos los sentidos — multidi-
reccional.

e Descentralizacion de la
informacion, lo que permite el
uso colectivo de la infor-
macion.

e Creacion de espacios para el
intercambio de informacion y
opinién.No obstante, para
que la comunicacién interna
sea dindmica y funcional, es
preciso generar una serie de
acciones a través de diversos
sistemas, medios y espacios
de comunicacién, por
ejemplo: reuniones formales
e informales, capacitacion y
adiestramiento, uso de la
internet y la intranet para
mantener cohesionados los
objetivos organizacionales
con los proyectos de vida
individuales, los buzones de
comunicacion y sugerencias.

Por lo general, a nivel interno en las
organizaciones se recurre a tres
medios que fungen de puente de
comunicacién como: las carteleras,
correo interno y el memorando; sin
embargo, ninguno puede conside-
rarse como un medio completamente
eficaz. A modo de ejemplo, las
carteleras, no todos los colaboradores
les prestan la atencidén necesaria, no
existe una cultura de informacién a
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través de ellas; el email, no todo el
personal tiene acceso a un compu-
tador y, por tanto, no hay acceso
permanente al correo electrdnico
como canal de comunicacién; y por
ultimo, memorandos, herramienta mas
usada, pero que en muchas oportu-
nidades el personal hace caso omiso
de ellos. Una necesidad de las
organizaciones es la de realizar
andlisis detallados sobre los medios
usados al interior de la empresa, sobre
la calidad de su contenido y plantear
nuevos medios de comunicacion que
puedan ser implementados, que sirvan
como canales de comunicacion para
los colaboradores de la organizacion
y, replantear, en consecuencia, los
medios existentes de forma légica y
periddica que le brinde la informacién
a todos los colaboradores en el
momento oportuno.

2.9.3 Importancia de la
comunicacion interna
en la organizacion

Con relacién a la comunicacién
interna se debe de tomar en cuenta
lo siguiente:

e en primer lugar, porque los
colaboradores son compa-
fieros y mientras méas bien
informados estén, mas involu-
crados con ella, suempresa, su
misién y su negocio. La
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comunicacién interna amplia la
visién del colaborador, dandole
un conocimiento sistematico del
proceso. Las acciones de la
empresa deben tener sentido
para las personas, siendo
necesario que encuentrenenel
proceso de comunicacion las
justificaciones para su
posicionamiento y compro-
miso, asi, el colaborador,
sabiendo lo que su trabajo
representa en todo de la
organizacion, cual es la impor-
tancia de las tareas que realiza,
de lo que produce, lo desem-
pefnara con mas eficiencia.

En segundo lugar, los
trabajadores son los “mejores
portavoces” de la institucién en
que trabaja. Su opinién sobre
la organizacién vale mucho y
es valorada por quienes estan
por fuera; se constituyen en
los mayores propagandistas
de sus organizaciones. Dice el
profesor Bueno que: operarios
descontentos, apenas infor-
mados, generan perjuicios
inmensos a las organiza-
ciones porque pueden
expresar, con mas auten-
ticidad que otros publicos, los
valores positivos o negativos

cuentas, ellos estan viviendo
alla dentro. Como sabemos, la
imagen y la reputacién se
forman asi, a partir de pe-
quenas vivencias y conviven-
cias y los publicos internos
tienen papel fundamental en el
proceso de comunicacion
hacia adentro. De ahi que,
invertir en la comunicacion
interna es invertir en el clima
organizacional y en el
marketing también.

En tercer lugar, porque toda
organizacién esta insertada en
un mercado altamente compe-
titivo. Con la globalizacién y la
diseminacion de nuevas
tecnologias la comunicacion
interna tiene una funcién impor-
tante, en el sentido de hacer
circular las informaciones
nuevas, promover el debate y
la interaccién entre los varios
segmentos de la organizacién
y, sobre todo, capacitar a los
colaboradores para los nuevos
desafios, para quien la comuni-
cacion interna deja de ser una
area periférica y la adoptan
ésta se vuelve una herramienta
imprescindible para la obten-
cion de resultados.

de la cultura organizacional. Por eso, el proceso de comunicacion
Se queda facil creer en lo que interna necesita ser valorado y los
ellos dicen porque, a fin de canales como: periddicos, boletines,



intranet, murales etc., deben de
usarse de forma eficaz y atractiva para
que realmente cumplan su misién de
integrar todo el cuadro funcional de
una organizacion.

Es importante resaltar que comunicar
es mas que informar, es atraer, es
envolver. Y durante el proceso de
comunicacion interna, todos los
colaboradores poseen su valor y
actuan de tal forma de contar con una
organizacién bien informada o no,
finalmente, una buena comunicacién
interna depende de los colaboradores
de los equipos de trabajo de la
empresa, privada o bien de las
instituciones publica.

2.9.4 Comunicacion interna
y sus vinculos
disciplinarios

La comunicacién interna afirman
Brandolini y Gonzélez (2009:8),”es un
ambito en el que confluyen varias
disciplinas: relaciones laborales,
recursos humanos, relaciones
publicas, ciencias de la comunicacion
y periodismo”, frente a estas
afirmaciones, Rey Lennon y Bartoli
Pifiero (2008) se preguntan: ;de quién
es la responsabilidad dltima de esta
funcion?”, ambos autores analizan las
fortalezas de cada area: Por un lado,
el area de comunicacion posee
habilidades comunicacionales,
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conoce los modos y los medios de
comunicacion y sabe cémo utilizarlos
con eficiencia. Las fortalezas del area
de Recursos Humanos, son que
conocen las caracteristicas
especificas de cada sector, mide el
“clima laboral”, esta mas cerca de los
colaboradores y es el encargado de
la capacitacion de los mismos. Cabe
destacar que ambas areas son muy
importantes. Cada una tiene algo que
no tiene la otra. Es como una especie
de rompecabezas con dos piezas,
sélo hay que unirlas; es un efecto
simbidtico. En esta linea, postulan que
cada 4rea tiene un conocimiento y una
experiencia que la hace Unica y
ambas habilidades son necesarias
para asegurar la eficacia del mensaje.
Por esta razén, la solucion a este
dilema es el trabajo en equipo.

Rol de la comunicacion
interna dentro de
las empresas

2.9.5

El ser humano nacié para comuni-
carse, es parte de su naturaleza, ya
sea de manera verbal o no verbal.
Todo el tiempo estamos comuni-
candonos. Si se trasladan estos
conceptos en terrenos organiza-
cionales, una institucién se muestra de
la misma manera y es de vital
importancia saber cuando se dice algo,
cdmo se dice, con qué frecuencia,
quién lo dice, por qué lo dice y bajo
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qué contexto se dice. Preocupados por
la “comunicacién interna” y, si
hacemos un computo interno, vemos
que este cambio de mentalidad tiene
su evolucion, asi lo afirma Sorrell,
Presidente y CEO de WPP en el libro
Reflexiones sobre el management de
la comunicacion a cargo de Rey
Lennon y Bartoli Pifiero (2008). : “Hay
que ubicar a las comunicaciones
internas en el lugar que les
corresponde, un escalén mas arriba
de las comunicaciones externas”.

Es evidente, que la comunicacién
interna tiene un rol proactivo dentro
de las instituciones de gobierno como
de la iniciativa privada, creciendo dia
a dia en busca de su propio lugar, un
lugar que en definitiva ayudara
considerablemente a cumplir y a
transmitir la filosofia y la cultura de una
institucion puablica o privada.
Precisamente, el término filosofia
corporativa es definido por Capriotti
(2009:139), “como la concepcidn
global de la organizacion establecida
desde la alta direccidn para alcanzar
las metas y los objetivos de la entidad,
es decir, lo que la organizacion quiere
llegar a ser”.

2.9.6 Amos de las
comunicaciones internas

En la mayoria de organizaciones ya sea
privada o gubernamental segun Ritter

(2005), todos son los duerios de las
comunicaciones internas. Los colabo-
radores, porque interactian y cuando lo
hacen definen sus propias pautas de
comunicacién en el marco de la cultura
en la que convive. Los directivos porque
creen que cuando “bajan lineas”
comunican, al igual que los supervisores
y gerentes. El area de recursos
humanos porque estd en la propia
naturaleza de los programas de
induccién y capacitacién comunican. Los
comunicadores institucionales y de
marketing porque ellos son los que
manejan las herramientas de la
comunicacion, principalmente las
mediaticas. EI mayor problema es
cuando, a raiz de esta superposicién de
areas de incumbencia, la comunicacion
interna pasa a ser ‘tierra de nadie’ y la
direccién no tiene politica ninguna al
respecto, porque entiende bajo el
concepto de comunicacion algo total-
mente distinto a lo que realmente es.

Ahora bien, es importante también no
pasar por alto que la comunicacion
interna esta dirigida a los clientes
internos (colaboradores que integran
los equipos de trabajo dentro de la
institucién), es decir a cada uno de los
colaboradores de la organizacion, por
tanto, ésta surge como respuesta a
las nuevas necesidades de las
empresas en general incluyendo a las
instituciones de gobierno. Dentro de
la comunicacién organizacional y



dentro de estructuras organiza-
cionales se advierte la importancia
que tiene la “comunicacion interna”.

2.9.7 Tipos de comunicacion
interna

Para Castarieda (2003:25), dentro de
la comunicacién interna se dan dos
tipos :”la comunicacion Interna formal
y la comunicacioén Interna Informal; en
la primera, la comunicacion fluye de
manera jerarquica mediante
mecanismos preestablecidos y en la
segunda, la comunicacion se basa en
las relaciones sociales que se
producen dentro de la organizacion
sin seguir ningun circuito jerarquico (
unos comentan con otros y entre
todos se puede llegar a madurar ideas
y mensajes utiles, siempre que exista
alguien que se encargue de facilitar
la retroalimentacion”.

2.9.8 Valor de la comunicacion
interna

Katz y Kahn (1986), comentan que la
necesidad de comunicacion interna en
una organizacién se ve reforzada
cuando observamos las multiples
ventajas que se derivan de ella, tanto
para la organizacién como para las
personas: los procesos de
comunicacion, desde una perspectiva
sistémica, permiten a la organizacién
mantener la coordinacion entre sus
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distintas partes y alcanzar asi su
caracteristica esencial: la de ser un
sistema, la accion coordinada y el
trabajo en equipo, frente al trabajo en
solitario sin interaccién cooperativa y
coordinada, contribuiran a lograr los
objetivos estratégicos.

La comunicacion es, ademas, un
instrumento de cambio. El
pensamiento estratégico lleva
implicito un mensaje de cambio: la
necesidad de adaptacién al entorno
cambiante en el que vive la
organizacién. En este contexto, la
comunicacion interna permite la
introduccion, difusién, aceptacién e
interiorizacién de los nuevos valores
y pautas de gestion que acompafian
el desarrollo organizacional.

Por otro lado, uno de los objetivos que
toda organizacion persigue, es que
sus colaboradores estén motivados,
identificados con los objetivos
organizacionales. Los colaboradores
a su vez necesitan estar informados
para sentirse parte activa de la
organizacién y que la participacion
reciba el adecuado reconocimiento.
De este modo, la comunicacién al
incrementar las posibilidades de
participacién, favorecer las iniciativas
y movilizar la creatividad, se convierte
en un factor de integracién, motivacién
y desarrollo personal. Todo ello
contribuira a la mejora de la calidad
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de vida laboral y a la calidad del
producto o servicio ofrecido por la
organizacion, al aumento de la
productividad y el incremento de la
competitividad. Hay que recordar que,
dada la competitividad del entorno, la
organizacion no solo debera competir
en la calidad de los servicios o
productos que ofrezca, sino en la
calidad de vida laboral que otorgue a
sus activos humanos. En la busqueda
de la “calidad total”, la comunicacién
aparece como un elemento funda-
mental de partida, haciéndose cada
vez mas necesaria la planificacion de
los medios de comunicacién y el uso
adecuado en las estrategias de
comunicacién, de tal modo que
condicionen una 6ptima eficacia de los
mensajes. La buena gestion de la
comunicacioén interna debe alcanzar
un objetivo basico: cubrir las
necesidades de comunicacion que
presentan los individuos o grupos que
conforman la organizacion. Y en este
sentido, la comunicacién es tan
importante para los colaboradores
como para la direccién.

En una estrategia de comunicacion
interna segun Serieyx, (1994), expone
que es necesario sensibilizar,
mentalizar y formar en comunicacion
a los colaboradores de todos los
niveles para que tomen conciencia de
su importancia. Hemos podido
observar que muchos de los

problemas de comunicacién interna
son de caracter actitudinal, es decir,
de predisposicion para interrela-
cionarse. La difusién del proyecto a
toda la organizacion, buscando y
alcanzando el cambio actitudinal y el
compromiso de los distintos actores
implicados es una condicion
imprescindible para el éxito del mismo.
Es importante que la comunicacion
interna deba ir acompafada de un
sistema de seguimiento y retroali-
mentacion constante (mediante
cuestionarios de clima laboral y
entrevistas directas o semiestruc-
turada con los responsables) para
identificar las desviaciones a los
objetivos y sus causas y poder disefar
acciones correctoras en la
comunicacion interna.

Fernandez L. (2007:25), anota que:
“Toda actividad realizada dentro de
una organizacién, con el objeto de
mantener las buenas relaciones entre
los miembros de la Institucion, por
medio de la “circulacion de mensajes
originados por los diversos medios de
comunicacién”. Cada vez que tiene
lugar la comunicacion interna, se
promueve unién, motivacion y
colaboracion entre los colaboradores,
lo que repercute en beneficio hacia la
organizacion, ya que, de esta manera
se alcanzan las metas establecidas
por la organizacion.



2.9.9 Funciones de la
comunicacion interna

Las funciones de la comunicaciéon
interna en la institucién abarcan:

e difundir entre los colabora-
dores, en el tiempo y forma,
los planes y las acciones que
la empresa desea poner en
marcha para alcanzar sus
metas y objetivos.

e Involucrar alos colaboradores
en dichos planes y acciones,
desde el principio.

e Unificar criterios entre los
colaboradores, sobre la forma
en que se deseal llevar a cabo
lo planeado.

e Establecer o reforzar las
bases sobre las que se
sustentan las formas de hacer
en la organizacion.

e Encauzar los esfuerzos de los
colaboradores hacia un
mismo fin.

e Resaltar la importancia que
tienen para el alcance de
objetivos, la labor cotidiana de
cada colaborador.

e Impactar en los resultados
finales, la contribucion que
cada colaborador realiza con
su trabajo diario.

e Facilitar la aceptacién de lo
que se tiene que hacer y la
forma en que se hara.
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e \Vencer la resistencia al
cambio, si la hubiera.

e Crear conciencia de la
responsabilidad compartida
que implica la labor por
realizar.

e Hacer participes a todos los
colaboradores de los
resultados obtenidos.

Esta comunicacion trata de captar la
atencion y confianza de la gente,
involucrarla en lo planeado,
convencerla de lo valioso que resulta
su participacion y hacerle saber que
un logro (o fracaso) individual, de
equipo, de grupo, también lo es de la
Institucion en su conjunto.

2.9.10 Objetivos especificos de la
comunicacion interna

Para Fernandez C. (2002:150), exis-
ten objetivos especificos como:

e “La difusion de informacion
que fomente la integracion.
Unidn entre el personal.

La coordinacién, difusion y
promocion de actividades
culturales, deportivas y
recreativas para el personal.

e La superacion de todos los
miembros en los 6rdenes
profesionales y personal.

e Elconocimiento del ambiente
externo, importante para el
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desarrollo de las funciones
personales como grupo.

e |La creacién, consolidacion o
prevalencia de un clima social

sano”.

2.9.11 Gestion de la comunicacion
interna

Entre los autores que han

desarrollado propuestas de gestion de
comunicacién expone Pérez D.
(2007), se defiende un modelo general
de gestion de comunicacion, con un
enfoque sinérgico, integral vy
planificado, que reducird al minimo la
aleatoriedad en el discurso y en las
acciones comunicativas, estable-
ciendo un determinado nivel de
coordinacion entre los que dirigen la
organizacién. A este modelo se le
agrega la propuesta de Villafafe
(1993), con sus dos principios: el
normativo y el de integracién; donde
el primero tiene la funcién de construir
una referencia y guia de accion en
todo lo que se refiere a la personalidad
de la organizacién y el segundo se
encarga de la coordinacion de todas
las actividades comunicativas.

Estos principios ofrecen mayores
posibilidades en la busqueda de
retroalimentacion e incremento de la
participacién y motivacién de los
publicos. La gestion de la comuni-
cacién interna se materializa en la

elaboracién del diagndstico, la plani-
ficacion y el disefio de una estrategia
de comunicacién, conocida por los
actores y regida por una politica de
comunicacién que establezca
principios y orientaciones generales
susceptibles de aplicarse en planes
concretos. Estos, a su vez, se
conforman mediante la eleccion de
soportes, dispositivos e indicadores
seleccionados por objetivos, con un
alto grado de flexibilidad, que le
posibilite un nivel de adaptacion
inmediato a cambios, integrando
sistemas de informacion adminis-
trables y que respondan a necesi-
dades especificas, incluyendo la
cultura, el uso de canales y redes de
comunicacion fanto formales como
informales.

Las organizaciones, en su actuar,
generan procesos comunicacionales
con diferentes publicos, internos y
externos. Las personas, dice Muriel y
Rota (1980), que constituyen estos
publicos se ubican fisicamente en el
interior de las instituciones, y estan
directamente vinculados con ellas,
constituyéndolas, a modo de compo-
nentes individuales. Entre estos
publicos y la institucion se genera un
grado muy importante de dependencia:
lainstitucién requiere a los publicos para
cumplir sus objetivos y, en un sentido
basico, para subsistir como sistema. En
relacion a los publicos internos



(colaboradores que integran los equipos
de trabajo), en la investigacion se
prioriz6, en la Contraloria General de
Cuentas, como publico interno de
Direccién de Delegaciones Depar-
tamentales y las Delegaciones Departa-
mentales. Propiamente, a partir de una
reelaboracion de los principios y
objetivos de la Comunicacion Interna,
propuestos por Villafafie (1999), se
consideraran las siguientes:

e Consideracion de las
diferentes formas que pueden
tomar los procesos de
comunicacién en la organi-
zacion. La institucién esta
afectada en distintos niveles
por la comunicaciéon (como
emisora de mensajes hacia
adentro y hacia afuera; como
receptora de mensajes para
captar y analizar; como vector
de intercambios interactivos
con su medio; como
organizadora de reuniones o
lugar de intercambios
informales entre su personal).

e La direccién de la organi-
zacion debe tomar una
postura proactiva. Es
necesario impulsar en las
altas esferas jerarquicas de la
organizacién una cultura de
comunicacion. Si la organi-
zacion no se convierte en
comunicante, sera muy dificil
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que se generen habilidades
de relacion.

e La comunicacién interna
permite proyectar la imagen
de la institucion. Esta sera la
mejor manera de que el
publico interno proyecte la
imagen institucional en su
entorno de influencia. La
comunicacion en el interior de
la instituciéon debe estar
impregnada por la imagen
institucional de manera formal
y conceptual.

e Dar mayor coherencia a la
comunicacién interna con la
externa. Esto permite evitar
que existan dos versiones
contradictorias y/o exclu-
yentes de la imagen institu-
cional, una interna, gene-
ralmente mas critica y
pragmatica, y otra externa,
mas optimista. Ademas,
permite evitar la informacién
de segunda mano, proce-
dente de canales exteriores.

Para Saladrigas (2000), gestion de la
comunicacién es el conjunto de
acciones y procedimientos mediante
los cuales se despliega una variedad
de recursos comunicativos, hacia el
ambito interno. Asimismo, se puede
definir, como la actividad deliberada,
consciente, con objetivos determi-
nados, en la que partiendo de



38 - Tesis, Propuesta estratégica... CGC...

concepciones claras desde el punto
de vista tedrico, o al menos, resultado
de unarica experiencia, se planifiquen
y ejecuten acciones comunicativas
integradas en planes y estrategias; se
controle sistematicamente su ejecu-
cién y se midan sus resultados.

2.9.12 Problemas en la
comunicacion interna

Richard Hall (1983), distingue tres
problemas en la comunicacion
Interna. Para él los mensajes se
transforman o alteran cuando recorren
el sistema, de modo que cuando son
recibidos por el receptor final éste
recibe algo diferente al mensaje
original, desvirtuando la intencién del
proceso, ello lleva a distinguir los
siguientes problemas:

e Omisién: es cuando se
produce una supresion de
algunos aspectos del men-
saje. El destinatario puede no
detectar la totalidad del
contenido del mensaje.
Puede ser intencional cuando
se omiten ciertos datos o
items de la informacién que
es enviada. Este problema se
presenta usualmente cuando
las comunicaciones se dan de
forma ascendente.

e Distorsién: es cuando un
mensaje se va alterando

mientras circula por la organi-
zacién. Se puede dar tanto en
las comunicaciones verticales
como horizontales.

e Sobrecarga: es una de las
causas de la omision y
contribuye a la distorsion.
Esto puede generar otro
mecanismo, denominado cola
o linea de espera. Si se utiliza
un sistema de prioridades
equivocado, mensajes menos
importantes pueden actuar
antes de que le lleguen al
intérprete aquel realmente
cruciales para él. La linea de
espera permite al intérprete
actuar sobre los mensajes a
medida que van llegando,
evitando asi un estado
inactivo por sobrecarga total.

