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Resumen

El capital humano es el mayor activo con que cuenta una organizacion productiva y para
alcanzar los objetivos de competitividad y mejora de produccion, las organizaciones han de
movilizar sus recursos humanos, renovando las técnicas de gestion y direccion. Es la
comunicacion una de las principales herramientas al servicio de este proceso que demuestra

que la comunicacion interna y externa cumple con la finalidad.

Esta investigacion trata sobre la tematica de la comunicacidn institucional, especificamente en
el Departamento de Recursos Humanos, Division Administrativa de la Direccion General de
Caminos del Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda. Asimismo, en este
trabajo se presenta la metodologia que se utiliz para la recopilacion de informacién, para
determinar el estado actual de los canales de comunicacion del departamento, tanto a nivel
interno como externo, y su relacion en cuanto a las percepciones de los trabajadores, opiniones

personales, desempefio y motivacion en el trabajo.

Para amparar este estudio, se aplicaron distintos métodos tanto empiricos como documentales,
entre los que se destacan: la observacion natural, encuesta con preguntas abiertas; entrevista
dirigida y entrevista abierta, llevadas a cabo en material impreso, todo esto para obtener
resultados cualitativos. Se utilizaron, ademas, graficas y tablas para facilitar la comprension en
la informacion que se expone. El aporte que se dara al Departamento de Recursos Humanos,
Division Administrativa de la Direccion General de Caminos del Ministerio de
Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, especialmente a los miembros que componen el
departamento, es que a través de la informacion recabada puedan proponerse estrategias para

mejorar los canales comunicacionales.



Introduccion

Las organizaciones actuales, ademas de ser una realidad econdmicamente activa, publica y
humana, son organizaciones comunicantes. El proceso de la comunicacién es intangible el
cual genera un intercambio de estados subjetivos, tales como ideas, sentimientos y creencias
que se dan entre dos 0 mas interlocutores: uno envia el mensaje (emisor) y el otro lo recibe
(receptor). La respuesta o retroalimentacion, es la vuelta de la comunicacion decodificada. En
el caso en que ésta no esté bien organizada, si no funciona, se puede decir que sélo se ha
producido informacién. Es por ello que todos sus actores deben interactuar en forma

permanente.

La Direccion General de Caminos ofrece el mantenimiento de la red vial de nuestro pais, al
mismo tiempo la capacidad de interconectar las carreteras con las de otros paises vecinos
facilitando de esta forma el intercambio comercial y cultural. Al referir la institucion, se
entiende que el departamento de RRHH es generador de servicios al publico en general y el
surgimiento del Estado ha sido para ofrecer a las comunidades bienestar y satisfaccion de las
necesidades individuales y sociales que solicitan. El interés es investigar como se desarrolla la
comunicacion interna y externa institucional, para evaluar y diagnosticar las deficiencias y
mejorarlas y reforzar los aciertos en la comunicacién del departamento de RRHH en la

Direccion General de Caminos.

La comunicacion interna, es la interrelacion permanente y sistematica entre todos y cada uno
de los cuadros de la empresa y que constituye una herramienta fundamental en la moderna
gestion empresarial, ya que, el éxito de un proyecto de empresa pasa en la actualidad por la
comunicacion efectiva de todos aquellos que de una forma u otra estan implicados en él. Por
otro lado, en la comunicacion externa se transmiten y reciben datos e imagenes que se refieren
a la organizacién y su contexto. La atencién va centrada en sus clientes, por lo que es
importante mantener un doble flujo de comunicacion. A través de la imagen de la
organizacion se establece su dindmica interna y sus acciones se proyectan hacia el medio

social.



Las altas autoridades son las encargadas de producir el cambio, revirtiendo el concepto de
direccién autoritaria, por el de direccion participativa. Los trabajadores son personas que
necesitan reforzar continuamente sus valores humanos, y dada la competitividad del mercado,
son las entidades quienes tienen el gran desafio de ofrecer el bienestar de sus recursos
humanos, para lograr que estos se involucren en el proyecto de empresa influyendo en el

beneficio para todos y encaminando a la organizacion hacia el éxito.