Estos problemas se dan de manera
interrelacionada y pueden ser
simultéaneos en una organizacion. Con
lo expuesto se puede afirmar que la
comunicacion interna representa una
de las aristas de mayor importancia
dentro de la comunicacién institu-
cional. No hay una metodologia
definida que se pueda aplicar para
resolver los problemas de comuni-
cacion en las instituciones, pero si se
deben atender varias situaciones que,
a pesar de que algunas aparenten ser
espontaneas, requieren de conoci-
mientos competentes en las areas de



comunicacién y organizacién, entre
ellas se puede mencionar:

e |dentificar
necesidades.

e Organizar los procesos de
coordinacién y concertacion
que sean necesarios.

e Prestarle suma atencién al
grado de coherencia entre la
comunicacién interna vy
externa.

¢ Nolimitarse sélo al analisis de
los soportes comunica-
cionales.

e Tener en cuenta ¢cual es el
lugar respectivo de lo formal
y de lo informal?, y ¢ qué nivel
de importancia posee cada
uno?

objetivos vy

Se considera como punto de partida,
que es esta condicién de sistema, de
organismo vivo el que vuelve a las
instituciones tan dinamicas, por lo cual
es muy probable que no tengan un
buen desemperfio a nivel externo, si
no cuentan con una buena planifi-
caciéon y direccion internas como
base. Hoy esta te6ricamente asumido
que la comunicacion es una actividad
consustancial a la vida de la organi-
zacion. Sustentando esta teoria por lo
expuesto por Scheinsohn (2000)
encontramos en que la buena comuni-
cacién comienza por casa, es la red
que se teje entre los elementos de una
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organizacién y que brinda su caracte-
ristica esencial: “ser un sistema”.

Para Katz y Khan (1986), es el
cemento que mantiene unidas las
unidades de una organizacién. Lucas
Marin (1997), manifiesta que es el
alma o el sistema nervioso de la
empresa. Para Puchol (1997) la
comunicacion no hay que entenderla
Unicamente como el soporte que
sustenta las distintas actividades de
la organizacién; la comunicacién es un
recurso, un activo que hay que
gestionar.

2.9.13 Comunicacion interna
y conexion cultural

Antes de fijar un concepto o una
definicién del término cultura
corporativa, primero es clave definir
el significado de la palabra cultura.
Segun la Real Academia Espafola
una de las definiciones de cultura
postula que es el conjunto de modos
de vida y costumbres, conocimientos
y grado de desarrollo artistico,
cientifico, industrial, en una época,
grupo social, etc.

Siguiendo estas afirmaciones dentro
de una empresa u organizacion no
hay manera alguna de que no
presente una propia cultura, llena de
valores. Como afirma Brandolini y
Gonzélez (2009:27) “La empresa o
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institucion como espacio de
interaccion entre personas es
generadora de su propia cultura. Esto
quiere decir que es formadora de
hébitos, creencias, modos de pensar,
comportamientos, valores, entre otros
componentes sociales”. En este
sentido las comunicaciones internas
son el “chofer personal” de la cultura,
logrando que entre los colaboradores
logren interactuar, motivar y mantener
el compromiso del colaborador con la
formas de actuar dentro de una
organizacion.

2.9.14 Comunicacion interna
y cultura corporativa

Capriotti (2009:24), en su libro
Branding Corporativo, la define como
el conjunto de creencias, valores y
pautas de conducta, compartidas y no
escritas, por las que se rigen los
miembros de una organizacion, y que
se reflejan en sus comportamientos.
Similar es la definicion que establecen
Brandolini y Gonzéalez (2009), cuando
afirman que las empresas son
generadoras de su propia cultura, es
decir, que son formadoras de habitos,
creencias, modos de pensar, compor-
tamientos, valores, entre otros
componentes sociales. Estos valores
de los que hacen referencia los
autores son trasladados a los colabo-
radores gracias a la comunicacion
interna como facilitadora, con el fin de

contribuir al conjunto de valores y
normas compartidas para el logro de
los objetivos propuestos por la
organizacion. De esta manera las
comunicaciones internas son una
base activa en la consolidacién y
construccién social de la cultura
corporativa. Esto se produce a partir
de la circulacién de mensajes clave
hacia sus colaboradores: misiones,
funciones, objetivos, valores, filosofia,
entre otros. Por lo tanto, la cultura
debe ayudarse de la comunicacion
interna, como una especie de
simbiosis, para generar espacios de
participacién en el que se puedan
consolidar los valores compartidos por
toda la empresa/institucion. Volviendo
a los procesos esenciales en si,
pueden ser definidos como aquellas
acciones vitales de comunicacion que
una compafiia no puede prescindir.
Entre ellas se pueden destacar:
comunicar mas que informar,
colaborar en la mejora de situaciones
de estrés corporativo por fusiones,
adquisiciones, cambios en el entorno
o crisis. Si se tiene en cuenta la
realidad, frente a la incertidumbre
econdmica, politica y social que vive
nuestro pais ciclicamente a lo largo
de su historia, que repercute en las
acciones y la toma de decisiones de
los lideres de las compaiias, el
colaborador siempre debe de estar
informado sobre todo lo que ocurre
dentro de su organizacion y sus



posibles fusiones, traslados, o
cambios culturales para evitar que
circulen malas informaciones de
manera informal.

Gracias a la gestion de las comuni-
caciones internas se trabaja diaria-
mente en generar un estado de
equilibro y reducir el estrés corporativo
por medio de informacion de con-
fianza y segura, que por lo general son
transmitidas por el presidente de la
organizacion a todos los trabajadores.

Otro enfoque que se presenta acerca
de los objetivos de la comunicacion
interna, es el que postulan los autores
Brandolini y Gonzalez (2009), sobre
el fomentar la implicacién de los
colaboradores, promoviendo el com-
promiso de todos los colaboradores
para alcanzar los objetivos asumidos
por la compaiiia, impulsando para ello
el trabajo en equipo. También, otro de
los objetivos destacados son el de
armonizar las acciones de la empresa,
haciendo referencia a evitar oposi-
ciones y discrepancias en la actuacion
cotidiana a partir del dialogo y la
comunicacién con las diferentes areas
y niveles de mando. Claramente, este
punto se ve relacionado con lo que
se menciond anteriormente con
respecto a la importancia del trabajo
en equipo dentro de una organizacion.
Siguiendo una linea de participacion
e informacioén continua, surge otro
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objetivo, relacionado con la produc-
tividad, ya que al generar una buena
gestién en las comunicaciones
internas, todos los colaboradores
tienen en claro cuales son sus
objetivos, estando en condiciones
optimas para desempenar su trabajo
orientado a mejorar sus niveles de
produccion. Por ultimo, por medio de
las comunicaciones internas, y
teniendo en cuenta el conocimiento
del rumbo de la empresa /institucién,
se puede alcanzar una actitud positiva
con cierta independencia que
posibilite la toma de decisiones
individuales y/o grupales para
alcanzar las metas propuestas.

2.10 Colaboradores

El Diccionario de la lengua espafola
(2005) Espasa-Calpe, refiere a que
colaborador es la persona que participa
con otros en la consecucién de un
trabajo o un logro. En entrevista a la
Licenciada en Administracién de
Empresas, Sindy Lopez (2013),
comenté que una nueva sociedad
caracterizada como globalizada,
informatizada y competitiva, toda
empresa como institucion tiene el reto
de dirigir en forma eficaz los recursos
humanos, facilitando el desarrollo de
sus capacidades, fomentando la
multifuncionalidad de sus colabora-
dores, es decir, preparandolos a
desarrollar o desempenfiarse en varias



42 - Tesis, Propuesta estratégica... CGC...

responsabilidades, asumir cualquier
reto en el desemperio de sus labores,
para que estos sus conocimientos, y
nuevos que adquiera sean para su
propio desarrollo que incidira
naturalmente en el de la empresa, o
instituciéon donde desarrolle sus
labores. Por ello, debe tener en cuenta
las siguientes caracteristicas de las
empresas eficaces: percepcion positiva
de los colaboradores, considerando
como un activo importante la
capacitacion adecuada, desarrollo y
oportunidades de progreso:

e buena comunicacién interna,
abierta flexible y fluida.

e (Capacidad de retencién de
los colaboradores; bajo giro
laboral.

e Alta direccion comprometida
con los colaboradores vy
defensa de los mismos.

e Salarios onerosos de acuerdo
a las funciones que desem-
pefan.

e Estimulo a la participacién del
colaborador.

2.11 Equipo de trabajo

En la internet encontramos que, la
palabra “equipo” implica la inclusién de
mas de una persona, lo que significa
que el objetivo planteado no puede ser
logrado sin la ayuda de todos sus
miembros, sin excepcion. Es como un

juego de fatbol: todos los miembros del
equipo deben colaborar y estar en la
misma sintonia para poder ganar. El
futbolista no debe jugar por si solo, tiene
que tomar en cuenta el hecho de que
forma parte de un equipo. Solemos
pensar que el trabajo en equipo solo
incluye la reunién de un grupo de
personas, sin embargo, significa mucho
mas que eso. Trabajar en equipo implica
compromiso, no es solo la estrategia y
el procedimiento que la empresa lleva
a cabo para alcanzar metas comunes.
También es necesario que exista
liderazgo, armonia, responsabilidad,
creatividad, voluntad, organizacion y
cooperaciéon entre cada uno de los
miembros. Este grupo debe estar
supervisado por un lider, el cual debe
coordinar las tareas y hacer que sus
integrantes cumplan con ciertas reglas.
En http://www.degerencia.com/tema/
trabajo_en_equipo (consultada el 30/01/
13).

2.12 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo pretende que la
comunicacion sea una, univoca y la
direccion sea percibida como
transparente, creible y genere
confianza. Costa (2003) en su libro
Imagen Corporativa en el siglo XXI,
hace referencia al trabajo en equipo y
postula que en la empresa todos
deben tener la conciencia y la actitud
de trabajar cooperativamente, en



todos los procesos que demande la
organizacion.

Se denomina trabajo en equipo a la
mutua colaboracion de personas a fin
de alcanzar la consecucién de un
resultado determinado. Desde esta
perspectiva, el trabajo en equipo
puede hacer referencia a
determinados deportes, a la
cooperacion con fines econémicos o
sociales, a las iniciativas que se toman
en forma conjunta en el area de la
politica, etc. Asi, el trabajo en equipo
guarda estrecha relacion con la
disposicién natural del hombre a su
convivencia en sociedad. Un elemento
fundamental para que el trabajo
cooperativo rinda sus frutos, es la
asignacion de tareas especificas para
cada uno de los integrantes del grupo
humano en cuestién. Cada persona
fue bendecida con talentos
especificos y es légico que se le
atribuyan aquellas actividades en las
que se pueda desenvolver con mayor
soltura. Con un proceder contrario, los
resultados serian de menor categoria,
en la medida en que se estarian
desaprovechando estas aptitudes,
dejando que los miembros se ocupen
de tareas que sobrepasan sus
capacidades. Una de las principales
ventajas del trabajo en equipo, es

el efecto SINERGIA: la posibilidad de
obtener resultados que van mas alla
de las capacidades de los
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componentes del equipo. http:/etica-
actividad4.blogspot.com/2011/01/en-
que-consiste-el-trabajo-en-
equipo.html (consultada 15/02/13).

2.13 Publico interno

Si bien la palabra publico puede ser
abordada desde distintas perspec-
tivas, en esta investigacion se tomara
en cuenta el concepto de publico
vinculado a la “comunicacion interna”.
Segun el diccionario de la Real
Academia Espanola (1999:35), en una
de sus acepciones, dice que: “(...) el
publico es un conjunto de personas
que participan de unas mismas
aficiones o con preferencias
concurren a un determinado lugar.
Dentro del marco corporativo,
Capriotti (1999) postula que es un
conjunto de individuos que se hallan
en situacion de mutua integracion,
dando por sentado que los publicos
se ven sujetos a una semejanza de
valores compartidos entre si a efectos
de su relacion con la organizacién,
cuando se habla de publico interno,
Brandolini y Gonzalez (2009) en su
libro “Comunicacion Interna” la
definen desde otra perspectiva
difiiendo de los autores mencionados
con anterioridad. Y es un punto
importante de andlisis. Ellos, plantean
que los colaboradores de las
empresas no so6lo conviven en su
lugar de trabajo, también se
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relacionan con personas ajenas a la
organizacion convirtiéndose por
momentos del dia en publicos
externos.

2.14 Estrategia

& El concepto de
estrategia

J) también se

utiliza  para

.j) referirse al plan

ideado para

dirigir un asunto

y para designar al conjunto de reglas
que aseguran una decision 6ptima en
cada momento. En otras palabras,
una estrategia es el proceso
seleccionado a través del cual se
prevé alcanzar un cierto estado futuro.
htt://definicidn.de/estrategia (6/4/13).

El Diccionario Larousse (1995), define
a la estrategia como: patrén o plan que
integra las principales metas y politicas
de una organizacion, al mismo tiempo
establece la secuencia coherente de
las acciones a realizar.

Para Packard (1988), una estrategia
de comunicacion, se define como el
plan o patron que integra las
principales metas y politicas de una
organizacion. La estrategia es la suma
de tacticas, sin embargo la estrategia
de comunicacion publica, es el
conjunto de tacticas que utilizan los

comunicadores en sus juegos publicos
de confrontacion o de cooperacion.

El comunicador debe disefnar la
estrategia previendo el futuro para no
improvisar soluciones a ultima hora.
Para llevar con éxito una estrategia
de comunicacion es indispensable
tener una metodologia para la
resolucion de un problema dado.

Para Arellano (1998), el término
estrategia se puede entender como
una serie de acciones, programadas
y planificadas, que se implementan a
partir de ciertos intereses y necesi-
dades, en un espacio de interaccién
humana, en una gran variedad de
tiempos. La estrategia lleva un
principio de orden, de seleccién y de
intervencion sobre una situacion
establecida. Operativamente, es parte
de la realizacion de ciertos objetivos y
principios rectores que coordinan la
puesta en marcha de una gran
diversidad de acciones que permiten
llegar a las metas deseadas En
términos comunicativos, la estrategia
es un sistema de influencias sicosocio-
l6gicas destinadas a uno o por lo
general varios publicos, a través de un
conjunto relativamente amplio de
acciones y medios de comunicacion,
durante un periodo previamente
establecido (1 a 2 afos), persiguiendo
objetivos en correspondencia con los
intereses e intenciones de una deter-



minada organizacion. La mejora de los
procesos de comunicacion interna
exige la elaboracién de una estrategia
de comunicacién, basada en los
principios de interrelacién, partici-
pacién e integracién; insertada
ademas en la cultura organizacional
que permita a través de los medios y
soportes adecuados el fortalecimiento
de valores, y simbolos, sentimiento de
pertenencia, cohesion y armonia
interna, implicacion, transparencia y
altos niveles de participacion de los
publicos internos a fin de ir aumen-
tando los niveles de implicacion.

La estrategia de una institucién segin
Tompson (1999), consiste en los
movimientos y enfoques que disefa la
gerencia para conseguir que la
organizaciéon tenga excelentes
resultados. Es el plan de actuacion que
tiene la direccion para el negocio. Los
directivos desarrollan estrategias que
los guien para saber como dirigir una
organizacion, su negocio y como lograr
los objetivos que persigue. En http://
labop.wordpress.com/ “Tras muchos
afos trabajando en diversas
organizaciones de la administracion
publica, grandes y pequenas, con mas
0 menos niveles de jerarquia, y
diferentes culturas, con frecuencia uno
se pregunta ¢,cémo es posible que haya
tanta falta de comunicacion entre
directores, mandos medios Yy
empleados que pertenecen a una
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misma organizaciéon? ;Por qué es tan
complicado encontrar mandos que
estén abiertos a escuchar la opinion,
comentarios e impresiones de sus
técnicos? En la administracion nos
encontramos con demasiada frecuencia
situaciones como la del comic de Quino
que se muestra en la pagina siguiente.

Los errores de comunicacion interna
son algo muy comun en todas las
organizaciones publicas: comuni-
cacioén informal, no organizada y con
mucho rumor, comunicacién poco
bidireccional, informaciones parciales
y no constante. Por lo general,
independientemente del tamano de la
organizacién, siempre nos enfren-
tamos a los mismos errores. Esta
infografia publicada por el diario El
Comercio de Peru, y elaborada por
Apoyo Comunicacién Corporativa,
resume muy bien, como se debe (y
no se debe) actuar a la hora de
disenar una estrategia de comuni-
cacion interna, tanto desde el punto
de vista puramente técnico de la
gestién como desde el punto de vista
mas humano de la comunicacion.”.
(16/1/13).

Pero, al centrarse en el caso de la
administracion: ¢por qué espe-
cialmente es dificil que fluya la
comunicacién en las organizaciones
publicas?
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e Rara vez a los empleados e Los objetivos y del proyecto
publicos se les hace corporativo, es raro encontrar
participes de la estrategia. entre los empleados publicos



con un bajo grado de
compromiso e identificacion
con la mision y sus valores.
La falta de motivacién, un
claro sintoma propio de una
cultura de la desconfianza. Es
dificil confiar en medio de la
ignorancia y los rumores. Esto
se debe en parte a que de
nada sirve una gestion
excelente de los canales de
comunicacion interna
(newsletters, intranet...), sin
que haya una planificacion,
apoyo e involucracion por
parte de la direcciéon para
dialogar y escuchar a los
colaboradores. Somos
personas, y lo que tiene
mayor impacto es el cara a
cara entre los jefes y sus
subalternos. Esta es la mejor
forma de transmitir emocio-
nalidad, de bajar la estrategia
de la empresa, de hacer sentir
a los colaboradores como
escuchados e incorporados,
por lo que uno de los peores
errores que puede cometer
un comunicador es olvidarse
de esta via.

La mayoria de los recursos se
dedican a la comunicacion
externa porque lo que sale en
los medios tiene prioridad
absoluta, y se presta poca o
ninguna atencion al
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engagement de los publicos
internos, olvidando que la
base esta dentro de la
empresay que los empleados
son altavoces, para lo bueno
y para lo malo. Antes de
comunicar externamente es
necesario ser transparente,
honesto y coherente dentro
de la propia empresa.

La estrategia puede entenderse como
el disefio de la manera en que se van
a alcanzar los objetivos. Para
Brandoliniy Gonzalez (2009:62), “Una
estrategia implica siempre una
intencionalidad y unos fines
claramente definidos: es simple y
profunda. Simple ya que lo dificil es
encontrar la estrategia adecuada,
pero su contenido, su esencia, es
generalmente mas simple; y profunda
porque el alcance y la implicancia de
lo que en ella se define impactaran
sobre todo el escenario resultante. En
lo que respecta a la tactica, éstas se
encuentran siempre un escaldén por
debajo de las estrategias. Son
acciones puntales y determinadas
para gestionar situaciones. Sin el
cumplimiento de las tacticas es
imposible llevar a cabo las
estrategias”.

La estrategia se encarga del
planeamiento y de la direccion de las
campanas bélicas. También se ocupa
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del movimiento y de la disposicion
estratégica de las fuerzas armadas.
La palabra “estrategia” deriva del latin
strategia, que a su vez procede de dos
términos griegos: stratos (“ejército”) y
agein (“conductor”, “guia”). Por lo
tanto, el significado primario de
estrategia es el arte de dirigir las
operaciones militares, en http://
definicion.de/estrategia/ (6/4/13). Al
mismo tiempo, dentro de Ia
planificacién se deberan definir dos
conceptos clave, por un lado la
estrategia, y por otro la tactica. La
estrategia, se define con una pregunta
¢Adonde se quiere llegar y qué metas
se desean alcanzar? Segun la Real
Academia Espanola (2008) la
estrategia, es un conjunto de reglas
que aseguran una decision 6ptima en
cada momento.

2.14.1Seleccion de estrategia

Cardoso (2002), propone pasos
importantes a tomar en cuenta para
la eleccién de una estrategia las
etapas siguientes.

e La identificacion del publico
objetivo: éstos pueden ser los
colaboradores y directivos de
la propia organizacion, clasifi-
candolos en centrales o peri-
féricos, en dependencia de su
grado de implicacién en los
resultados que se esperan.

Definicion de los objetivos: los
que se derivan de la mision,
vision y objetivos mas
generales de la organizacién.
Por tanto, al referirse a los
efectos a alcanzar en el
receptor, se expresan en
términos de conocimientos,
sentimientos, convicciones,
actitudes y habilidades. Han de
ser igualmente concretos,
realizables y medibles al cabo
de las acciones comuni-cativas.
La identificacién de los ejes
sicolégicos o conceptuales:
constituye el principal ele-
mento creativo de una estra-
tegia, referido a aspectos
esenciales de contenido y
forma de los mensajes que
serdn emitidos. Desde el
punto de vista del contenido,
se precisaran los valores y
atributos de la organizacion,
siempre de manera breve,
claray concisa. La sintesis de
estos elementos se asume a
través del slogan y las
consignas. Estos ejes, en el
plano formal, deberan
llevarse y describirse al nivel
simbdlico, refiriendo indica-
ciones acerca de la gama
cromatica, disefio grafico,
tipografia, estilo del lenguaje
textual e imagenes, y otros
elementos de este tipo.