Se analizaron las posibles causas de lo que ha generado la problemética que dificulta la
comunicacion interna entre el personal del departamento de RRHH vy los efectos que han
repercutido en la comunicacion externa. Para alcanzar los objetivos planteados, fueron
administradas técnicas como: la informacion documental, la observacién, entrevista abierta, y
encuestas. Finalmente, con los resultados obtenidos, se analizaron los canales de
comunicacion interna y externa, con lo que se proponen herramientas que reforzaran la
comunicacion en la organizacion y que beneficiard a la institucion. Las estrategias de
comunicacion al ser aplicadas seran elementos que adquieren el compromiso para mejorar y
fortalecer a los trabajadores del departamento de RRHH de la Division administrativa de la

Direccion General de Caminos, Guatemala.



Capitulo 1

Diagnostico situacional

La construccion y mantenimiento de la red vial de Guatemala, es responsabilidad del estado
por ser el encargado de velar de los servicios y necesidades sociales vitales, las empresas de
construccion aunque se encuentren diseminadas por toda el area geografica del territorio
nacional, son agrupados y regidos por el Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y
vivienda; en consecuencia la infraestructura estd conformada por la comunicacion terrestre,
maritima, aérea y fluvial es supervisada y reglamentada por este ministerio y reglamentada por
sus diferentes unidades ejecutoras como lo son: Direccion General de Aeronautica Civil —
DGAC-Direccién General de Correos y Telégrafos -DGCT-, Direccion General de Proteccion
y Seguridad Vial -PROVIAL-, Direccién General de Radiodifusion y Television Nacional —
TGW-, Direccion General de Transporte -DGT-, Direccion General de Caminos —DGC-,
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones ~-GUATEL- (dependencia descentralizada),
Fondo Guatemalteco para la Vivienda —-FOPAVI-, Fondo para el Desarrollo de la Telefonia —
FONDETEL-, Fondo Social de Solidaridad —FSS-, Instituto Nacional de Sismologia,
Meteorologia e Hidrologia —INSIVUMEH-, Registro de Precalificados de Obras,
Superintendencia de Telecomunicaciones —SIT-, Unidad de Construcciéon de Edificios del
Estado —~UCEE-, Unidad de Vivienda popular -UDEVIPO-, Unidad de Control y Supervision
—UNCOSU-, Unidad Ejecutora de Conservacion Vial —-COVIAL-; para este estudio nos
ubicaremos en la Direccion General de Caminos —DGC-, Division Administrativa, del
departamento de Recursos Humanos y sus diferentes secciones, Capacitacion y desarrollo,
Control y Seguimiento de Contratos, Organizacion y Métodos, Registro de Personal, Guate
nominas, Movimientos de personal, Seccion de Inspectores de personal y Prestaciones del
I.G.S.S.

1.1 Ubicacion Geografica de la Direccion General de Caminos

El Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda se encuentra en la 8Av. y 15va.

Calle zona 13, La Direccion General de Caminos se localiza en el Saléon No. 7 de la Finca



Nacional la Aurora, zona 13; y esta a su vez cuenta con la Division Administrativa,
Departamento de RR.HH., que sera el centro de estudio.

llustracion 1. Imagen de la Direccion General de Caminos

Fuente: www.caminos.civ.gob.gt/

1.2 Fundamento Legal para su creacion

La Direccion General de Caminos fue creada por Acuerdo Gubernativo del 28 de mayo de
1920, durante el Gobierno del Licenciado Carlos Carrera. El General Lazaro Chacon suprimi6
la Direccidén General de Caminos por medio de Acuerdo Gubernativo del 8 de noviembre de
1930, ordenando que las obras viales se efectlen por contrato. Simultaneamente, se emitio
otro decreto que creaba la Comision Nacional de Caminos. El 19 de febrero de 1,931, el
Gobierno del General Jorge Ubico cancel6 la Comision Nacional de Caminos y restituyd la
Direccion General de Caminos (D.G.C.), reorganizandola para que cumpliera los fines para los
cuales habia sido creada. El departamento de Recursos Humanos de la Direccion General de
Caminos tiene su origen a través de la Oficina de Servicio Civil -ONSEC- al establecer las


http://www.caminos.civ.gob.gt/

oficinas regionales indicadas en los articulos 3, 4, 5y 21 del reglamento de la Ley de Servicio
Civil.

1.3 Naturaleza del Departamento de RRHH

Hacer efectivos los procesos de la Direccion General de Caminos, a efecto de que contribuyan
al logro de su mision y vision, asi como orientar a sus funcionarios y personal en general en

las actividades administrativas.