Definicion del plan de medios
y acciones de comunicacion
(PMAC).EI PMAC constituye el
componente practico vy
operativo mas importante de
toda estrategia, ya que en él
se define el conjunto de
acciones y medios de comuni-
cacién que habran de ponerse
en ejecucion para poder
cumplir los objetivos previstos,
conjuntamente con las
precisiones de tiempo, espacio,
responsabilidades y demas
elementos a especificar para
cada uno de ellos. Las
propuestas del Plan abarcaran
acciones y medios que podran
agruparse en cinco tipos dife-
rentes, aunque muy estrecha-
mente interrelacionados.

El andlisis del presupuesto:

debe ser detallado, referido al
precio de cada una de las
acciones y medios, o al valor
de recursos humanos y
materiales necesarios para
llevar a cabo la estrategia.
Los datos expuestos deben
permitir a quienes decidiran
acerca del mismo valorar la
dimension de los gastos que
implica la realizacién de la
misma en cada momento y
las ventajas que obtendra la
organizacién a cambio de
ello.
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e EI control y evaluacion:
debera ser una tarea
permanente, combinando
instrumentos de medicién
sistematica con otros de
mayor profundidad y alcance.
Este proceso abarca dos
dimensiones: administrativa y
de efectividad.

e El control administrativo: se
refiere a la ejecucion de las
acciones planificadas y su
calidad. Este adopta la forma
de informes verbales o
escritos que se presentan a
la instancia correspondiente,
con sus propuestas de
ajustes o adecuaciones si
fueran necesarios.

e El control de la efectividad, a
cambio, esta en linea con los
objetivos comunicativos
propuestos. Ello implica la
necesidad de instrumentos
como la observacion,
entrevistas y sondeos
periddicos, realizados de
manera sistematica.

2.15 Estrategia de Comunicacion

La estrategia de comunicacién es
vista como el eje que permite la
reflexion y el andlisis constante entre
la estabilidad, posicionamiento y
cambio de la institucién. Asi mismo,
implica un proceso que involucra la
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recoleccion, analisis, asimilacion,
experiencia y evaluacién de infor-
macion. Requiere estudios profundos
que conduzcan a conclusiones,
revelaciones y oportunidades.

La estrategia de comunicacion segun
Arellano (1988), es una serie de
acciones programadas y planificadas
que se implementan a partir de ciertos
intereses y necesidades, en un
espacio de interaccién humana, en
una gran variedad de tiempos. La
estrategia lleva un principio de orden,
de seleccioén, de intervencién sobre
una situacion establecida.

La funcién de la informacion en una
estrategia consiste en difundir los
aconteceres o los sucesos, a partir de
una selecciéon de procedimientos en
donde se encuentran involucrados los
agentes para el cambio, los medios
de comunicacioén y los mensajes. Por
su parte, la funcién de la comunicacién
se ubica en la intencion de compartir
0 poner en comun una situacién, esto
es entrar en un proceso de calibracion
donde existe la intencién de generar
marcos de referencias similares, entre
él o los que emiten un mensaje y entre
él o los que reciben. La intencion de
compartir una misma vision o modelo
de accién representacién de la
realidad es la finalidad de la
comunicacién. Una estrategia
comunicativa al centrarse en un

principio de interaccién, de
entendimiento participativo y de
diadlogo, necesita utilizar todos los
niveles y tipos de comunicacion
existentes, para hacerla funcionar de
manera operativa, pues debe tener
COMO principio una vision comunitaria,
de compartir y construir, pues estos
tiempos exigen estrategias con una
vision integral, humanista y holistica
lo cierto es que la accion comunicativa
exige de un proceso de planeacion
previa que contribuya de alguna
manera a garantizar la eficacia del
esfuerzo y para ello es necesario
hablar entonces de estrategias de
comunicacion que constituyen el
conjunto de formas y modos
comunicativos que tienen como
objetivo establecer una comunicacién
eficaz. http://www.monografias.com/
trabajos95/estrategias-12/4/13.La
labor de las estrategias de
comunicacion en las empresas
consiste en llegarle al publico al que
se quiere dirigir por medio de un plan,
y asi lograr la vinculacién de todos
hacia la misma direccion, lo que
solucionard muchos problemas que
existan dentro de ella, y se vera
reflejado a nivel externo.

Esto también lograra indagar sobre las
necesidades que tienen los clientes
externos e internos y suplirlas, lo que
hara que se relacionen aun mas; es
decir, haciendo de la comunicacion un



ejercicio relacional de alto impacto
transaccional.

Las estrategias de comunicacion son
planes por los cuales las organi-
zaciones tratan de transformar o
implementar nuevos conceptos dentro
y fuera de las empresas. Son un medio
por el cual se mantiene informado y
satisfecho a todas las personas que
conforman la organizacién por medio
de la comunicacién. Cuando se termina
el plan de comunicacion de estrategias,
la empresa encontrara coherencia
entre lo que profesa y lo que hace en
todas sus actividades desde lo
financiero, pasando por el manejo
ambiental, el de clientes y proveedores.
El objetivo es lograr comunicar un
mensaje que cambie comportamientos
y construya la cultura que genere
vinculos comunicativos con los
publicos objetivos de la organizacion.
Desde el punto de vista de Fuentes
(2006), en los 90, las exigencias del
mercado llevaron a las empresas a
asumir nuevos retos en el tema de
comunicacién para posicionar las
empresas, los productos y las marcas.

En las organizaciones las estrategias
son utilizadas como herramientas
para fidelizar tanto a los clientes
externos como a los internos, ya que
se necesita generar confianza para
obtener empleados entregados a su
organizacion.
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Las estrategias de comunicacion en
las empresas juegan un papel muy
importante, ya que son las
encargadas de mantener al publico
interno y externo de la empresa
conectado con la organizacién; es
decir, ayuda a posicionar a la
empresa, a inculcar la cultura a los
empleados, a vender el producto que
ofrece la organizacién, etcétera.

Las empresas necesitan mantener a
los empleados de las organizaciones
y a sus clientes comprometidos con
la empresa, de lo contrario no se
crearan vinculos con la organizacion,
lo que es necesario para generar
confianza y credibilidad en los
publicos, so6lo asi las personas veran
un ente de fiar y esto generara
rentabilidad y estabilidad tanto interna
como externamente; todo esto se
realiza a través de estrategias de
comunicacion.

Las estrategias de comunicacion son
en parte una labor de la alta direccién,
que es la que toma las decisiones
sobre las transformaciones y cambios
graduales de la organizacion http:/
www.dinero.com/
wf_InfoArticulo.aspx?IdArt=26337, (3/
3/13).

Las empresas y las instituciones
publicas realizaran todas las
estrategias basandose en la
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comunicacion, pues esta herramienta,
se convertira en el medio por el cual
se recolectara la informacién, y se
desarrollaran los diferentes planes
que se aplicaran.

Desde el punto de vista de Fuentes
(2006) Hoy, el reto de la comunicacién
interna es convertirla en el ADN de la
empresa y hacer que cada uno de los
integrantes de la organizacién
comprenda y esté comprometido con
el papel que cumplen los comunica-
dores organizacionales. Entender y
posicionar las ventajas de crear una
imagen, tener credibilidad y reputacién
interna-externa coherente es la clave de
la comunicacién en la empresa.

2.15.1 Formas de estrategias
de comunicacion

Las estrategias comunicativas, parten
de determinar un grupo de situaciones
y saber a donde se va a construir el
escenario futuro, preparar una ruta y
prever la capacidad de corregirla. Una
buena estrategia plantea hacia dénde
se quiere llegar, qué se desea lograr,
cuales son sus metas.

2.15.1.1 Estrategia de

comunicacion
transmisiva

Para Toscano (2011) la estrategia de
comunicacién transmisiva, de modelo

vertical, parte del cldsico paradigma
EMISOR - MENSAJE - RECEPTOR,
es unidireccional y va hacia afuera.
2.15.1.2  Estrategia de
comunicacion
participativa

Saladrigas (2000) La estrategia de
comunicacion participativa, resulta
horizontal, parte de que todos son
sujetos de la estrategia e involucra en
el disefio a los comunicadores y los
destinatarios, quienes enjuician los
conceptos a trabajar en los mensajes.
Funciona la autopersuasion y va hacia
dentro. Es empleada para el trabajo
con los publicos internos de las
instituciones, en el trabajo
comunitario, en las escuelas y en
sectores muy particulares (resistentes
al cambio). Esta muy relacionada con
las actuales tendencias de la
comunicacién- accién, que han sido
desarrolladas en Latinoamérica.

Galindo (1996) construye una
explicacion de los términos estrategia
informativa y estrategia comunicativa
a partir de una dimensién
sociocultural, donde la informacién
constituye un mundo configurado
desde el poder y la conservacion del
mismo, desde un centro dominante y
una periferia dominada. La légica de
las sociedades dominadas por la
estructura informativa es impositiva,



no permite la posibilidad de una
retroalimentacion, no existe mas
opcion que la establecida por el marco
normativo. Por otra parte, la sociedad
de la comunicacién parte de una
concepcién mas democrética, donde
se plantea la posibilidad del didlogo
para transitar de un poder absoluto a
uno consensuado.

2.16 Planificacion estratégica

Una vez desarrollados los conceptos
tales como: comunicacién, comuni-
cacion organizacional, comunicacién
institucional, estructuras organi-
zacionales, comunicacién interna,
equipo de trabajo, trabajo en equipo,
publicos internos, son importantes
para el funcionamiento de institu-
ciones publicas y privadas. Se llega
al momento de definir qué es una
planificacion estratégica y cémo se
[leva a cabo dentro de una
organizacion. En este apartado, se
desarrollaran las diferentes etapas
que presenta una correcta
planificacion estratégica en materia de
comunicacion interna o externa. Si se
busca una definicién concreta, segun
el diccionario de la Real Academia
Espanola (2005), el término
planificacion significa: “Plan general,
metddicamente organizado vy
frecuentemente de gran amplitud,
para obtener un objetivo determinado,
tal como el desarrollo arménico de una
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ciudad, el desarrollo econémico, la
investigacion cientifica, el funcio-
namiento de una industria, etc.” .

Dentro del marco de la comunicacién
corporativa, el término planificacion
deberd responder a las pautas
marcadas dentro de la filosofia
corporativa, ayudando al cumpli-
miento de los objetivos planteados por
la entidad. Es por esto que planificar
correctamente la comunicacién es uno
de los desafios mas importante que
enfrentan los responsables a cargo de
las comunicaciones institucionales.

2.17 Tacticas que colaboran en la
estrategia de comunicacion interna

Para ejemplificar tacticas que
colaboran en una estrategia de
comunicacién interna, los autores
Brandolini y Gonzéalez (2009),
postulan: segmentacién de publicos,
seleccién de canales, calendarizaciéon
de las acciones y la confeccion de un
presupuesto. A continuacion se
explica cada una de ellas:

e Segmentacién de publicos:
refiere a la definicion de a
quién iran destinados los
mensajes.

e Seleccion del canal: esta
tactica consiste en evaluar
qué canal sera el més efectivo
para la circulacion y recepcion
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de los mensajes y el nivel de
acceso del personal al canal
elegido. Como afirman Bran-
dolini y Gonzélez (2009:66),
“es necesario tener un
conocimiento adecuado de la
organizacién para que la
eleccién del canal respete las
necesidades especificas de
comunicacion.”.

e Establecer un presupuesto:
es tan importante como los
puntos anteriores ya que se
requiere saber con detalles
los costos en insumos,
recursos humanos (propios o
terciarizados) y tiempo. Esta-
bleciendo un presupuesto
claro y accesible, el proyecto
puede lograr su aprobacion
final. Caso contrario fraca-
saria el proyecto.

e Calendarizacion de las
acciones, es importante
manejar un calendario de las
diferentes etapas en que se
realizaran las diversas
acciones.

2.17.1 Etapa de ejecucion

Concentrando la atencion en esta
etapa, la misma segun Capriotti
(2009:2583),”implica la puesta en
marcha y control de las actividades,
logrando por un lado una distribucion
racional de los recursos disponibles

(econdmicos, humanos y técnicos) y
por el otro la organizacion vy
coordinacion de todas las acciones
planificadas para lograr un plan
exitoso”.

2.17.2 Etapa de evaluacion

Capriotti (2009), sobre la etapa de
evaluacion, denominada por él,
implementacién (ejecucién —
evaluacion), postula que no se pueden
dar por separadas estas dos
instancias, si bien ambas presentan
distintos fines, asimismo, recala que
durante la ejecucion también se van
realizando evaluaciones puntuales y
no necesariamente esta actividad se
ejecuta al finalizar una campana. Una
vez concluida, se realiza una
evaluacién méas exhaustiva pero
durante la ejecucion del plan es
sumamente importante realizar
seguimientos para no “salirse del
camino”.

Distinto es lo que afirman Brandolini
y Gonzélez (2009:68), cuando hacen
referencia a la instancia de evaluacién
o de “seguimiento y monitoreo”. Si
bien ellos realizan ciertas evalua-
ciones durante el desarrollo del plan,
separan las etapas vy, al finalizar una
campafa de comunicacion, realizan
una evaluacion final. Para evaluar
dichos resultados, los métodos mas
difundidos son las encuestas y



sondeos de opinién interna. En esta
instancia, gracias a estos métodos, se
evaluara no sélo el resultado de la
comunicaciéon sino también la
adaptacion y los cambios de actitud
de los colaboradores este marche
bien, es fundamental pensar bien las
preguntas y el tipo de encuesta para
obtener datos que nos permitan sacar
conclusiones evaluadoras de manera
multidimensional en la relacién de los
colaboradores con lo que les fue
comunicado.

Los autores mencionados con
antelacién, no presentan lo que
Lindenmann (1993:391) refiere
respecto a que quien establece una
etapa de evaluacion, dividiendo a la
misma en tres niveles. El primero mide
la produccién, distribucion vy
repercusion que han tenido los
mensajes de comunicacion,
cuantificando todo el material
producido en un periodo de tiempo,
asi como la distribucion realizada del
mismo y el impacto logrado en dicha
distribucién. En un segundo nivel, se
evallua el grado de conciencia,
comprension y retencion por parte de
los publicos, de forma que se debe
medir si los publicos recibieron los
mensajes, si les prestaron atencion,
los comprendieron y si los retuvieron.
Por Ultimo, se analizan los cambios
que se producen en las actitudes y
comportamientos de los publicos
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como consecuencia de la accién de
comunicacién.”. Si bien los autores
presentan un plan correcto de
comunicacion sumado a que utilizan
distintas terminologias para definir las
etapas, se llega a la conclusion de que
los conceptos terminan siendo los
mismos y que ninguno presenta de
manera diferenciada el plan de accién
de comunicacion interna. Mas alla de
pequenas diferencias terminolégicas,
las ideas centrales pueden ser
consideradas perfectamente como
complementariedades tedricas y no
como ideas sustitutas unas de otras.
Es por esta razon que, cada una de
las etapas desarrolladas ante-
riormente se muestran completas,
unidas conceptualmente y, en el caso
testigo de este trabajo sobre una
operacién de comunicacién interna, se
utilizarén para articular
detalladamente cada proceso y
precisar asi como se unen la teoria 'y
la practica de forma cohesionada y
demostrativa.
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3. Marco metodol

Capitulo Il

3.1 Metodologia

Para esta investigacion, se tomaron
algunos puntos que Jesus Garcia
Jiménez (1998), propone como
metodologia para el abordaje de la
comunicacion Interna:

Técnicas de investigacién cuantitativa:
son descriptivas del fenédmeno de la
comunicacion e imagen internas, pero
aportan precision y fiabilidad a sus
resultados. Estas técnicas permiten
trabajar con el nivel consciente de los
publicos investigados y expresan los
resultados en cifras y datos
mensurables. La investigacién
cuantitativa se apoya en la
observacion y en el método
experimental, pero sobre todo en la
encuesta estadisticamente
representativa de los publicos
internos, en la presente tesis se
aborda a partir de la definicion del
universo y del objeto de estudio.

Los datos recogidos a través de esta
técnica, fueron sometidos a las
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operaciones analiticas. Para ello, se
realizaron encuestas al publico
interno en la Direccién de Delega-
ciones y Delegaciones Departa-
mentales de la Contraloria General de
Cuentas.

3.2 Tipo de investigacion

Este estudio se plantea descriptivo
porque permitié registrar, analizar e
interpretar la situacion actual de la
comunicacion interna que se deriva
entre la Direccién de Delegaciones
Departamentales y las Delegaciones
Departamentales. Tomando en cuenta
el postulado de Tamayo (1991:27), “La
investigacion descriptiva comprende
la descripcién, registro, andlisis e
interpretacion de la naturaleza actual,
composicion o proceso de los
fendmenos (...) la investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades
de hecho y su caracteristica
fundamental es la de presentarnos
una interpretacion correcta.”.

3.3 Objetivos
3.3.1 Objetivo general

Describir de una estrategia de
comunicacion interna a la Direccion de
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General Cuentas de
Guatemala, para optimizar sus
procesos de comunicacion interna.

3.3.2 Objetivos especificos

e Conocer las estrategias
comunicacionales, soportes e
instrumentos que utiliza la
Direccién de Delegaciones
Departamentales de la Con-
traloria General de Cuentas
para hacer llegar su mensaje
a los colaboradores de las
Delegaciones  Departa-
mentales.

e |dentificar qué deficiencias de
comunicacion interna existen
entre la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y las Delegaciones
Departamentales de la
Contraloria General de
Cuentas, para proponer una
estrategia de comunicacion.

e Analizar y describir la infor-
macion obtenida del trabajo
de campo (encuestas) con
los colaboradores de las
Delegaciones Departamen-
tales y la Direccion de Dele-
gaciones Departamentales,
para hacer la propuesta de
comunicacién que mejor
convenga a los intereses de
ambas.

3.4 Técnica

Para efecto de esta investigacion se
recurrié a la técnica de investigacion



bibliografica la que permitio
informacidn para construir el objeto de
estudio que se ha planteado se
acudi6 a las fuentes siguientes:

e Fuentes primarias de
informaciéon como: libros,
publicaciones periddicas,
articulos, paginas de Internet,
entre otros.

e Fuentes secundarias, que
permitirdn adentrarse en el
tema a tratar por medio de la
fuente de informacién. Al
ubicar el material que se
necesitd se procedi6é a
escribir los datos de la fuente
de informacion en una tarjeta
o ficha bibliografica.

e Ficha de trabajo textual que
permitié citar el o los puntos
de vista de “X” autor (a).

3.5 Instrumento

Herramientas que se utilizaron para
recopilar y obtener la informacion

Fichas bibliogréficas.
Fichas de resumen.
Fichas de sintesis.
Fichas de citas.

Fichas personales.
Fichas de contenido.
Entrevista

Guias de observacion
Cuestionario/encuesta.
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3.6 Procedimientos
3.6.1 Entrevista semiestructurada

La entrevista, definida por Carlos
Fernandez (2002:146), es “un dialogo
estructurado, por lo general cara a
cara, entre una persona que a través
de sus preguntas e investigadores
interroga a un entrevistado”, la
describe como una técnica que ha
aportado muy valiosos conocimientos
a todos los campos incluyendo al de
la comunicacién organizacional.
Como técnica de recoleccion va desde
la interrogacion estandarizada hasta
la conversacion libre, en ambos casos
se recurre a una guia que puede ser
un formulario o esquema de
cuestiones que han de orientar la
conversacion.

Esta primera etapa se realiz6 a través
de entrevistas no estructuradas, pues
son mas flexibles y abiertas que las
estructuradas. Lo que explica Sabino
(2002), citado en Dasilva (2009),
diciendo que si bien, el investigador
elabora las preguntas antes de
realizarlas basandose en el problema,
los objetivos y las variables; podra
modificar el orden, la forma de
encauzar las preguntas o su
formulacién para adaptarlas a la
situacion y caracteristicas particulares
de los sujetos de estudio. Lo que
permitirA mantener una entrevista
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amena, generadora de confianza para
el entrevistado y obtener la mayor
informacién posible. Dentro de las
entrevistas no estructuradas, Sabino
menciona tres tipos: a profundidad,
enfocada y focalizada. Se determin6
elaborar las llamadas enfocadas, que
estan dirigidas especificamente a
situaciones concretas. La entrevista
es orientada hacia un individuo
determinado, caracterizado vy
sefialado previamente por haber
tomado parte de la situacién o
experiencia definida, remitiéndose a
la reconstruccion especifica de ésta.
Instrumento que permitié entrevistar
a las personas responsables de la
toma de decisiones de Ila
comunicacion interna de acuerdo al
objeto de estudio.

Una entrevista es la técnica de
investigacién, que se caracteriza por
reiterados encuentros cara a cara
entre el entrevistador y los infor-
mantes, encuentros dirigidos hacia la
comprension de las perspectivas que
tienen los informantes respecto de sus
vidas, experiencias o situaciones, tal
como las expresan con sus propias
palabras y en relacion con uno o
varios temas de interés para la
investigacion”. La entrevista conforma
algo mucho mas profundo que un
intercambio de palabras, ya que se
caracteriza por ser mas abierta que
la encuesta.

3.6.2 Observacion e inventario
de medios
de comunicacion

Andrade (2005:34), manifiesta que:
“por medio de la observacion se
examinaran los medios, dado que los
medios son los vehiculos por los
cuales necesariamente se enviaran
los mensajes, es muy importante
saber cuales son aquellos con los que
cuenta actualmente la organizacién,
asi como el estado actual que
guardan(...)” . En el proceso de la
investigacién se procedié a la
observacién de los materiales de
comunicacion con los que cuenta la
institucién para con las Delegaciones
Departamentales y se realizaron
recorridos por las instalaciones para
observar; conocer e identificar
fisicamente los vehiculos de
comunicacion que se utilizan para
enviar los mensajes.

3.6.3 Aplicacion de encuesta

Para Mendioca G. (2003), encuesta es
técnica de investigacion cuantitativa,
basada en las respuestas que ofrece
una poblacién especifica sobre un
tema establecido. Implica: combinar
cuestionarios y sondeos de opinién,
con el propésito de conocer algunas
tendencias; limitarse a preguntas
precodificadas de un cuestionario. El
cuestionario es wuno de los



instrumentos més utilizados para
recolectar datos.

Hernandez (2006:310) dice: “es un
conjunto de preguntas respecto a una
0 mas variables a medir”. El que se
aplico en esta investigacion se basé en
el modelo de formato de distribucion de
preguntas expuesto por Hernandez,
donde se presentan primero, las
instrucciones y seguidamente las
preguntas por categoria, facilitando su
comprension. Su aplicacién fue de
manera autoadministrada, lo que
significa que el cuestionario se
proporciond directamente a los
participantes quienes lo contestaron sin
intermediarios marcando ellos mismos
sus respuestas, es decir, en un contexto
individual. De acuerdo con las
definiciones citadas la informacién se
recabé de forma andnima para
aumentar la participacién y veracidad
en las respuestas, aunque se pidié
informacién personal como sexoy area
de trabajo. Como se menciond, las
preguntas estan organizadas por
categorias y se basaron en la siguiente
afirmacién de Fernandez C. (2001):
existe un amplio rango de asuntos que
a los colaboradores les interesa
conocer, los cuales basicamente
pueden agruparse en categorias.

Preciso anotar que, el cuestionario
(ver anexo No. 6), de este estudio fue
Unicamente con fines académicos.
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3.7 Universo
3.7.1 Colaboradores

de la Contraloria General
de Cuentas

Colaboradores de la Direccion de
Delegaciones Departamentales y de
las Delegaciones Departamentales
Contraloria General de Cuentas, total
145.

3.7.2 Muestra

La muestra fue aleatoria estratificada
y la constituyeron 72 colaboradores
de la Direccion de Delegaciones y
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas.

3.7.3 Sujetos de la muestra

Los sujetos de la muestra lo
constituyen colaboradores de sexo
masculino y femenino de la Direccion
de Delegaciones y Delegaciones
Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas, ubicados en el
espacio geografico que se muestra en
la pagina siguiente:
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Cuadro No. 1. Sujetos de la muestra

7-32, zona 13, Ciudad Guatemala.

No. Cede Colaboradores
1. Baja Verapaz 6
2 Chimaltenango 10
3. Escuintla 10
4. El Progreso 7
5. Petén 4
6. Quetzaltenango 10
7. Retalhuleu 6
8. Suchitepéquez 10
9. Totonicapan 7
10. Zacapa 11
11. Direccion de delegaciones 72. Avenida 5

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin
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Capitulo IV

Para el analisis de los resultados se
trabajé la técnica de la observacién
participante y se presentd una
encuesta a los colaboradores de la
Direccién y Delegaciones
Departamentales de la Contraloria
General de Cuentas, y con las
respuestas expresadas se
interpretaron aspectos de
comunicacion interna. Con este
instrumento de medicién los
encuestados tuvieron la oportunidad
de mostrar su grado de rechazo o de
aceptacion y de graduar o cuantificar
algunos criterios que tienen frente a
la comunicacién que se maneja al
interior de la organizacion.
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1. ;Cuando recibe un mensaje a través de algin medio de comunicacion
interna, identifica claramente quién se lo envia?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Siempre 46 64%
Casi siempre 15 21%
Algunas veces 9 12%
Nunca 2 3%
Total 72 100%

Tabla No. 1 Tabulacién Pregunta No. 1

3%

m Siempre 64%
B Casi siempre 21%
Algunasveces 12%

ENunca3%

Gréfica No. 1 Respuesta Pregunta No. 1

En cuanto a los resultados; el 64% de colaboradores “siempre” identifican
claramente al emisor del mensaje a nivel interno. Un considerable porcentaje
(21%), “casi siempre” los identifican. Un 12% dice que “alguna veces” logra
identificarlo; y un pequefio porcentaje (3%), opina que “nunca”, identifican
quien envia el mensaje. Esto significa que el 85% de los colaboradores si
identifican al emisor de los mensajes que se envian a través de los medios
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de comunicacion interna y el 15% opinan “algunas veces” o “nunca’, por lo
tanto, es recomendable que en la jerarquia superior se estandaricen las formas
o formatos para el envio de mensajes internos que se realizan en la linea de
descendente.

2. ¢Recibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la Contraloria
General de Cuentas a nivel interno?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Siempre 27 38%
Casi siempre 14 19%
Algunas veces 29 40%
Nunca 2 3%
Total 72 100%

Tabla No. 2 Tabulacién Pregunta No. 2

3%

m Siempre 38%
40% m Casi siempre 14%
Algunasveces 40

m Nunca 3%

Gréfica No. 2 Respuesta Pregunta No. 2
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Los resultados exponen cémo el 38% de los colaboradores “siempre” reciben
notificaciones de los eventos que realiza la institucion. Un 19% expresa que
‘casi siempre”. Un 40% dice que “algunas veces”, y un minimo porcentaje
(3%), dicen que “nunca” reciben mensajes sobre los eventos que se realizan
en laiinstitucién. Derivado de esto, se propone una estrategia de comunicacién
interna para que el departamento responsable de elaborar los mensajes
internos, se afiance de una base de datos confiable para alcanzar al 100% de
colaboradores y que éstos siempre estén informados sobre las actividades
que realiza la institucion.

Con esa accion se puede abordar el 43% de la poblacion a efecto de mejorar
la comunicacion a lo interno y puedan ser participes de la informacion.

3. ¢Através de quién recibe usted, informacién relacionada con su trabajo?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Director de Delegaciones 13 19%

Jefe Inmediato 52 72%

Asistente de Direccién 3 4%

Otros 4 5%

Total 72 100%

Tabla No. 3 Tabulacién Pregunta No. 3

H Director de Delegaciones
19%
| Jefe Inmediato 72%

Asistente de Direccion 4%

m Otros 5%

Gréfica No. 3 Respuesta Pregunta No. 3
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La gréfica sefala que el 19% de colaboradores reciben informacién relacionada
con su trabajo, a través del “Director de Delegaciones”. Un 72% acota que
es a través de su “Jefe Inmediato”. El 4% de colaboradores opinan que la
reciben a través del “Asistente de Direccion”. Y, un 5% dice que de “otros”.
De los resultados obtenidos se puede concluir que el 91% de los colaboradores
reciben informacion relacionada con su trabajo, a través de los jefes inmediatos

superiores.

4. ;Quétipo de informacion conoce usted, que sea difundida especificamente
por su jefe inmediato?

RESPUESTAS RESULTADOS PROCENTAJE
De trabajo 69 96%

Personal 2 3%

No sabe (No responde) 1 1%

Total 72 100%

Tabla No. 4 Tabulacién Pregunta No. 4

3%1%

m De trabajo 96%

= Personal 3%

Nosabe (No responde}
1%

Gréfica No. 4 Respuesta Pregunta No. 4
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Los resultados obtenidos reflejan que el 96 % de los colaboradores opinan
que la informacion recibida del jefe inmediato, es puramente “de trabajo”. El
(3%) de colaboradores responde que es “personal”, y el1% responde que
“no sabe”, con esto se considera que la relacion que se establece entre los
colaboradores y sus jefes inmediatos es estrictamente laboral, lo cual podria
ser un indicio de una percepcidn sobre un jefe distante con el que quiz, no se
pueden establecer didlogos abiertos sobre temas distintos al laboral. Por otra
parte, es indice de la carencia de espacios de comunicacion abiertos entre
jefes y colaboradores, quienes se cifien a divulgar informacion referida a los
aspectos estrictamente laborales, lo cual podria llevar a que los colaboradores
no manifiesten todas sus inquietudes o problemas por temor a las reacciones
de los jefes. La relacion con el jefe se percibe como estrictamente laboral.

Lo anterior conduce a reflexionar para hacer una propuesta de comunicacion
que llene estos vacios y sea un canal de interaccién.
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5. ¢Con qué frecuencia, su jefe inmediato se comunica con usted?

RESPUESTAS RESULTADOS PROCENTAJE
Siempre 46 64%

Casi siempre 22 31%
| Alguna veces 4 5%

Nunca 0 0%

Total 72 100%

Tabla No. 5 Tabulacién Pregunta No. 5

0%

B Siempre 64%
B Casi siempre 31%
Algunaveces 5%

B Nuncad%

Gréfica No. 5 Respuesta Pregunta No. 5

La mayoria de colaboradores (64%), considera que el jefe inmediato “siempre
se comunica con ellos. El 31%, dice que “casi siempre”. Y, el 5%, comenta
que “algunas veces”. Derivado del resultado de las dos Ultimas variables, se
debe incrementar una estrategia de comunicacion mas estrecha y mas
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frecuente entre las jefaturas para con los colaboradores, a efecto de alcanzar

una comunicacién mas armoniosa y eficaz, institucionalmente.

6. ¢Considera que los mensajes que recibe a través de los medios de

comunicacion interna, son claros en cuanto a: contenido y lenguaje?

RESPUESTAS RESULTADOS PROCENTAJE
Si son claros 50 69%

Son medianamente claros 18 25%

No son claros 4 6%

Total 72 100%

Tabla No. 6 Tabulacién Pregunta No. 6

m Sison claros 69%

® Son medianamente
claros 25%

Noson claros 6%

Gréfica No. 6 Respuesta Pregunta No. 6

En cuanto a la claridad de los mensajes recibidos, el 69% de los colaboradores
opina que “si son claros”, es decir, consideran que el contenido y lenguaje
son los pertinentes, y que esto incide en una mejor efectividad para la
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realizacion de sus tareas porque se cuenta con mayores conocimientos
relacionados con el trabajo. Un 25% de colaboradores manifiesta que “son
medianamente claros”, y para el restante 6 % “no son claros”, Ante estas
dos ultimas e inseguras opiniones, se puede concluir que la presentacién de
los mensajes debe ser sometido a un andlisis de redaccién y estilo para
alcanzar que al 100% de los colaboradores, los mensajes les sean claros.

7. ¢ Estos mensajes se reciben oportunamente?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Si 65 50%

No 2 12%

A veces 5 38%

Total 72 100%

Tabla No.7 Tabulacién Pregunta No. 7

HSi50%
mNol2%

= Aveces 38%

Gréfica No. 7 Respuesta Pregunta No. 7

El 50% de los colaboradores consideran que “si” reciben oportunamente los
mensajes. Este porcentaje es muy significativo porque enuncia la prontitud y
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pertinencia con que llegan los mensajes, lo que conlleva, al cumplimiento de
las responsabilidades por parte de los colaboradores, en plazos establecidos.
El 38% opina que “a veces” los mensajes son oportunos y el 12% manifiesta
que “no” son oportunos los mensajes que recibe. Con relacion a estas dos
Ultimas variables, es conveniente revisar en dénde se genera la barrera de
comunicacion: demora, para implementar la estrategia mas idénea para que
los mensajes lleguen oportunamente al 100% de los colaboradores.

8. ¢Qué medios de comunicacidn interna conoce en la institucién?

1. Boletines. 8. Trifoliares.

2. Memorandum. 9. Teléfono.

3. Oficios. 10. Mensajes de texto.

4. Providencias. 11. Afiches.

5. Correo electrénico. 12. Carteleras Informativas.

6. Pagina Web de la CGC. 13. Pantallas.

7. Correo electronico Institucional.
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No. RESPUESTAS Porcentaje
1. Boletines 58 8%

2. Memorandums 70 10%
3. Oficios 72 10%
4. Providencias 60 8%

5. Correo electronico 62 9%

6. Pagina Web de la CGC 60 8%

7. Correo electronico institucional 55 8 %
8. Trifoliares 43 6%

9. Teléfono 72 10%
10. Mensajes de texto 60 8%
11. Afiches 66 9%
12. Carteleras informativas 42 6%
13. Pantallas 0 0%

Total.............. 720 100%

Tabla No. 8 Tabulacién Pregunta No. 8
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0%

HE Boletines 8%

B Memorandums 10%

= Oficios 10%

E Providencias 8%

H Correo electron co 9%

HPaginawWeb de la CGC

8%

H Correo elect on co
institucional 8%

E Trifoliares 6%

" Teléfono 10%

B Mensajes de texto 8%

m Afiches 9%

I Carteleras informativas

6%

Pantallas 0%

Gréfica No. 8 Respuesta Pregunta No. 8
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El 8% de los colaboradores expresan que conocen como medio de
comunicacion interna los “boletines”. El 10% conoce los “memorandum”. El
10% los “oficios”. El 8% las “providencias’. E| 9% el “correo electrdnico”. El
8% la “pagina Web de la Contraloria General de Cuentas’. E| 8% el “Correo
electronico institucional”. El 6% los “trifoliares’. El 10% el “teléfono”. El
8%. “Mensajes de texto’. El 9% los “afiches’. El 6% las “carteleras’. Y, el
0% no conoce las “pantallas”. Los colaboradores de las Delegaciones
Departamentales, en el apartado de sugerencias en el cuestionario, comentan
sobre la importancia de que se instalen “pantallas” en las Delegaciones,
para difundir mensajes importantes del dia, como de motivacion personal.
Esto evidencia la necesidad de estar al dia y refleja el uso de medios de los
trabajadores en este caso lo audiovisual.

9. ¢Tiene usted necesidad de ingresar diariamente al correo electronico
“personal institucional’, para realizar su trabajo éptimamente?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Siempre 17 24%

Algunas veces 34 47%

Nunca 21 29%

Total 72 100%

Tabla No. 9 Tabulacién Pregunta No. 9

B Siempre 24%
| Algunas veces 47%

Nunca 29%

Grafica No. 9 Respuesta Pregunta No. 9
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El 24% de los colaboradores comentaron que “siempre” necesitan ingresar al
correo electrénico “personal institucional’ para cumplir con sus labores diarias.
El 47% que opina que “alguna veces”. Y, el 29% dice que “nunca”. Las dos
primeras variable reflejan que el 71% de los colaboradores hacen uso del
correo “personal institucional’, para realizar 6ptimamente sus tareas y
obligaciones (trabajo). Para el 29% que opina que “nunca’ ingresa al correo
electronico “personal institucional’, se recomienda que las Direcciones
Departamentales incentiven y motiven a estos colaboradores con el buen uso
de esta herramienta de comunicacion interna.

10. ;Le gusta el disefio de los medios de comunicacion interna?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Si 53 74%

No 19 26%

Total 72 100%

Tabla No. 10 Tabulacién Pregunta No.10

mSi74%
mNo26%

Grafica No. 10 Respuesta Pregunta No. 10
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En los resultados obtenidos, el 74% de los colaboradores dice que “si” les
gusta el disefio de los medios de comunicacion interna que se utilizan
actualmente. El 26% dice que ‘ho”les gusta el disefo el actual disefo.

En consecuencia, el 100% de los colaboradores no se apropia de la
informacién, no se entera de acontecimientos y asuntos importantes que son
transmitidos través de estos medios, y redunda a su vez en el bajo grado de
participacion en las actividades.

11. ;Los colaboradores encargados de elaborar la informacién para los medios
de comunicacion interna se preocupan por tomar en cuenta su opinion,
sugerencias o quejas?

RESPUESTAS RESULTADOS |PROCENTAJE
Siempre 23 32%

Algunas veces 30 42%

Nunca 19 26%

Total 72 100%

Tabla No. 11 Tabulacién Pregunta No.11

H Siempre 32%
H Algunas veces 42%

Nunca 26%

Grafica No. 11 Respuesta Pregunta No. 11



78 - Tesis, Propuesta estratégica... CGC...

El 32% de los colaboradores opinan que “siempre” toman en cuenta sus
opiniones, sugerencias o quejas. Por otra parte, el 42% afirman que “algunas
veces”. Y, el 26% aseguran que “nunca”. En vista de los resultados obtenidos,
es preciso planificar una estrategia de comunicacién interna que permita
atender esta situacion, tomando en cuenta el sentir de los colaboradores.

12. ;La comunicacion interna en su fuente de trabajo, repercute en su
rendimiento o motivacién como trabajador?

RESPUESTAS RESULTADOS PROCENTAJE
Mucho 46 64%

Poco 18 25%

Nada 8 11%

Total 72 100%

Tabla No. 12 Respuesta Pregunta No. 12

B Mucho 64%
EPoco25%

@ Nadall%

Grafica No. 12 Respuesta Pregunta No. 12
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Un alto porcentaje (64%), evidencié que la comunicacion interna en su fuente
de trabajo repercute “mucho” en su rendimiento o motivacion como
colaboradores de la institucién. El 25% expres6 que incide ‘poco”. Y, el11%
dice que en “nada’. Los resultados reflejan que la comunicacion interna es
eficaz.

13. ¢Considera usted, que la comunicacién interna en las reuniones de trabajo
con su jefe, hacen que el clima laboral sea agradable?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Mucho 49 68%

Poco 21 29%

Nada 2 3%

Total 72 100%

Tabla No. 13 Respuesta Pregunta No. 13

3%

= Mucho 68%
B Poco29%

=Nada3%

Gréfica No. 13 Respuesta Pregunta No. 13
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Las respuestas recopiladas en la encuesta revelan que, para el 64% de
colaboradores las reuniones de trabajo con el jefe si repercuten “mucho” para
que el clima laboral sea agradable. Para el 29%, el clima laboral es “poco”
agradable. Y, para el 3% las reuniones de trabajo con el jefe, no inciden en
“nada” para que el clima laboral sea agradable.

14. ;Cree usted, que la comunicacion interna en su area de trabajo incide en
su motivacién personal al realizar las actividades bajo su responsabilidad?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Mucho 57 79%

Poco 15 21%

Nada 0 0%

Total 72 100%

Tabla No. 14 Tabulacién Pregunta No. 14

0%

E Mucho 79%
= Poco 21%%
Nada 0%

1]

Gréfica No. 14 Respuesta Pregunta No. 14
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El 79% de los colaboradores anoté que, la comunicacion interna en su area
de trabajo incide “mucho” en su motivacion personal al realizar las actividades
bajo su responsabilidad. El 21% de los colaboradores dice que incide “poco”
en su motivacion personal. Estos resultados dejan de manifiesto la enorme
importancia que tiene la comunicacion interna en los colaboradores, para su
motivacion personal en las actividades bajo su responsabilidad.

15. ¢Considera usted, que si las autoridades se comunicaran mas seguido con
usted, mayor seria su grado de motivacion y compromiso con la institucion?

PREGUNTAS RESULTADOS PROCENTAJE
Si 66 92%

No 1 1%

A veces 5 7%

Total 72 100%

Tabla No. 15 Tabulacion Pregunta No. 15

=Si92%
ENo1l%

= Aveces 7%

Grafica No. 15 Respuesta Pregunta No. 15

Un alto porcentaje de colaboradores (92%), indicaron ser de la opinién que,
su grado de motivacién y compromiso con la institucién seria mayor “si” las
autoridades se comunicaran mas seguido con ellos; un 7% expone que “a
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veces”. Solo el (1%), indic6 que “no”. De esa cuenta el porcentaje bajo un
minimo de 8%. No por ser un porcentaje minimo debe dejarse de atender; en
este sentido, a los colaboradores que no se sienten motivados a pesar de que
las autoridades se comuniquen con mas frecuencia con ellos se les debe
someter a un proceso de capacitacion toda vez identificada la causa de su
desmotivacion.

16. ¢Qué medios de comunicacion interna, considera usted, que incrementan
su motivacion al realizar su trabajo? Reuniones, correo electrénico, oficios,
circulares, memorandums, providencias, llamadas telefonicas.

PREGUNTAS RESULTADOS PROCENTAJE
Reuniones 50 35%

Correo electrénico 42 29%

Oficios 20 14%
Circulares 6 4%
Memorandums 15 11%
Providencias 2 1%

Llamadas telefénicas 9 6%

Total 144 100%

Tabla No. 16 Tabulacién Pregunta No. 16

= Reuniones 35%

m Correo electrénico 29%
= Oficios 14%

m Circulares 4%

= Memorandums 11%

® Providencias 1%

Llamadas telefénicas 6%

Gréafica No. 16 Respuesta Pregunta No. 16



Axel Lorenzo Santizo Marroquin - 83

EL 35% de colaboradores consideran que las reuniones incrementan su
motivacion al realizar su trabajo. Un 29% prefieren el correo electronico. El
14% opinan que los oficios. Un 4% se inclinan por las circulares. El 11%
consideran a los memorandums. El 1% prefieren las providencias. Y, el 6%
opinan que las llamadas telefénicas. Datos que evidencian la preferencia de
los colaboradores sobre los medios de comunicacién interna que se utilizan
en la institucién.

17. ;Es facil de comprender la informacion que se le proporciona en las
reuniones de trabajo?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Si 49 68%

No 1 1%

A veces 22 31%

Total 72 100%

Tabla No. 17 Tabulacién Pregunta No.17

HSi68%
ENo1%

EAveces 31%

Gréfica No. 17 Respuesta Pregunta No. 17
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Mas de la mitad de los colaboradores (68%), opina que, la informacion que se
le proporciona en las reuniones de trabajo “si” es facil de comprender. El 31%
dice que “a veces”. Y, un colaborador (1%), dice que “no” es facil de
comprender. Las dos ultimas variables resumen el 32% de las opiniones, por
lo tanto, es de suma importancia descubrir qué barreras de comunicacion
estan interviniendo para que los mensajes no sean comprensibles y buscar
los mecanismos para que este 32% comprenda de una mejor forma los
mensajes que les comuniquen.

18. ¢ Cree usted, que existen ruidos o barreras en la comunicacion interna
que proviene de sus superiores?

RESPUESTAS RESULTADOS PORCENTAJE
Si 58 82%

No 14 18%

Total 72 100%

Tabla No. 18 Tabulacién Pregunta No. 18

18%

5Si82%
® No18%

Grafica No. 18 Respuesta Pregunta No. 18
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Es alto el porcentaje de colaboradores (82%), que consideran que “si”, existen
ruidos o barreras en la comunicacién interna que proviene de sus superiores.
Y, un 18% opinan que “no”. Este 82% resultado importante para sugerir la
implementacion de estrategias de comunicacion interna para atenuar los ruidos
o barreras que estan incidiendo en este proceso.

19. De las alternativas de comunicacion interna que se le presentan: correo
electrénico, chat e intranet, video conferencia y Links en la pagina de la
Contraloria General de Cuentas, ¢cuales de ellas sugiere deben
implementarse en su espacio laboral para establecer eficiente
comunicacion interna con sus jefes y grupos de colaboradores?

RESPUESTAS RESULTADOS |PORCENTAJE
Correo electrénico 27 38%

Chat e intranet 14 19%

Video conferencias 29 40%

Links en Pagina CGC 2 3%

Total 72 100%

Tabla No. 19 Tabulacién Pregunta No. 19

3%

E Correo electronico 38%
A0% = Chat e intranet 19%
Video conferencias 40%

B Links en Pagina CGC 3%

Grafica No. 19 Respuesta Pregunta No. 19
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El 38% de los colaboradores sugieren la implementacion del “correo
electrénico” como herramienta de comunicacion interna para establecer una
eficiente comunicacion con, sus jefes y grupos de colaboradores.

El 19% de los colaboradores prefiere el “chat e intranet”. El 40% de los
colaboradores las video conferencias y el 3% prefieren los link en la p4gina de
la CGC. Los resultados dejan ver que, los colaboradores de la institucion
prefieren las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion —tics’- como
“intranet” que permite crear “plantillas” que sustituyen las tradicionales “formas”
de comunicacion escrita: oficio, nota, memorandums, circular, etc.

En el cuestionario se consider6 un espacio abierto para sugerencias, éstas se
analizaron y se presenta el sentimiento de los colaboradores, asi: ellos dejan
entrever la necesidad de su participacion en el proceso de la planificacion de
la comunicacion interna.

Sugieren contemplar espacios para la retroalimentacién que les permita
manifestar sus opiniones, sugerencias o quejas.

Asimismo, se deben concertar acuerdos concretos que beneficien las
condiciones de comunicacion interna de los colaboradores, para que exista
una informacion veraz y oportuna entre las respectivas areas de trabajo, lo
cual se puede entrelazar con un lider o bien un grupo que sea el enlace entre
ellos y sus superiores.



Capitulo V

1 4

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

I 4

INTERNA PARA LA DIRECCION
DE DELEGACIONES

DEPARTAMENTALES DE LA

CONTRALORIA GENERAL DE

CUENTAS

Una estrategia de comunicacion es
una serie de acciones programadas y
planificadas, que se implementan a
partir de ciertos intereses y necesi-
dades en un espacio de interaccién
humana y en una gran variedad de
tiempos, lleva un principio de orden,
de seleccién, de intervencion, sobre
una situacion establecida en una gran
variedad de tiempos.

Lo cierto es, que la accion comunica-
tiva exige de un proceso de planea-
cién previa que contribuya de alguna
manera a garantizar la eficacia del
esfuerzo, y para ello, es necesario
hablar entonces de estrategias de
comunicacion que constituyen el
conjunto de formas y modos comuni-
cativos que tienen como objetivo
establecer una comunicacién eficaz
de ideas, productos o servicios con un
compromiso implicito de recursos y
que ayuden a la toma de decisiones.

La comunicacién interna entre la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y Delegaciones Departa-
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mentales de la Contraloria General de
Cuentas de Guatemala, se define
como la actividad que se realiza al
interior de la entidad, mediante la
circulacién de mensajes que se
originan en el desarrollo de sus
objetivos, diariamente, haciendo uso
adecuado de los diversos canales de
comunicacién disponibles; con el fin
de proveer informacién, union,
motivacion, participacion, integracion
y la sana convivencia para lograr una
Optima comunicacién, alcanzando asi,
las metas institucionales

En este acéapite, se desarrolla una
propuesta estratégica de comuni-
cacion para la Direccion de Delega-
ciones Departamentales y Delega-
ciones Departamentales de la Contra-
loria General de Cuentas, como una
guia para la éptima comunicacion
interna entre ambas. Propuesta de
comunicacion interna (fisica y virtual)
que se divide por componentes.

Primer Componente:
G.Comunicacion DDD

“Grupo Comunicacion Direccion
de Delegaciones Departamentales
y Delegaciones Departamentales
de la Contraloria General de
Cuentas”. Identificado como:
“G.Comunicacion DDD”

Mision

Gestionar los procesos de comuni-
cacion interna y relaciones interper-
sonales entre los colaboradores de la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y Delegaciones Departa-
mentales de la Contraloria General de
Cuentas, por medio de la transferen-
cia de informacién veraz y oportuna.

Vision

Ser un ente indispensable para la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y Delegaciones Departamen-
tales de la Contraloria General de
Cuentas, que se caracteriza por la
efectividad de sus procesos y trans-
mision de informacién veraz y oportu-
na alas areas de la organizacion, a su
vez ser reconocido por servir de puente
entre la direccién y los colaboradores.



Obijetivos

Posicionar la comunicacion como un
elemento estratégico que direcciona
y da control a todos los procesos de
comunicacién de la Direccién de
Delegaciones y de las Delegaciones
Departamentales. Lograr que los
equipos de trabajo se involucren con
los medios y acciones de comuni-
cacion llevadas a cabo por un “grupo
responsable de la comunicacién
interna”, que permita optimizar los
procesos diarios de la comunicacion
interna entre la Direccion de Delega-
ciones Departamentales y Delega-
ciones Departamentales de la Contra-
loria General de Cuentas. Y con ello,
establecer los espacios de interaccion
e integracion como herramientas para
la retroalimentacion de la comuni-
cacion interna entre colaboradores y
autoridades superiores.

Politica de comunicacion:
“G.Comunicacion DDD”

Esta politica sera creada o establecida
por un grupo de colaboradores de la
Contraloria General de Cuentas:
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y Jefes de Delegaciones
Departamentales, con el apoyo de un
profesional de cada Delegacién, que
integre el “G.Comunicacién DDD”,
donde se establezca el criterio o
postura en cuanto a comunicacion
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interna para los grupos de interés en
contenido (lo que se dice y lo que se
deja de decir), tono (formal o informal
-1ra o 3ra persona-) y forma (formato
de comunicacién) de cémo se
comunica. Esta postura hara énfasis
en los parametros que deben de tener
en cuenta las acciones y productos de
comunicacion interna, permitiendo ser
identificada por sus colaboradores y
demas publicos de interés.

Recursos del
“G.Comunicacion DDD

Financiero: recurso econémico para
la compra de materiales e insumos
que se utilizaran en la planificacion y
montaje de las actividades, y para la
elaboraciéon de los productos
comunicativos a realizar. Estos
recursos econdémicos los proporcio-
nard la Direccion de Delegaciones
Departamentales, quien a su vez lo
solicitara a la Direccion General Admi-
nistrativa Financiera de la Contraloria
General de Cuentas.

Fisico

e Un salén para reuniones con
mesas Y sillas.

e Un computador portatil con
acceso a internet de alta
navegacién y a la base de
datos de la institucion como
son: colaboradores, benefi-
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ciarios importantes, medios
de comunicacion interna y
autoridades.

Una canonera.

Un retroproyector de ace-
tatos.

e Un Calendario oficial de:
Contraloria General de Cuen-
tas, Direccién de Delega-
ciones Departamentales y
Delegaciones Departamen-
tales.

e Utiles de oficina de la insti-
tucion: papel bond, acetatos,
lapiceros, lapices, marcadores,
engrapadora, grapas, tape,
folderes: oficio y carta.

e (Carteles con los proximos
eventos a realizar.

e Grabadora de audio.

e (Camara filmadora.

Humano

Los integrantes del “G. Comunicacion
DDD”, que representan a la Direccion
de Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales, se
encargaran de promover, mejorar y
fortalecer la comunicacién interna
entre ambas instancias.

Escenarios de transmision
de informacion

Los escenarios de transmisién de
informacién con los que debera contar

el “G.Comunicacion DDD”, son los
diferentes medios comunicativos con
los que cuenta la institucion y los que
genere el “Grupo”, en su accionar, con
el visto bueno de la Direccion de
Delegaciones Departamentales. Dichos
medios o productos comunicativos le
permitird al “grupo” de Comunicacién,
transmitir informacion interesante pero
sobre todo relevante de la institucién
para el publico interno. Por otra parte,
otro tipo de escenarios de transmisién
de informacion seran las actividades o
acciones comunicativas como las
jornadas de induccién, reinduccion, las
capacitaciones, las jornadas de
reconocimiento, reuniones laborales,
las celebraciones y las jornadas
recreativas. Estos escenarios le facilitan
el proceso de transferencia de la
informacién y por ende la dinamizacién
de los procesos laborales de la
institucion.

Flujo de comunicacion

del

Fijacion de meta
“G.Comunicacion DDD”.

e Fortalecer los vinculos
laborales y personales entre
los integrantes de los equipos
de trabajo de la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y Delegaciones Departa-
mentales de la Contraloria
General de Cuentas.



Impulsar el desarrollo de los
procesos, “trascender” a nivel
interno.

Fortalecer la apropiacion de
los productos comunicativos
de la institucion por parte de
los colaboradores.
Contribuir al logro de los
objetivos de la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y Delegaciones Departa-
mentales de la Contraloria
General de Cuentas y por
ende de la institucién de la
Contraloria General de
Cuentas.

Dinamizar los procesos de
comunicacion al interior de la
institucion.

Equilibrar la comunicacion
formal y la informal.
Generar efectividad en los
mensajes que se daran al
interior de las Delegaciones
Departamentales y Direccion
de Delegaciones Departa-
mentales.

Crear oportunamente estrate-
gias y canales de comunica-
cion para transmitir y difundir
la informacion de la Direccion
de Delegaciones Departa-
mentales y Delegaciones
Departamentales.

Propiciar el posicionamiento
de la Direcciéon de
Delegaciones Departamen-
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tales y Delegaciones Departa-
mentales en el publico interno
de ambas instancias y del
publico externo.

Del profesional

Los integrantes del “G.Comunicacion
DDD”, entendidos éstos como
profesionales de la comunicacién por
sus habilidades y capacidades, tienen
la responsabilidad de crear los
canales, medios y acciones de
comunicacion efectiva con el fin de dar
a conocer los intereses y opiniones de
los diferentes colaboradores que
hacen parte de la Institucion.

Deberan tener un comportamiento
adecuado con los que trabajan a su
lado, para establecer lazos de
confianza entre los mismos y con esto
poder originar un ambiente de
armonia con los intereses de la
institucion, los colaboradores internos
para que se sientan parte de ella,
teniendo relaciones fuertes vy
duraderas, otorgandoles el mismo
nivel de importancia a cada uno de
ellos.

Al “G.Comunicacion DDD’ le corres-
pondera velar por requerimientos de
los colaboradores, puesto que ello
generard el resultado de un buen
proyecto que beneficie a la institucion
y a los colaboradores de la Direccién
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de Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales. Los
profesionales de este “grupo” deberan
ser leales y mostrar eficiencia en los
servicios profesionales que ofrecen.
De la misma manera, tendran que ser
colegas y compareros para mantener
la integridad de la institucion,
asimismo, deberan escuchar y
respetar las opiniones de los demas,
y de esta forma crear un dialogo en
las mejores condiciones.

Del comportamiento

e Los integrantes del grupo
“G.Comunicacién DDD?”,
deben ser coherentes con lo
que dicen y hacen dentro de
la institucion, su labor debe
ser constante y persistente ya
que de ellos dependera el
flujo de la comunicacién
interna dentro de la insti-
tucién, no sélo de la informa-
cion oficial para el posiciona-
miento de la institucion, sino
de la comunicacién interna
que fortalece las relaciones
entre los colaboradores. Sus
acciones y productos comuni-
cativos deben apuntar a la
informacion veraz y honesta
hacia los colaboradores
internos de la institucion.
Ademas saber actuar en el
momento oportuno y ade-

cuado frente a determinada
situacién, lo cual deben ha-
cerlo con lealtad y compro-
miso con la institucion.

Deben ser personas activas,
dindmicas, estratégicas y
habiles para reconocer las
necesidades de los colabora-
dores (publico interno) y
poder buscar soluciones al-
ternativas que las satisfagan,
ademas de las necesidades
generales de la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y Delegaciones Departa-
mentales en materia de
comunicaciéon. Por lo tanto,
constantemente deberén
evaluar la comunicacién
interna, para conocer su
estado y proponer estrategias
que la mantengan vigente,
comuniquen la razén de sery
gesten el cambio para el
mejoramientos de los
procesos haciendo que la
institucion sea mas efectiva.
Por otra parte, podran hacer
uso de sus conocimientos y
habilidades para gestar
relaciones directas y cerca-
nas con los demas colabora-
dores vy, ser constantes con
ellos para proporcionarles
frecuentemente noticias de
interés de la Direccién de las
Delegaciones Departamen-



tales para que cada vez se
sientan mas comprometidos
con ella y la institucién.
Ademas, deben ser personas
receptivas a las opiniones de
los demds y apuntar siempre
a mantener un clima laboral
adecuado. Su trabajo debe ir
de la mano con la Direccién
de Delegaciones Departa-
mentales, por lo cual, tienen
que ser serios, responsables
y propositivos, de modo que
su jefe pueda depositar su
confianza en ellos. Final-
mente deben ser prudentes
para actuar y tomar decisio-
nes, tomando en cuenta que
éstas no afecten a ninguno de
los colaboradores y por ende
brindarles igual importancia a
todos ellos; sera de vital
importancia que hagan un
buen tratamiento de la
informacion y de relaciones
humanas.

De las relaciones

El “G.Comunicacion DDD’, debe crear,
establecer, sostener y visionar sus
relaciones en torno a construir lazos
duraderos, contribuyendo a la
confianza, al buen nombre de la
institucion y al clima de trabajo éptimo
dentro de ella. Deben también trabajar
en conjunto con sus colegas,
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empleando la comunicacién como
recurso para entablar didlogos y
correspondencia con ellos.

Es importante que desde el
“G.Comunicacion DDD” se construyan
relaciones perdurables en el tiempo,
las cuales sean sdélidas y vayan
ligadas a valores de la institucion.
Aunado a ello, deberan estar atentos
a escuchar a los colaboradores
(publico interno) de la Direccidén de
Delegaciones Departamentales y sus
Delegaciones Departamentales, con
los cuales deben de lograr una
retroalimentacion para los retos y las
pretensiones que quiere alcanzar la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y sus Delegaciones Depar-
tamentales; organizacién para su
beneficio y el de los mismos. Seré un
puente en la organizacidon, un camino
que estd dispuesto a unir esas estre-
chas diferencias que se puedan llegar
a dar en esas dependencias de la
institucion.

Es el interlocutor interno y debe lograr
un equilibrio en este publico de la
organizacion para que la comunica-
cién interna sea mas eficiente y eficaz.

Por otra parte vale recalcar, que las
personas que integren el “G.Comuni-
cacion DDD”, deben saber tratar
igualitariamente a todos los miembros
de la institucién, sin hacer ninguna
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clase de distincién, su trato y relacién
debe ser respetuosa y receptiva frente
a los integrantes de la Direccion de
Delegaciones Departamentales,
Delegaciones Departamentales y la
institucion en general.

Del discurso

En su labor diaria los integrantes del
“G.Comunicacion DDD’”, deberan tener
el criterio para saber qué tipo de
informacion pueden transmitir, es por
ello que, siempre deben decir la verdad,
lo cual supone no ocultar aquella
informacién que es esencial y que los
implicados o afectados (colaboradores)
tienen derecho a conocer.

Lo anterior no es una condicion
impuesta, por lo que les da la opcion
de tomar camino para saber cuénto
pueden decir, pues no estan obligados
a decirlo todo, sino tan sé6lo aquello
que es relevante; es reconocer donde
esta el limite entre lo esencial y lo
accidental (causa-efecto). En su
discurso deben primar la honestidad
y transparencia, evitando engafos y
palabras exageradas.

Para su discurso deberéan tener
siempre en cuenta el logotipo de la
Contraloria General de Cuentas, para
que este vaya en todo producto
comunicacional que contenga
informacion de la institucion. Podran

convocar acciones comunicativas que
potencialicen las relaciones y
fomenten el desarrollo integral de sus
publicos internos, como: conferencias,
capacitaciones, jornadas de salud, de
recreaciéon y hacer uso de su
creatividad para organizarlas,
difundirlas y desarrollarlas.

Manejo de informacion privilegiada
o confidencial

El ““G.Comunicacion DDD” esta
vulnerable a recibir informacién
privilegiada o confidencial con la cual
deben de tener precaucion y deben
de saber exactamente qué hacer. Es
una situacién compleja. Por lo tanto,
tienen que ser reservados y prudentes
frente a situaciones de confiden-
cialidad, que la Direccion les ha dado
a conocer, o de la cual se puedan
enterar incautamente. El “grupo”
asume el cargo de asistentes de
comunicaciéon de la Direccion de
Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales,
porque se torna importante trabajar
con colaboradores que contribuyan al
mejoramiento de la comunicacion
interna en la institucion y sean fieles
a la misma.

Relaciones con el jefe

Se debe tener presente que esta area
es muy sensible y compleja, por ende



presenta una serie de aspectos éticos
de suma importancia que siempre
dentro del “G.Comunicacion DDD”
tendran que tener presente. Pues una
de las situaciones més frecuentes
tiene que ver en como se le sustenta
0 se le niega algo al jefe o a una
autoridad de la institucién.

Esto debido a que los integrantes del
mismo siempre tienen que estar con
una buena disposicion frente a
cualquier solicitud que se les haga por
parte de los superiores, pues si bien
es cierto, hay casos en donde al no
acceder a ciertas demandas con lleva
al despidié de cualquiera de los
integrantes. Es por esto, que, ellos de
una manera muy amable y pacifica
deben hacer respetar sus derechos si
en algiin momento se ven violados por
parte de las autoridades superiores,
otra caracteristica que tienen que
tener presente para con las relaciones
con los jefes 0 demas autoridades, es
el poder persuasivo, pues si logran
tener una buena comunicacién y
relacién con ellos terminaran por ser
valorados y escuchados.

Lo anterior es de suma importancia
para la Direccion de Delegaciones
Departamentales y Delegaciones
Departamentales, pues, al decir lo que
piensan, brindan gran seguridad,
honestidad y confianza ante ellos,
pues encontraran en ellos, unas
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personas que se valoran a si mismas
y con un gran potencial competitivo.
Es por esta razén, que el “G. Comuni-
cacion DDD”, deberén tener presente
que lo que buscan los jefes de las
Delegaciones Departamentales y el
(la) Director (a) de Delegaciones
Departamentales son colaboradores
confiables, responsables y compe-
tentes y no colaboradores poco éticos
y desmotivados que lo Unico que
hacen es brindar una mala imagen de
la institucion.

Sera necesario para los integrantes
del “G Comunicacion DDD”, entender
las necesidades y requerimientos de
sus superiores para llevar a cabo su
labor, de modo que deberan tener un
trato cercano con sus jefes y puedan
ser propositivos. En dicho caso, debe-
ran tener en cuenta que la confianza
se gana, por tanto sus modos de
actuar deberan ser acordes a
lineamientos éticos y morales.

Relaciones con los colegas

Los integrantes del “G. Comunicacion
DDD” tendrén que tener presente que
su labor estd comprometida con
relacionarse humana y duradera-
mente con el equipo de trabajo
(colaboradores) de la institucién, los
cuales ayudan a cumplir las metas de
los procesos planificados. Por lo tanto,
este grupo tendra como lineamiento
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y parametro de accion el trato cordial
y respetuoso con su publico Interno
(colaboradores) y debera fomentar
mediante productos y acciones esta
condicién de trabajo, para que el clima
laboral sea 6ptimo, ameno y todos los
procesos sean mas eficaces.

Reuniones de trabajo

La labor del “G Comunicacion DDD’
sera mantener a los colaboradores
informados sobre el cuando, cémo y
dénde se llevardn a cabo las
reuniones, para que éstas tengan un
nivel de asistencia cada vez mayor y
en ellas se potencialicen las
capacidades de los equipos de trabajo
de colaboradores.

Jornadas de induccion
y reinduccion

Las jornadas estaran orientadas al
aprendizaje de los colaboradores de
la Direccion de Delegaciones y de las
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas.
Deberan ser jornadas permanentes en
las actividades de la institucion. En
este proceso, como motivacién para
los colaboradores se deberé extender
constancia de su participacion.

Las Jornadas de reinduccion, pueden
ser minimo una semestral. Pero al
mismo tiempo, deben enfatizar en el

direccionamiento estratégico de la
institucion y en equilibrarlo con los
objetivos propios de cada uno de los
colaboradores. En dichas jornadas,
debe evidenciarse el estado de
comunicacion interna actual de la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y Delegaciones Departa-
mentales, para generar un ambiente
célido y de compromiso entre los
colaboradores para con la institucién;
Contraloria General de Cuentas.

Videos institucionales

Actualmente no se cuenta con videos
institucionales, por lo que se sugiere
que con el apoyo del Departamento
de Comunicacion, el “G.Comunicaciéon
DDD” deberé proponer y/o gestionar,
planifigue y elabore videos
institucionales, de buena calidad, para
la Direccién de Delegaciones
Departamentales y Delegaciones
Departamentales, que éstos muestren
todo el que hacer de las mismas y que
sirva de carta de presentacion.

Jornadas de capacitacion

El “G.Comunicacion DDD” debera
planificar y ejecutar estas capacita-
ciones periddicamente y que sus
tematicas respondan a las necesi-
dades personales y profesionales de
los colaboradores. Otra de las
funciones del “grupo” es apoyar en



todo lo relacionado a logistica y
montaje de las jornadas de
capacitacion.

Celebraciones

El “G.Comunicacion DDD” debe
establecer fechas u ocasiones
especiales como el contenido del
cuadro No. 1. Celebraciones que
deben tener un espacio en el
cronograma anual de la institucion,
por ende, deben ser constantes en
realizacion y propdsito.
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Cuadro No. 1. Celebraciones importantes

Mes Fecha Fecha importantes
Enero 20 Dia del Ingeniero
29 Dia del Perito Contador
Febrero 14 Dia del amor y la amistad
Marzo 8 Dia Internacional de la Mujer
15 Aniversario de la Contraloria General de Cuentas
Abril 26 Dia de la Secretaria
Mayo 1 Dia Internacional del Trabajo
10 Dia de la Madre
Junio 1 Dia del Contador publico y auditor
17 Dia del Padre
30 Dia del Ejército
Julio 9 Aniversario Sindicato de la Contraloria General de Cuentas —SITRACGC-.
Agosto 6 Dia del Economista
15 Dia de la Asuncién
Septiembre 15 Dia de la Independencia
24 Dia del Abogado
Octubre 20 Revolucién de Octubre
Noviembre 1 Dia de los Santos Difuntos
30 Dia de Comunicador Social
Diciembre 3 Dia del Médico
24 Navidad
31 Afo nuevo

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin.
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Segundo Componente:
“Boletin Virtual”

Objetivo

Informar a todos los colaboradores
(publico interno) sobre aspectos
relacionados con la institucién.

Caracteristicas

e Informacion presentada de
forma clara, facil y sencilla.

e Tendrda una periodicidad
semanal.

e Se distribuye a través del
correo interno de la instituciéon
y al correo personal de cada
empleado, ademas se
encontrard publicado en la
intranet, en la que también
estaran todas las ediciones
anteriores.

Comunicacion a divulgar

Aspectos relacionados con las
actividades de interés de los
colaboradores:

e agenda de eventos de la
semana.

e Noticias importantes de la
institucion

e Cumpleafieros de la semana

e Colaboradores destacados
del mes

CGC...

Noticias breves acerca de los

colaboradores, sus familias:
matrimonios, nacimientos,
bautizos, fallecimientos y
agradecimientos.

e Debe existir un link en la
intranet en la que se
encontraran ordenadas por
fecha las ediciones anteriores
del boletin.

e |Informacién de hechos,
procesos, tareas y acciones
productivas del dia

e Informacién que favorezca o
afecte a los colaboradores
internos, o, a la institucion,
ejempld: traslados, cambios
de autoridades y toma de
posesién de nuevos
colaboradores.

Titulo: “Direccién CGC te informa”
Nuimero de boletin y fecha.

Editorial: escrita por el Director de
Delegaciones, Jefes de Delegaciones,
Logotipo de la Contralorfa General de
Cuentas

Tinta: policromia; 4 tintas, imagen y
tipografia a color.

Uso de colores institucionales de la
Contraloria General de Cuentas.
Tamafio: carta, maximo dos paginas.
Contenidos: igual contenido que el
boletin impreso de forma breve.




Tercer Componente:
“Boletin impreso”

Boletin impreso: “Direccion te
informa”

Objetivo

Informar al personal de forma general
y estandarizada sobre hechos,
actividades y sucesos importantes
que ocurren en la institucién.

Caracteristicas

e Se propone que el
“G Comunicacion DDD”, sea
el responsable de la creacion
del comité editorial, que los
colaboradores de la Direccién
de Delegaciones y las
Delegaciones Departamen-
tales en sus momentos libres,
aporten ideas, noticias,
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que sucede a nivel institu-
cional, con el fin de que
ningun se quede sin la infor-
macion, debido que se pue-
den presentar casos en que
el colaborador no cuente con
Internet, o no pueden acceder
al uso de computadores.
Incluye mensajes diversos de
autoridades de la institucién, en
especial de la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y de la jefatura de las
Delegaciones Departamen-
tales y de los colaboradores,
fechasy fiestas parala semana.
La informacion se presentara
de forma clara, facil y sencilla.
Similar contenido al del
boletin electrénico

Cuarto Componente:
“Intranet”

informacion y sugerencias de Intranet — Contraloria- Delegaciones
interés general para los cola- @Guatemala
boradores de la institucion.

e Sepublicard semanalmentey Objetivos

la distribucion se realizara de
forma personal y directa a
cada colaborador, para tener
seguridad que la informacion
llegue a su destino final.

Debe ser distribuido los dias
viernes de cada semana, a
todos los colaboradores para
que estén informados de lo

Fomentar el flujo de
informacion en la Contraloria
General de Cuentas especifi-
camente entre la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y colaboradores de las
Delegaciones  Departa-
mentales.
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e Agilizar los procesos de
comunicacion a nivel interno
entre la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y sus Delegaciones
Departamentales.

Caracteristicas

Las estrategias comunicativas a nivel
interno, a nivel de imagen y contenido,
buscan otorgarle tres caracteristicas
esenciales a la Intranet de la Contralo-
ria General de Cuentas para que la
Direccién de Delegaciones Departa-
mentales y sus Delegaciones
Departamentales tengan: facil acceso
y usabilidad de este sistema.

Facil acceso

Es necesario simplificar el acceso del
colaborador a la informacién requerida.

La principal meta, es llegar al tema de
interés, después de no mas de dos
clicks. Para optimizar esta aplicacién,
es necesario agregar una “Barra de
busqueda” que le permita al
colaborador acceder a una deter-
minada seccién por medio de una
palabra o frase clave.

Usabilidad

Con el &nimo de hacer mas participe
al colaborador en los planes de

desarrollo creados, se dispondra de
un link llamado “Unete a la Contraloria
y Delegaciones” el cual se subdividira
en: “Sabias que”, “el contamos
contigo”, el directorio llamado
“Contraloria contigo”, capacitaciones,
preguntas frecuentes. Se dispondra
también de links de interés general
que les permita a los colaboradores
acceder a informacion actualizada.

Caracter intuitivo

Se recurrird al uso de imégenes y
titulos que manejen un lenguaje
sencillo y entendible, para que el
colaborador (usuario) de la Intranet
acceda a la informacion requerida, sin
necesidad de conocer con anticipacion,
el contenido de cada uno de los iconos
que se encuentran en la pagina.

Propuestas
de contenido/imagen

Contenidos

Noticias, eventos, servicios, boletines,
informacién institucional, encuestas,
etcétera a través de la plataforma
virtual desarrollada para tal fin.

Interactividad en el contenido
La barra ubicada en la parte superior

de la Intranet va a ser una constante
en todas sus paginas y el movimiento



rotativo del logotipo de la Contraloria
General de Cuentas seré permanente.
Esta interactividad pretende captar la
atenciéon del colaborador (usuario),
interactuar con él y ejemplificar que
la participacion del mismo, no se limita
a los servicios que ofrece la Intranet,
sino que también puede ser medida
en la parte visual o grafica.

¢Quiénes somos?

En esta seccién se encontrara
informacién sobre la Institucién
(historia, mision, vision, metas, logros,
organigrama), con el propdésito que los
colaboradores puedan conocer mas
sobre la institucion para la cual
trabajan.

Vitrina virtual

e Es un espacio creado para
que los colaboradores
puedan hablar acerca de
temas de interés que sean de
agrado, calidad de los ser-
vicios, acreditaciones, nuevas
politicas de comunicacion de
la institucion. En este espacio
los colaboradores pueden
aportar ideas para mejoras de
éstas politicas de comuni-
cacion.

La seccion podra ser alimentada por
cualquier colaborador de la Institucion,
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con lo que se lograra potenciar las
relaciones a nivel interno.

Cumpleaios

e Se publicara quincenalmente
un listado de los empleados
que cumplan anos, éste
contendrd nombre completo,
departamento, Direccién o
Delegacion a la cual
pertenece. Ademas un dia
antes del cumpleafnos del
colaborador, aparecerd un
mensaje de recordatorio y el
dia del cumpleanos,
aparecerd un mensaje de
felicitacién en la pagina
principal de la intranet.

Comentarios

e Este espacio estara disefiado
para que los colaboradores
escriban pequerios articulos
o frases en las que comenten
u opinen sobre algun tema de
interés. Con esta opcion se
busca que haya mayor trafico
en las visitas al sitio y los
colaboradores se puedan
expresar sobre algun tema
relacionado con la Direccion
de Delegaciones Departa-
mentales, de las Delegacio-
nes Departamentales o de la
institucion, el pais o el mundo.
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Convocatorias

Sirve para que el usuario se entere
de las vacantes que hay en la
Contraloria General de Cuentas
(edificio central) o bien en las
Delegaciones Departamentales, y, asi
se estructure un plan de carrera o se
pueda tener acceso a nuevos colabo-
radores, por medio de los mismos
colaboradores de la institucion.

Noticia del dia

Partiendo de una de las principales
funciones que cumple la Intranet,
comunicar a la gente, se creara una
publicacién diaria de una noticia
actualizada que estara relacionada
con la organizacion interna de la
Contraloria General de Cuentas.
Noticia que seré actualizada diaria-
mente con el fin de que la Intranet se
convierta en el sitio preferido de los
colaboradores, porque encontraran en
ella informacién de interés general.

La redaccion estara a cargo de un
colaborador de cada departamento, y
se rotard de forma semanal y se
contara con el apoyo del
“G.Comunicacion DDD”.

Barra de Busqueda:

“¢Qué estas buscando?” Con esta
opcién, el colaborador puede optimi-

zar su busqueda, sin necesidad de
navegar por la Intranet. Esta
aplicacion es vital porque el servicio
que se ofrece es més eficaz y agiliza
el acceso a cualquier seccion;
adem@s, el campo de busqueda es un
elemento que refuerza la posibilidad
de acceso intuitivo que se le quiere
dar a la Intranet.

Directorio
“Direccion y Delegaciones
unidos”

Permite a los colaboradores

(usuarios), tener a mano toda la
informacién de cada persona que
hace parte del personal interno de la
Contraloria General de Cuentas
(contactos de sus companeros de
departamento, de otras é&reas,
direcciones administrativas, Contralor
General, sub-Contralor, etc. Para que
ésta aplicacién tenga un mejor
funcionamiento se recomienda
agregar al contenido informacién de
nombres  completos, correo
electrdnico y teléfonos (fijo y celular)
de cada colaborador.

La busqueda sera por: nombre, por
las letras iniciales, segun la funcién,
ya sea colaboradores o, por
departamentos. Esta base de datos
interna  sera periédicamente
actualizada por el encargado de la
Intranet.



Foro

Semanalmente, se realizara un foro
enlinea, eltema, lafechay hora, sera
coordinado por la Direccién de
Delegaciones Departamentales, por el
Jefe de Delegaciones Departamen-
tales o bien por “G.Comunicacion
DDD”, quienes seran los encargados
de la organizaciéon, logistica,
divulgacién y participacién de los
colaboradores en el mismo.

Los temas a tratar serdn lo mas
sencillos, que puedan aportar algun
tipo de beneficio para la institucién,
segun el tema a tratar semanalmente
se debera escoger a la persona mas
indicada, que tenga dominio en éste
para satisfacer las inquietudes de los
colaboradores.

Capacitaciones

En la seccion de “e-learning
Delegaciones Contraloria”, se pondra
a disposicion de los colaboradores la
actualizacion de los distintos cursos,
seminarios, talleres que se realizaran
en la institucion. Se proporcionara
informacion sobre las facilidades de
horario para cursos que los
colaboradores quieran realizar fuera
de la Institucién.
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Quinto Componente:
Email: “Mi correo”

Email: “Mi Contra correo”
Objetivo

Fomentar la comunicacién bidireccional,
de forma inmediata y en tiempo real.

Caracteristicas

e Es importante moderar la
cantidad de informacién que
se envia, debe comunicarse
lo estrictamente necesario.

e EIl exceso de informacion
puede ser perjudicial, ya que
no se tiene todo el tiempo del
mundo para leer todo.

e Brindar Informacion clara,
precisa y veraz.

e Seusa para enviar invitaciones
a los colaboradores: invitaciéon
a los foros, eventos, activida-
des, novedades, sirviendo de
apoyo a los otros medios de
comunicacion internos.

e Se transmite informacion de
forma detallada, especifica y per-
sonalizada, segun la necesidad.

e Fomenta la comunicacion en
todos los sentidos, al crear
cercania entre todos los cola-
boradores de la Direccién de
Delegaciones y Delegaciones
Departamentales.
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e Fomenta la retroalimentacion,
contribuye en la generacion
de respuestas casi de modo
inmediato.

Chat “Contracorre”

Los colaboradores de las Delega-
ciones Departamentales tendran un
servicio de mensajeria instanténea,
que funcionara solo a nivel interno de
las Delegaciones para tratar temas
laborales, unificar el personal, trans-
mitir archivos de forma mas rapida.
Por otra parte, los colaboradores
contaran con servicio de chat en
determinados horarios, en el cual
podran consultar temas, dudas o,
inquietudes acerca de sus responsa-
bilidades laborales en la institucion.

“Tu Departamento informa”

e Informacién por departamen-
tos, es un espacio destinado
para cada departamento, en
el cual podran publicar,
semanalmente noticias,
avances, logros obtenidos,
proyectos que se gestionan al
interior del mismo.

Sabias que...
e Esta destinada especifica-

mente a suministrar informa-
cién util a los colaboradores

de las Delegaciones Departa-
mentales sobre los servicios
que estan dirigidos a sus
intereses y necesidades. La
idea es que la seccion sea
encabezada por la frase
“Sabias que...” y a conti-
nuacién se suministre la
informacion restante sobre las
novedades de la institucion.

Frase del dia

En este espacio los colaboradores
podran encontrar la frase motivadora
del dia, puede ser de un autor famoso
o de algun colaborador de la
institucion.

Sexto Componente:
Linea de sugerencia
“Todos contamos”

Linea interna de sugerencias:
“Todos contamos”.
Objetivo

e Fomentar la comunicacion
ascendente de los colabo-
radores hacia la Direccion de
Delegaciones Departamen-
tales y Jefaturas de las
Delegaciones Departamen-
tales.



Caracteristica

e Se pretende que sea una
linea telefonica gratuita, a la
cual todos los colaboradores
pueden llamar y dejar sus
preguntas, inquietudes,
sugerencias y/o comentarios.
Junto al mensaje deberan
dejar nombre, teléfono, area
de trabajo, para garantizar
una respuesta.

e Acceso para todos los
colaboradores de la Direccién
de Delegaciones y Delega-
ciones Departamentales de la
Contraloria General de
Cuentas.

El “G.Comunicacion DDD”, se
encargara de dar respuesta a los
mensajes, con apoyo de la jefatura de:
Direccién de las Delegaciones
Departamentales y las Delegaciones
Departamentales en un plazo no
mayor de seis dias habiles.

Séptimo Componente:
“Reuniones trabajo”

Objetivo
e Socializar, integrar e
intercambiar ideas que

ayuden a romper barreras
entre colaboradores de la
Direccién de Delegaciones
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Departamentales y Delega-
ciones Departamentales de la
Contraloria General de
Cuentas, creando ambientes
de confianza.

Caracteristicas

e Nombrar democraticamente a
un lider en cada Delegacién
Departamental, para que este
coordine a los colaboradores
cuando se celebren reu-
niones con la jefatura de la
Direccion de delegaciones
Departamentales.

e Las reuniones se deberan
realizar en ambientes
diferentes de los habituales
de trabajo, con el fin de lograr
menor tensién y formalismo,
promoviendo que los colabo-
radores se sientan en un
ambiente mas tranquilo e
informal y puedan expresarse
en un ambiente de mayor
confianza.

e Mantener la politica de
puertas abiertas, en donde el
colaborador se siente en
confianza de ingresar a la
oficina del (la) Director (a) o
Jefatura de las Delegaciones
Departamentales y poder
hacer la(s) consulta(as)
necesarias que amerite
respecto a su trabajo.
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e Reuniones al interior de la
Direccién de Delegaciones
Departamentales, como en
cada Delegacion Departa-
mental para evaluar el avance
de sus metas.

e Las reuniones seran de
caracter obligatorio, para que
los colaboradores se sientan
involucrados con los objetivos
de lainstitucion, y en especial
de la Direccién de Delega-
ciones Departamentales y de
las Delegaciones Departa-
mentales.

Periodicidad de las reuniones

e Semanalmente, se realiza-
ran reuniones por departa-
mento, en el cual se expresa-
ran las necesidades, objeti-
VoS, requerimientos, etc.

e Quincenales, para evaluar el
avance de las metas propues-
tas, se escogera un colabora-
dor, quien seréd el encargado
de realizar el informe.

e Anuales, estas son
importantes entre la Direccién
de Delegaciones Departa-
mentales, jefaturas de
Delegaciones Departamen-
tales y de las autoridades
superiores de la institucion a
efecto de evaluar las metas
propuestas en el afo presen-

te, para posterior llevar el
mensaje a sus colaboradores
sobre las metas logradas y las
no logradas y establecer la
planificacion estratégica de
trabajo para el afio siguiente.

Octavo Componente:
Rediseno de cartelera

Carteleras

Actualmente la Contraloria General de
Cuentas, cuenta con algunas
carteleras, por lo que se hace
necesario fortalecer este medio y tener
una periodicidad en la rotacién de la
informacién, teniendo en cuenta que
este es uno de los medios mas usados
y mas vistos por los colaboradores de
la institucion. En ellas deberan difundir
informacion pertinente de la institucién
y sus colaboradores como: misién,
vision, reconocimientos a los mejores
colaboradores, noticias y mensajes de
superacion personal y motivacion,
ademés deberan hacerlas mas
atractivas y llamativas.

Redisefio de cartelera: “Las
Delegaciones estamos al dia”

Objetivo
Informar a los colaboradores sobre lo

que acontece a nivel interno en la
Contraloria General de Cuentas.



Caracteristicas

Es wun medio destinado a
colaboradores que no tienen siempre
acceso a computadores o medios
tecnolégicos.

Titulo: “Las Delegaciones estamos al
dia”.

Editorial: escrita por colaboradores,
Director de Delegacion, jefaturas de
Delegaciones Departamentales o bien
el “G. Comunicacion DDD”.
Frecuencia: La cartelera sera
actualizada semanalmente, bajo la
direccién “G.Comunicacion DDD”, con
el asesoramiento de un disefador, con
la participacion de los colaboradores
de la Direccién de Delegaciones y
Delegaciones Departamentales como
de autoridades.

Ubicacion: Las carteleras estaran
ubicadas en lugares estratégicos de
las oficinas y pasillos de los edificios
que alberga a la Direccién de Delega-
ciones y a Delegaciones Departa-
mentales, con el cuidado en los
lugares de alto trafico, es decir, por
aquellos caminos donde frecuen-
temente pasan los colaboradores y no
pueden evadir la informacion que alli
se consigna.

Cartelera

Logotipo de la Contraloria General de
Cuentas
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Tinta: policromia; 4 tintas, imagen y
tipografia a color.

Uso de colores corporativos para
fomentar la identidad corporativa.
llustraciones, graficas tipografia
atractiva.

Tamafio: Pliego 90 x 100.

Noveno componente:
“TALLERES”

“G.Comunicacion DDD” coordinara
talleres de capacitacion.

Taller No. 1

Nombre: “Comunicacion e
integracion de grupos primarios”

Obijetivos
Objetivo general

Fomentar la comunicacion,
retroalimentacion y el didlogo directo
y abierto entre los colaboradores de
una misma area de trabajo, para un
desarrollo mas efectivo de las
actividades de cada grupo.

Introduccioén

El plan de comunicacién interna incluird
una serie de acciones que seran
desarrolladas de acuerdo con los
objetivos de cada una de las
estrategias propuestas para luego ser
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ejecutadas en los procesos de
comunicacién interna entre la Direccidn
de Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas.

Grupos primarios

Los grupos primarios son reuniones
por equipos funcionales y jerarquicos,
sistematizados y metodicos que sirven
como espacio de informacion
institucional, comunicacién inter-
grupal e interpersonal, que promueve
el flujo de comunicacion ascendente
y descendente. Se conforma en un
espacio efectivo y natural de alta
participacién 'y comunicacién
retroalimentada, para cada una de las
areas que fomenta el liderazgo
participativo y el trabajo en equipo.

Flujo de comunicacion
en grupos primarios

Debe existir en las Delegaciones
Departamentales tantos equipos
primarios, como areas formales de
trabajo existan y todos los colaboradores
deben ser parte de un equipo.

Objetivos
Objetivo general

Fomentar la comunicacién, retroali-
mentacion, el dialogo directo y abierto

entre las personas que colaboran en
la Direccién de Delegaciones como en
las Delegaciones Departamentales,
para un desarrollo mas efectivo de las
actividades de cada colaborador en
cada equipo de trabajo.

Objetivos especificos

1. ldentificar o plantear problemas,
para buscar soluciones viables.

2. Difundir objetivos, retos, politicas,
planes o procesos organiza-
cionales.

3. Compartiry mejorar los resultados
y el desempeno del érea, de la
Direccién y Delegaciones.

4. Divulgar o emprender nuevos
proyectos, a lo interno de la
Direccién y Delegaciones.

5. Contar con un escenario especial
de crecimiento del equipo
respectivo, en el cual se aprenda
de la experiencia y se hagan
propuestas de mejora continua.

6. Reconocer el trabajo bien hecho
de los colaboradores y del equipo
de colaboradores, el cumplimiento
de metas y logros e iniciativas
especiales que contribuyan con
los objetivos de la Institucion.



Organizacion y funcionamiento

Los grupos primarios tienen caracter
obligatorio.

La formalizacién de los grupos
primarios corresponde al
“G.Comunicacion DDD”, que esta
integrado por el Director de
Delegaciones, los Jefes de
Delegaciones y un profesional por
cada una de las Delegaciones
Departamentales, y deberan:

Acordar e instituir el
“G.Comunicacion DDD”, que
el cronograma semestral de
reuniones, sea semanal o
quincenal, dentro del horario
laboral y teniendo en cuenta
una hora conveniente que no
afecte el desarrollo normal de
las actividades del area.
Respetar y hacer respetar el
dia y la hora acordados para
realizar las actividades.

Tiempo

e La actividad con el grupo
primario debe durar 1 hora
maximo.

e Si la reunién se hace
quincenal podra durar 2 horas
maximo.

e La reunién debe hacerse en
las instalaciones de la Direc-
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cién de Delegaciones o de la
Delegacion Departamental.

e La reunién respetara una
agenda previa y conjun-
tamente acordada.

e (Cada reunion tendra un Acta,
que consiste en un docu-
mento de seguimiento o una
hoja de chequeo de compro-
misos o tareas.

e Es importante compilarlas
ordenadamente para facilitar
el control y seguimiento a las
acciones en las Delegaciones
Departamentales.

Recomendaciones

Para el buen desarrollo de las
sesiones de grupos primarios se
recomienda contar con un lider. Al
inicio de éstas, el lider es el jefe de la
Delegacion ya que cada una de ella
estd representada en el
“G.Comunicacion DDD”, pero después
de cierto tiempo otro colaborador
puede desempenar esta labor. La
base para su moderacién, a nivel de
temas y tiempos, es la agenda.

Un(a) secretario(a)

Se recomienda que el cargo de
secretario(a) sea rotativo en cada una
de las sesiones, por ejemplo, si se
realizara en la sede de la Contraloria
General de Cuentas, el secretario(a),
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puede ser el asistente del Director de
Delegaciones Departamentales, de
igual en las Delegaciones Depar-
tamentales. El secretario(a) tendra la
responsabilidad de elaborar el acta o
ayudas de memoria y el cuadro de
tareas, también colabora con el
“moderador’ para organizar la orden
del dia y recordar las tareas y
compromisos del grupo.

Un administrador(a)

Sera nombrado el “G Comunicacion
DDD”. El/la administrador(a) se
encargara de organizar el lugar de la
reunién, asegurandose que esté
limpio y que se disponga del equipo,
materiales, Utiles e insumos
necesarios para la reunion.

Integrantes del equipo de trabajo

Son todos los colaboradores que
integran los equipos de trabajo.

Funciones:

e Asistir puntualmente a la
reunién.

e Sugerir temas y prepararlos,
si es el caso.

e Participar activamente en la
reunién, aportando ideas,
comentarios o inquietudes.

e Mostrarinterés, respeto por la
actividad.

e (Calificar objetivamente cada
reunion de trabajo.

e Cumplir con los compromisos
asignados en cada reunion.

Invitado especial

El invitado especial, sera una persona
externa al equipo interno de trabajo de
la Direccién de Delegaciones
Departamentales o de las Delega-
ciones Departamentales. Se sugiere:
un profesional en Ciencias de la
Comunicacién, el cual puede ser
invitado, ya sea de la Asociacién de
Periodistas de Guatemala, del Instituto
de Previsién del Periodista, de la
Camara de Medios de Comunicacion,
un medio de comunicacion masiva:
impreso, o electrdnico, o bien del
equipo de profesionales que en esta
rama labora en las universidades
privadas, y en especial en la Escuela
de Ciencias de la Comunicacién de la
Universidad de San Carlos de
Guatemala. De existir dentro del
equipo de trabajo, colaboradores que
sean profesionales en ciencias de la
comunicacién, pueden perfectamente
apoyar estos procesos.

Costo

El invitado especial, no seré
remunerado econdémicamente, pues,
al momento de hacerle la invitacién el
“G. Comunicaciéon DDD”, sera preciso



indicando en su solicitud que su aporte
académico en el taller se solicita “ad-
honorem” y que su colaboracion sera
remunerada con un Diploma de
Reconocimiento.

Si es un colaborador del equipo de
trabajo de la Direccion de Delega-
ciones Departamentales o bien de las
Delegaciones Departamentales, no
sera remunerado econémicamente.

El colaborador serd compensado con
un permiso de medio tiempo (medio
dia), el cual puede gozar a su
conveniencia y se le hard entregara
de un Diploma de Reconocimiento por
su aporte pedagogico en formacion de
los colabores.

La institucion por contar con los
insumos en la impresion del diploma,
no desembolsara recursos econo-
micos.

Taller 2

Titulo: “Importancia de los medios
de comunicacion en la Direccion de
Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales de
la Contraloria General de Cuentas”.

Descripcion

Con este taller se busca la préactica
directa en los medios de comunicacion
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de los colaboradores de la Direccion
de Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas,
porque los colaboradores deben
conocer y saber de todos los medios
de comunicacion interna con que
cuentan. Los colaboradores
aprenderan a maximizar la utilizacién
de medios de comunicacion.

Logros del taller

Saber elegir los medios de
comunicacién o acciones comuni-
cativas més adecuadas para la
difusion de mensajes dentro de la
institucion. Identificar las caracteris-
ticas y cualidades especificas de cada
canal, segun su modalidad (impresos,
audivisuales, internet, etc.). Preveer
las dificultades de los medios de
comunicaicén de la Direccidon de
Delegaciones Departamentales vy
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas.

Aprendizaje del taller

a) Fortalecer las habilidades y
destrezas de los colaboradores
en la practica y procesos
de comunicacién.

b) Fortalecer la seguridad en los
colaboradores en la elaboracion
de mensajes y planificacion de los
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medios de comunicacién que
utilizan.

¢) Inferir el proceso de comunicacion
interna de la Direccion de
Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales.

Metodologia

El taller se desarrollard en un
espacio de ensefianza-aprendizaje

donde se combine la teoria con
la practica de manera permanente y
sera impartido por un miembro del
grupo “G.Comunicacion DDD”, de
acuerdo a su especialidad.

Dirigido a:

Colaboradores de la Direccion de
Delegaciones Departamentales y
Delegaciones Departamentales de la
Contraloria General de Cuentas.

Cuadro No. 2 Planificacion del Taller

Block de notas

“G.Comunicaciéon DDD’, de
acuerdo a su especialidad
profesional.

Personas Tiempo Lugar
5a8 Salén de reuniones de la
Colaboradores 1 hora Direccién de Delegacion
Departamentales.

Materiales Recursos humanos Recursos financiero
Canonera Colaboradores de la
Computador Direccion de Delegaciones y | Materiales Q.100.00
portatil Delegaciones Alimentos  Q.150.00
Apuntador Departamentales o) <= | Frp— Q.250.00.
Lapiceros Facilitador: integrantes del

Cuadro elaborado por: Axel Lorenzo Santizo Marroquin.




Conclusiones

La investigacion determin6 que debe mejorar la estructura organizacional
en cuanto a comunicacion que impide el buen desarrollo de la comunicacion
interna entre la Direccion de Delegaciones Departamentales y sus
Delegaciones Departamentales, puesto que la comunicacién interna es
muy débil.

El estudio permitié establecer que existe la necesidad de implementar un
plan de comunicacién interna entre la Direccién de Delegaciones
Departamentales de la Contraloria General de Cuentas y sus Delegaciones
Departamentales, para fortalecer la comunicacién interna.
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Recomendaciones

Se recomienda fortalecer los canales existentes de comunicacion interna,
existentes entre la Direccion de Delegaciones Departamentales y sus
colaboradores; para lograr los objetivos de ambas instancias.

Implementar la propuesta de estrategia de comunicacién interna
presentada en este trabajo de tesis.
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Anexo No. 1.

P .
£ CONTRALORIA GENERAL DE CUENTAS

B
D
Nacimiento de Ia Contraloria General de Cuentas

Primero se define qué es una institucion, Muriel y Rota (1980:37), cita a Fichter
(1974), quien sefala que: “una institucién es una estructura relativamente
permanente de pautas, roles y relaciones que las personas realizan segun
determinadas formas sancionadas y unificadas, con objeto de satisfacer
necesidades sociales basicas”. Pero, las instituciones se desarrollan en
entornos precisos, que es el lugar o terreno en el que la organizacién realiza
su propia actividad. Seguidamente se presenta una sintesis del nacimiento
de la Contraloria General de Cuentas y de la Direccion de Delegaciones
Departamentales.

Origen

La constitucién de la Contraloria General de Cuentas se remonta al segundo
viaje de Cristobal Colon, segun reza en GENERAL-DE-CUENTAS-
GUATEMALA- cuando los Reyes Catolicos nombraron a un funcionario para
supervisar el manejo del presupuesto destinado a la expedicion. Posteriormente
en 1609, de conformidad con la ley No. 82 del antiguo Reino de Guatemala,
debia rendirse cuentas a la Contaduria Mayor de México, creada el 14 de
agosto del afio 1605.

El 14 de junio de 1769, por Decreto del Rey Juan Carlos IV firmado en Aranjuez,
se cred para Guatemala el empleo del Contador Provincial.

En el afio de 1810, Espana cre6 el Tribunal de Contaduria General para que
examinara las cuentas de todos los que debian rendirlas, habiéndose creado
esta seccién para Guatemala. Con independencia de Espafa pero

con anexion a México, Guatemala inicia labores con extrema carencia de
fondos econdmicos, lo que da lugar a que el 24 de diciembre de 1822, sea
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suprimida la Contaduria Mayor de Guatemala y tenga que someterse a entregar
cuentas a México nuevamente.

El 1 de julio de 1823, se logra separar Guatemala del imperio, por lo que la
Asamblea Nacional Constituyente en su vida independiente, el afio siguiente
aprob6 la Ley No. 1, mediante la cual se cred la Contaduria Mayor de
Cuentas el 24 de noviembre de 1824. Esta contaduria estaba integrada por
cuatro empleados: un tesorero, un interventor, un oficial mayor y un
escribiente.

Las obligaciones de la Contaduria Mayor de Cuentas eran las de exigir, calificar
y custodiar las escrituras de los negocios de la entonces Hacienda Federal y
las Finanzas de los empleados, asi como vigilar a quienes manejaban caudales
y tuvieran al dia sus cuentas.

Un punto relevante era, que si el gobierno queria realizar un gasto
extraordinario sin estar decretado por la ley, la Contaduria Mayor de Cuentas
podia manifestar su desacuerdo. Después de un arduo trabajo, el 24 de junio
de 1881, por Decreto Gubernativo 261, articulo 712 Cddigo fiscal de la
Republica de Guatemala, se crea la Direccién General de Cuentas, la cual
tiene como objetivos:

Ejercer lainspeccion inmediata sobre todas las oficinas fiscales de la Republica
en todo lo que se refiere a la contabilidad.

Centralizar las cuentas de todos los ramos de la hacienda publica,
resumiéndolas en una cuenta general.

Registrar las 6rdenes de pago libradas contra el tesoro por el Secretario de
Hacienda, los nombramientos de empleados en todos los ramos del servicio
publico, las contratas celebradas por el Poder Ejecutivo que sean motivo
de ingresos o egresos, y los bonos de crédito publico que emita la Tesoreria
Nacional. Seguidamente en el titulo IX, Capitulo | Objeto y Organizacion
del Tribunal de Cuentas, Art. 1008, se contemplaba que el Tribunal de
Cuentas debia residir en la Capital de la Republica y tenia por objeto instruir
y fenecer los juicios de cuentas fiscales y municipales, de los
establecimientos de beneficencia e instruccion publica y de las demas
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corporaciones sostenidas con fondos publicos. En el articulo 1009, dice
que se conformara de un Presidente, cinco Contadores de glosa, un
Secretario y un Comisario receptor.

El 14 de junio de 1921, la Asamblea Legislativa de la Republica, por iniciativa
de Don Carlos Herrera (Presidente de la Republica 1920 - 1921), emitio el
Decreto Legislativo 1127 Ley Organica del Tribunal de Cuentas
concediéndole la independencia para el buen éxito de sus labores como
Tribunal; dice en el Articulo 63: Las 6rdenes o disposiciones emanadas del
Tribunal de Cuentas, en materia de su competencia, seran obedecidas y
acatadas por las autoridades y sus agentes como provenientes de un
Tribunal de Justicia.

El 9 de septiembre de 1921, se decreta la Constitucion Politica Federal de
Centroamérica, la que en su Articulo 142 establecia: “Se creara una Tesoreria
General de la Federacién; un Tribunal Mayor de Cuentas llevara la contabilidad
y fiscalizara los ingresos y erogaciones nacionales”. En el Articulo 175, indicaba:
“De todo gasto que se haga fuera de la ley, seran responsables solidariamente
por la cantidad gastada, los Delegados y el Secretario respectivo, los miembros
del Tribunal de Cuentas y los empleados que en él intervinieren, si faltaren a
sus respectivos deberes”.

En la época de la Revolucion, el 11 de marzo de 1945, la Asamblea Nacional
Constituyente de la Republica de Guatemala, promulgé la Constitucién Politica
de la Republica que entrd en vigencia el 15 de marzo; de ese mismo afio, en
el Articulo 188 de la misma se establece que:

“El Tribunal y la Contraloria de Cuentas es una institucion auténoma
que controla y fiscaliza los ingresos, egresos, y demas intereses
hacendarios del Estado, del Municipio, de la Universidad, de las
instituciones que reciban fondos directa o indirectamente del Estado
y de las demas organizaciones que determine la ley’.

Tres anos después, el 7 de julio de 1948, el Presidente Doctor Juan José
Arévalo Bermejo firmé el Decreto del Congreso 515 que contiene la Ley
Organica del Tribunal y Contraloria General de Cuentas, que consta de 292
articulos, y es cuando por primera vez se utiliz6 el titulo de Contralor.
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Esta Ley fue transformada en el afio 1954 después del derrocamiento armado
y en 1955 mediante el Decreto No. 220, el Presidente de esa época Carlos
Castillo Armas, anulé la autonomia de la Contraloria de Cuentas, convirtiéndola
en dependencia del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

El 21 de noviembre de 1956, el Congreso de la Republica promulgé el Decreto
1126, Ley Organica del Tribunal y Contraloria de Cuentas. En éste se recuperd
algo de lo perdido: el Contralor General volvio a ser electo por el Congreso de
la Republica a la vez que garantizé la autonomia de la institucion.

El 14 de julio de 1964, el Jefe de Gobierno de la Republica, Ministro de la
Defensa Nacional emitié el Decreto Ley 247, por medio del cual se reforma el
Articulo 3 del Decreto del Congreso de la Republica 1126 el cual queda asi,
“La Contraloria General de Cuentas se integrara por un jefe y un subjefe
nombrados por el jefe del Organismo Ejecutivo, y por los funcionarios y
empleados necesarios a los fines de la Instituciéon”. La Asamblea Nacional
Constituyente integrada en 1985, promulgé la Constitucién Politica de la
Republica, vigente a la fecha, en la que en su articulo 232 se establece que la
Contraloria General de Cuentas es una institucidon técnica descentralizada,
con funciones fiscalizadoras de los ingresos, egresos y en general de todo
interés hacendario de los organismos del Estado, los municipios, entidades
descentralizadas y auténomas, asi como de cualquier persona que reciba
fondos del Estado o que haga colectas publicas. También estan sujetos a esta
fiscalizacion los contratistas de obras publicas y cualquier otra persona que
por delegacion del Estado, invierta o administre fondos publicos.

Con la suscripcion de los Acuerdos de Paz, en 1996, el Estado de Guatemala
asume el compromiso especifico de reformar, fortalecer y modernizar la
Contraloria General de Cuentas; de igual manera, la Comision de
Acompanamiento de los Acuerdos de Paz volvié a colocar como una prioridad
la sancién de una nueva Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas
y su Reglamento. http://es.scribd.com/doc/127801668/HISTORIA-DE-LA-
CONTRALORIA- consultada 23/09/12.
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Mision y vision de la Contraloria General de Cuentas
Mision

Velar por la probidad, transparencia y honestidad de la gestién publica,
brindando a la poblacién guatemalteca certeza en cuanto a la calidad y buen
uso de los recursos publicos.

Vision

Ser la institucion superior de control integral que fiscalice, evalle y haga
transparentar la gestion publica.

Obijetivos
Objetivo general

Velar por la transparencia de la gestién publica y la promocidon de la
responsabilidad de quienes tengan a su cargo el manejo de fondos publicos,
no sélo por la asignacion y forma del uso de los recursos que les fueron
confiados, sino también por los resultados obtenidos. Acuerdo Gubernativo
No. 318-2003. Articulo 3. Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas.

Objetivos institucionales

En el Manual de Organizacion Tomo |, (junio 2005), de la Contraloria General
de Cuentas, presenta los objetivos siguientes:

“Determinar si la gestion institucional de los entes o personas sujetos
a su fiscalizacion, se realiza bajo criterios de probidad, eficacia,
eficiencia, transparencia, economia y equidad.

Apoyar el disefio e implantacion de mecanismos de participacion
ciudadana para el fortalecimiento de la transparencia, probidad y
credibilidad de la gestién publica y del proceso de rendicién de cuentas,
como medios de lucha contra la corrupcion, el peculado, el trafico de
influencias, la malversacion de fondos y el desvio de recursos.
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Promover y vigilar la responsabilidad de los servidores publicos para
que puedan rendir cuentas publicamente, de manera amplia y
oportuna, tanto de la regularidad en el manejo de los bienes y recursos,
como de los resultados cualitativos y cuantitativos obtenidos en su
gestion.

Promover el intercambio de informacion, a través de los informes y
recomendaciones de auditoria, para la actualizacién, modernizacion
y mantenimiento de los sistemas, en especial del integrado de
administracién financiera, asi como de los procedimientos operativos
y de control.

Promover procesos de capacitacién para funcionarios publicos
responsables de la administracion, ejecuciéon o supervision del
patrimonio hacendario del Estado.

Promover la modernizacion de la auditoria interna y externa
gubernamentales, para garantizar un mejor servicio a las instituciones
publicas, con el fin de mantener actualizados los procesos y sistemas
operativos y de control.

Contribuir al fortalecimiento de la capacidad gerencial del Estado para
ejecutar con eficacia y eficiencia las decisiones y politicas del gobierno.

Velar por la probidad, transparencia y honestidad de la administracién
publica.

Promover y vigilar la calidad del gasto publico.”
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Organigrama de la Contraloria General de Cuentas
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Anexo No. 2.
Direccion de Delegaciones Departamentales

La Direccion Creacion de Delegaciones Departamentales la fue creada por
Acuerdo Gubernativo No. 318-2003, emitido el 19 de mayo de 2003, el
Presidente de la Republica, Acuerda emitir el Reglamento de la Ley Organica
de la Contraloria General de Cuentas y en su Capitulo Ill Estructura
Administrativa, Articulo 17, refiere a la organizacién funcional y administrativa
y para el cumplimiento de sus objetivos la Contraloria, se organiza en tres
niveles: I. Nivel Superior. Il. Nivel de apoyo. lIl Nivel Ejecutivo. Este nivel
contiene varios incisos y en el inciso l), aparece la Direccion de Delegaciones
como parte de la estructura administrativa de la Contraloria General de
Cuentas.

Sin embargo, es en el afio 2005, cuando se da vida a la Direccion
Departamental de Delegaciones -(DDD)- por medio del Acuerdo Numero A-
03-2005 emitido por Contraloria General de Cuentas, como unidad adscrita y
bajo dependencia directa del Despacho del Contralor General de Cuentas

y de los sub-contralores, que en su parte conducente dice:
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“CONTRALORIA GENERAL DE CUENTAS
ACUERDO NUMERO A-03-2005

CONSIDERADO

Que la Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas, contiene las
normas generales y principios que rige la organizacion y funcionamiento de
la entidad, sin limitar su crecimiento y desarrollo y para lo cual contempla
normas especificas que permiten realizar los cambios estructurales que se
estimen pertinentes para el pronto y cumplido ejercicio del mandato
constitucional, asignado a la vigilancia y a las operaciones de ingresos y
egresos del Estado y de aquellos entes sujetos a su accion fiscalizadora
contemplados en el articulo Segundo del Decreto 31-2002 del Congreso de
la Republica de Guatemala.

CONSIDERADO

Que de conformidad con los principios de control interno y para la trasparencia
de las operaciones del Estado se requiere de una adecuada separaciéon de
las funciones asignadas a las diferentes unidades ejecutoras de la Contraloria
General de Cuentas; y que en su nueva ley organica no se contemplan varias
Direcciones indispensables para cumplir con el principio antes citado, asi como
proveer de los mecanismos para hacer eficaz y eficiente sus actividades
asignadas en la Constitucién Politica de la Republica.

CONSIDERADO

Que para cumplir con los objetivos citados, es necesario emitir las normas
que contemplen el modelo organizado de la Contraloria General de Cuentas,
en virtud de encontrarse ya aprobado el Reglamento de su Ley Organica.

POR TANTO

En el ejercicio de las atribuciones que le confieren los articulos 202 y 2-- de la
Constitucion Politica de la Republica; y, con base en lo que establecen los
articulos 11y 13, literales i), I) y m) de la ley Orgéanica de la Contraloria General
de Cuentas, Decreto 31-2002 del Congreso de la Republica este Despacho:
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ACUERDA

Articulo 1. Creacion. Crear la unidad especializada con los fines y funciones
generales que se indican en el articulado siguiente:

Articulo 2. Direccion de Delegaciones Departamentales. Se crea la
Direccion de delegaciones Departamentales de la Contraloria General de
Cuentas, como unidad adscrita y bajo dependencia directa del Despacho del
Contralor General de Cuentas y de los Subcontralores; tendrd como funcién
principal, entre otras, la de planificar, verificar y coordinar las distintas
actividades que realizan estas Delegaciones a través del desarrollo de las
funciones respectivas, por parte del personal administrativo asignado a las
funciones respectivas, por parte del personal administrativo asignado a las
mismas, siendo su prioridad que los servicios desconcentrados que se prestan
a los usuarios, se haga en forma eficaz y eficiente cada dia entre varias
disposiciones debera observar el efectivo cumplimiento del Reglamento para
el uso de las Delegaciones emitido en su oportunidad. Tendra el personal
necesario para el debido cumplimiento de sus funciones y sera dirigida por su
Director.

Articulo 3. Estructura. Para el cumplimiento de sus fines su estructura
organizacional sera la siguiente:

a) Director de Delegaciones Departamentales

b) Subdirector de Delegaciones Departamentales

¢) Encargados Administrativos de las Delegaciones Departamentales.
Articulo 4. Funciones, organizacion y calidad. Las funciones generales de
la unidad creada, su organizacién, asi como la calidad y atribuciones de sus
titularles seran las que contemplen los Manuales emitidos para el efecto.
Articulo 5. Definitivo. Habiendo ya aprobado el reglamento de la Ley Organica
de eta institucion, se incluye como parte de su estructura funcional

administrativa la Direccidon que por este acto se crea, por lo que el presente
acuerdo tiene caracter de definitivo.
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Articulo 6. Vigencia. El presente acuerdo surte efectos a partir de la presente
fecha y se ordena al Secretario General, hacer las comunicaciones de ley.

Guatemala, tres de enero de dos mil cinco”.

El 9 de diciembre de 2005, en el Acuerdo Gubernativo 660-2005, Articulo 41,
se lee:

“Articulo 41 Direccion de Delegaciones Departamentales. La Direccion
de Delegaciones Departamentales, serd la encargada de planificar, verificar y
coordinar las distintas actividades que realizan estas Delegaciones a través
del desarrollo de las funciones respectivas, por parte del personal administrativo
asignado a las mismas, siendo su prioridad que los servicios desconcentrados
que se prestan a los usuarios, se realice en forma eficaz y eficiente, entre
otras disposiciones, debera observar el efectivo cumplimiento del Reglamento
para el uso de las Delegaciones, para lo cual tendra a su cargo el personal
necesario.

La Direccion de Delegaciones Departamentales estara a cargo de un Director
Asistido por un Subdirector, quienes deben ser profesionales universitarios,
preferentemente con estudios de maestria y/o especialidad, colegiados activos
y con cinco afnos como minimo de experiencia en administracién publica. A la
Direccién de Delegaciones Departamentales le corresponden las atribuciones
siguientes:

a) Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades y funcione
de las delegaciones departamentales de la Institucion;

b) Supervisar la programacién y ejecucion de trabajo en cada
delegacién,

c) Asesorar y orientar a los Encargados Administrativos de las
delegaciones Departamentales, en los procedimientos que deben
ejecutarse para viabilizar las funciones que estos desempefian;

a) Supervisar prestacion del servicio de cada una de las delegaciones
departamentales;

b) Coordinar y trasladar a las autoridades la informacién de las
necesidades de las delegaciones departamentales que afecten el
buen desemperio de sus funciones;y
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c) Autorizar y dar seguimiento a las requisiciones y/o solicitudes de
papeleria, utiles de oficina, mobiliario, equipo y otros que haga
cada delegacion, y

d) Todas aquellas que de acuerdo con la ley y por instrucciones del
nivel superior, le corresponda por razén de su competencia”.

Mision

Ser una Direccion objetiva, de aseguramiento y consulta, concebida para
agregar valor y mejorar los servicios administrativos que brinda la Contraloria
General de Cuentas, a través de las Delegaciones Departamentales aportando
un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar los procesos de
gestion y direccién, mediante la fiscalizacién administrativa, asesorando,
evaluando y sugiriendo las acciones que sean procedentes para la buena
ejecucion administrativa en busca de la efectividad para el logro de los objetivos
y metas establecidas. Ser una Direccion que proporcione cobertura nacional
a través del uso de tecnologia incorporada y personal calificado con el fin de
brindar a la poblacién guatemalteca los servicios administrativos con eficacia,
eficiencia y transparencia por medio de las delegaciones Departamentales.

Objetivo general

Dirigir y controlar las actividades y funciones de las Delegaciones
Departamentales de la Institucion; sirviendo de enlace entre las autoridades
superiores y las delegaciones, velando por el buen funcionamiento de las
mismas.

Actividades de la Direccion de las Delegaciones Departamentales

Para el desarrollo de sus funciones, la Direccion de Delegaciones
departamentales le corresponde en forma sistematizada las siguientes
actividades:

e Planificar, coordinar y supervisar las actividades que realiza la
Direccién de Delegaciones Departamentales.

e Elaboracion del informe mensual del consolidado de informacion
de las Delegaciones Departamentales.
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Realizar visitas frecuentes a las Delegaciones Departamentales
para medir el grado de eficiencia, efectividad y condiciones de
trabajo.

Proporcionar oportunamente a las Delegaciones Departamentales
las instrucciones de las Autoridades Superiores.

Analizar y transferir a los niveles correspondientes, las
necesidades y requerimientos de las Delegaciones
Departamentales para alcanzar la excelencia en la prestacion de
los servicios.

Revision de las liquidaciones del fondo de Caja Chica asignada a
las Delegaciones Departamentales; teniendo presente las normas
establecidas en el Acuerdo emitido por el despacho Superior.
Autorizacion y tramite de las solicitudes de productos del Aimacén
con la Forma: pedido de remesa y de las adquisiciones a través
de la forma.

Solicitud del Gasto en el Departamento de Compras y Suministros.
Asesorar y orientar al personal en la ejecucion de los
procedimientos que permitan optimizar las funciones de las
Delegaciones Departamentales.

Elaboracion y consolidacion del Plan Operativo Anual (POA) de
esta Direccién que define las actividades a desarrollar, establece
las metas planificadas y evaltia su cumplimiento.

Todas aquellas que de conformidad con la ley y por instrucciones
de su Jefe Inmediato le corresponda por razén de competencia.
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Anexo No. 3.

Diagnostico
de la Direccion de Delegaciones Departamentales
de la Contraloria General de Cuentas

Fortalezas

Una de las fortalezas de la Direccion es el fortalecimiento con la creacién de
las Delegaciones Departamentales, como consecuencia de que se agregd
valor y ademds proporciona servicios administrativos con eficacia, eficiencia
y transparencia a la poblacién guatemalteca.

La institucion, adquiere credibilidad por medio de los servicios de asesoria
que presta a nivel nacional en cada una de las Delegaciones.

La institucion, contribuye al engrandecimiento econdmico y social a través de
la creacién de puestos de trabajo en las veintiuna (21) Delegaciones
Departamentales.

En la mayoria de las Delegaciones Departamentales existe armonia y buenas
relaciones interpersonales.

La institucion, proporciona a través de las Delegaciones Departamentales los
servicios de manera agil en beneficio de los usuarios.

Oportunidades

La institucidn, recupera confianza en las funciones y en las actividades que
desarrolla tanto en la ciudad capital como en el interior del pais.

La institucién, establece alianzas estratégicas con Instituciones del Estado y
sociedad civil.

La institucidén, capacita constantemente al personal que labora en las
Delegaciones.
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Debilidades

Incumplimiento al horario de entrada y salida del personal que labora en las
Delegaciones Departamentales.

Falta de divulgacién de los Manuales de Procedimientos que enmarquen las
diferentes actividades que se realizan en las delegaciones.

Falta de mantenimiento a los edificios de las Delegaciones Departamentales.

Falta de divulgacién de las actividades que realizan las Delegaciones
Departamentales en los medios informativos que emite la Contraloria General
de Cuentas.

Falta de supervision a las operaciones contables y a la erogacion del gasto
por parte de la Auditoria Interna en las Delegaciones Departamentales.

El incumplimiento del personal laboral en algunas Delegaciones
Departamentales al no cumplir las 6rdenes por los canales jerarquicos
respectivos.

La institucidn en algunas ocasiones tolera incumplimientos laborales otorgando
leves sanciones a aquellos trabajadores que son reincidentes.

La institucion debe de autorizar y dar seguimiento a las requisiciones y/o
solicitudes de papeleria, utiles de oficina, mobiliario, equipo y otros que haga
cada Delegacion.

Amenazas

Insuficiente personal para realizar actividades especificas en algunas
Delegaciones Departamentales y en otras existe demasiado personal.
Insuficiente personal para realizar la supervisién en las Delegaciones
Departamentales. Inexistente presencia de Auditoria Interna en las
Delegaciones Departamentales.

Las Cajas Chicas no son liquidadas oportunamente.
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Anexo No. 4.
Servicios que prestan las Delegaciones Departamentales
Objetivos

Implementar mejoras en los procedimientos de trabajo operacionales de
legalidad y operativos especiales, en la custodia de los fondos y bienes
publicos de la Delegacion.

Servicios que prestan las Delegaciones Departamentales

Para el desarrollo de las funciones de las Delegaciones Departamentales se
realizan en forma sistematizada las siguientes actividades:

e Planificar, organizar y ejecutar las actividades que debe realizar
la Delegacion Departamental.

e Realizar en la Cabecera Departamental actividades administrativas
de apoyo a las Subcontralorias de Probidad y de Calidad del Gasto
Publico y de la Direccién General Administrativa Financiera.

e Recepcion, verificacion y registro de la declaracion Jurada
Patrimonial de los servidores publicos que estan en la obligacion
de presentarla, de conformidad con el Capitulo V, Articulo 20, del
Decreto No. 89-2002.

e Cumplir con las normas generales para el acondicionamiento,
localizacién y control de los expedientes de las Declaraciones
Juradas Patrimoniales.

e Recepcién de contratos suscritos en cumplimiento de la Ley de
Contrataciones del Estado y su traslado a la Seccion de Registro
de Contratos de la Contraloria General de Cuentas.

e Recepcidon y habilitacién de documentos para la apertura de
Bitacoras del control de proyectos de Municipalidades y otras
entidades de Gobierno central.

e Proporcionar apoyo eficiente y efectivo a las Direcciones de
Auditoria y Calidad de Gasto por notificaciones o gestiones
necesarias en las Municipalidades, Dependencias
Gubernamentales y Entidades Especiales.
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Recepcion y traslado de solicitudes de inscripcidn, cancelacién y
certificaciones de numero de cuenta de funcionarios de las
dependencias estatales, institutos, asociaciones, comités,
organizaciones, COCODES y CONJUVES.

Recepcion y traslado a Secretaria General de las solicitudes de
Constancia de Finiquito.

Recepcion de los titulos que son extendidos por las diversas
instituciones educativas del pais, a nivel medio, técnico y
universitario; asi como de los diplomas académicos y de despacho
para el registro correspondiente.

Revisar que la documentacién que acompana a los Titulos esté
completa y correcta.

Verificacion y registro de los titulos en el sistema de la Contraloria
General de Cuentas.

Elaborar el informe mensual de titulos para la Direccion de Gestion,
de Declaracion Jurada Patrimonial para la Direccion de Probidad.
Elaboracion de Bitacoras para la Direccidn de Infraestructura, de
Finiquitos para Secretaria General, para el Departamento de
Formas y Talonarios y de Actividades para la Direccion de
Delegaciones Departamentales.

Realizar la venta de formularios, para que los comités,
asociaciones, fundaciones, ONG’'S, municipalidades, entidades
y empresas estatales puedan realizar sus actividades de ingreso
y egreso de fondos.

Autorizacion y habilitacion de libros.

Autorizacion y habilitacion de Tarjetas y otros Formularios de Control.
Registro de formas oficiales en el libro de Cuenta Corriente;
Rendicion de Cuentas por medio de la Caja Fiscal.

Rendicién de Cuentas en forma Electrdnica.

Autorizacién de impresion de formas oficiales: controles contables,
hojas mdviles, tarjetas, 6rdenes de compra, viaticos y requisi-
ciones.

Administracion, ejecucién y liquidacion del fondo de Caja Chica
asignada a la Delegacién Departamental; observando las normas
establecidas en acuerdo emitido por el Despacho Superior.
Ejecucién de las actividades propias del mantenimiento del edificio
incluyendo el parqueo y las areas verdes.
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CUESTIONARIO

Axel Lorenzo Santizo Marroquin, estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, se encuentra realizando su trabajo de campo que
exige el proceso de “tesis”, para obtener el Titulo de Licenciado en Ciencias de la
Comunicacién, por lo que solicita su valiosa colaboracion respondiendo al presente
cuestionario. Resultado que sera importante para hacer una propuesta estratégica de
Comunicacion interna entre la Direccion de Delegaciones Departamentales y sus Delegaciones
de la Contraloria General de Cuentas. Los datos aportados seran de gran relevancia para
nuestros propdsitos y mantenidos en estricta confidencialidad.

Instrucciones
Marque con una X la respuesta que se acerque mas a su opinion.

Sexo: Femenino [:] Masculino :]

Area en que trabaja:

Titulos (] Probidad(__ ] Contratos(___] Rendicién de cuentas___|
Habilitacién de libros( ) Formas y Talonarios (] Servicios ) Otros( )

1. ¢Cuando recibe un mensaje a través de algin medio de comunicacién interna,
identifica claramente quién se lo envia?

Siempre(____)Casi siempre(____] Algunas veces () Nunca [__)

2. ¢Recibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la Contraloria
General de Cuentas a nivel interno?

Siempre ) Casi siempre(___JAlgunas veces( ___ JNunca[___)

3. ¢ A través de quien recibe usted informacion relacionada con su trabajo dentro de
la compafiia?

Director(a) de Delegaciones Departamentales (] Jefe inmediato (]

Asistente de Direccion(____ ] Otros (]
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4. ¢Qué tipo de informacion conoce usted que sea difundida por su jefe
especificamente?

De trabajo(___ ) Personal(___ ]  No sabe no responde )

5. ¢Con qué frecuencia su jefe se comunica con usted?

Siempre (] Casisiempre( ] Algunas veces( JNunca ( )

6. ¢ Considera que los mensajes que recibe a través de los medios de comunicacion
interna son claros en cuanto a: contenido y lenguaje?

Sison cIaros[:] Son medianamente claros [:] No son cIaros[:]

7. ¢ Estos mensajes se reciben oportunamente?

siC__J) No(__) Aveces( )

8. ¢Qué medios de comunicacién interna conoce en la institucion?

Boletines (] Memorandum ] Oficios ]

Providencias () Correo Electrénico( ) PéaginaWebdelaCGC ()

Correo Electrénico Institucional () Trifoliares(___ ) Teléfono (]
Mensaje de Texto () Afiches( ] Cartelera informativa(___)
Pantallas( ] .

9. ;Tiene usted necesidad de ingresar al correo electronico personal institucional
para poder realizar 6ptimamente su trabajo?

Siempre( ] Algunasveces( _ JNunca ]

10. ¢ Le gusta el disefo de los medios de comunicacién interna?
siC__J N ()

11. ¢Los encargados de elaborar la informacion para los medios de comunicacién
interna se preocupan por tomar en cuenta su opinién, sugerencias o quejas?

Siempre (] Aveces( ] Nunca )

12. ¢La comunicacion interna en su fuente de trabajo repercute en su rendimiento o
motivacién como trabajador?

Mucho ( ) Poco | ] Nada( )
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13. ¢ Considera usted que la comunicacién interna en las reuniones de trabajo con su
jefe, hacen que el clima laboral sea agradable?

Mucho Poco Nada

14. ;Cree usted que la comunicacion interna en su area de trabajo incide en su
motivacién personal al realizar las actividades bajo su responsabilidad?

Mucho(__ ] Poco( ) Nada ( )

15. ¢ considera usted, que si las autoridades se comunicaran méas seguido con usted,
mayor seria su grado de motivacion y compromiso con la institucion?

SilC__ JNo(__J Aveces( )

16. ¢(Qué medios de comunicacion interna, considera usted, que incrementan su
motivacién al realizar su trabajo? Reuniones, correo electrénico, oficios,
circulares, memorandums, providencias, llamadas electronicas,

Reuniones () Correo electrénico( ) Oficios(____Circulares )
Memorandums(____JProvidencias(____) Llamadas telefénicas( ]

17. ¢ Es facil de comprender la informacion que se le proporciona en las reuniones de
trabajo?

Si ( ] Nof ] Aveces [ ]

18. ¢ Cree usted, que existen ruidos o barreras en la comunicacion interna que
proviene de sus superiores?

silC_ ) No(_ )

19. De las alternativas de comunicacién interna que se le presentan: correo electronico,
chat e intranet, video conferencias y links en la pagina de la Contraloria General de
Cuentas, ¢cudl de ellas sugiere deben implementarse en su espacio laboral para
establecer una eficiente comunicacion interna con sus jefes y grupos de
colaboradores?

Correo electrénico( ] Chateintranet( ] video conferencias___ )

Links en pagina CGC [:]

Gracias por su apoyo
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Universidad San Carlos de Guatemala %, é"

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Entrevista (semiestructurada).

Axel Lorenzo Santizo Marroquin, estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, se encuentra realizando su trabajo de campo para
concluir su trabajo de tesis, para optar al grado de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion,
por lo que solicita a usted su valiosa colaboracion, para la obtencion de datos de su
experiencia de cémo se realiza la comunicacién interna en la Controlaria General de Cuentas.
Resultado que sera importante para proyectar una propuesta estratégica de Comunicacién
interna entre la Direccion de Delegaciones Departamentales y sus Delegaciones de la
Contraloria General de Cuentas. Garantizando confidencialidad, dado que la entrevista es de
caracter anénimo.

1. ¢Considera que existen fallas en el proceso de comunicacién entre la
Direccion de Delegaciones Departamentales y las Delegaciones? Si [:] No :]

¢,Qué debe de cambiar para que sea mejor la comunicacion entre ellas?

2. ¢ Qué propondria para que la comunicacion mejore entre las Delegaciones
Departamentales y la Direccion de Delegaciones Departamentales?

¢ Por qué?

3. ¢La informacion que se difunde a través de los medios de comunicacion interna, le parece
interesante? Si(_ JNo[ ]

¢ Porqué?

4. ;Las circulares, memorandos, providencias y boletines son claros en sus mensajes?

si(__Jno (]

¢ Qué deberian de cambiar?

5. Qué sugiere para mejorar?

Gracias por permitir este dialogo.
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