1.4 Objetivo General

Establecer las normas y procedimientos basicos, necesarios para la adecuada administracion
de los recursos humanos de la Direccién, que le permitan su correcto y efectivo

funcionamiento, para el cumplimiento de sus fines.

1.5 Obijetivos Especificos

v" Contar con la descripcion y diagramacion de los procesos (mapas) que sirvan como una
guia de trabajo para los usuarios.

v’ Establecer estandares de rendimiento en funcion de tiempos de respuesta de los procesos
redisefiados, con el fin de apoyar a la Direccidn a alcanzar un rol activo y competitivo
dentro del entorno gubernamental del pais.

v Contar con documentaciéon homogénea y consistente que facilite al personal el
conocimiento de las politicas de la Direccion.

v’ Definir y delimitar el grado de responsabilidad de cada funcionario o empleado,

encargado de realizar las diferentes actividades que conforman el proceso.

1.6 Misién de la Direccion General de Caminos

La Direccion General de Caminos es la Institucion Gubernamental que planifica, disefia,

ejecuta y supervisa las obras de construccion, mejoramiento, ampliacion, reconstruccion y



mantenimiento de las carreteras en la Republica de Guatemala, contribuyendo al desarrollo
Nacional y al bienestar econdmico y social de la poblacion guatemalteca. Para conservar y
optimizar la calidad de sus servicios "CAMINOS" mantiene un mejoramiento constante, que
le permite responder a las demandas de los usuarios de las carreteras y de la poblacién en
general, constituyéndose como la Institucion lider en productividad, sirviendo de modelo
nacional e internacional. Los "CAMINEROS" estamos orgullosos de contribuir al desarrollo
de Guatemala y de la alta capacidad de ejecucion de nuestra Institucion, utilizando siempre la
tecnologia apropiada a las necesidades, mostrando en todo momento una actitud positiva de

trabajo que ha llevado al éxito a nuestro "CAMINOS".

1.7 Vision de la Direccion General de Caminos
Construccion de la infraestructura basica que apoye a la produccion y la integracion de las

comunidades mas apartadas del pais. Fortalecidos por el mejoramiento de las vias de
comunicacion y la participacion ciudadana como instrumento para lograr un desarrollo

sostenible, asi como la preservacion del medio ambiente.

1.8 Funciones del departamento de RRHH
= Velar por que se cumplan los procesos de reclutamiento, seleccién, nombramiento e

induccion y la reglamentacion interna establecida y la Ley del Servicio Civil.

=  Velar por que se cumplan los procesos de ascenso y permutas, la reglamentacion interna
establecida y la Ley de Servicio Civil.

= Velar por mantener un banco de personal actualizado que permita detectar necesidades de
capacitacion y posibles ascensos.

= Velar por la ejecucion de programas permanentes de capacitacién para el recurso humano
de la Direccion General de Caminos.

= Velar por que el personal de la Direccion General de Caminos cuente con los servicios
médicos necesarios.

= Determinar los cursos de capacitacion idéneos a las necesidades especificas de las
Divisiones que componen la Direccion, para posteriormente efectuar un anélisis y

proseguir con la programacion respectiva para su ejecucion.



Mantener debidamente actualizado el registro del recurso humano que compone la
Direccién General.

Preparacion y actualizacion de los inventarios de recurso humano, mobiliario y equipo y
otros que sean requeridos por la superioridad, para fines de evaluacion y control.
Coordinar y supervisar las labores que desarrolla el personal administrativo en acciones
de personal.

Supervision en el manejo de reclutamiento, seleccion y readecuacion de recurso humano
en la Direccion.

Nombrar comisiones al interior de la Republica para supervisar personal, y determinar el

cumplimiento de normas, reglamentos y leyes vigentes.



lustracion 2. Organigrama estructural de la Direccion General de Caminos

ORGANIGRAMA DIVISION ADMINISTRATIVA

COORDINADOR
DE DIVISION
SECRETARIA
H  DIVISION
[ [ [ [ [ |
PRESUPUESTO Y
DEPARTAMENTO DE COMBUSTIBLES Y . .
RECURSOS HUMANOS COMPRAS LUBRICANTES IALMACEN DE TRANSITO SEGURIDAD PRESTAESSNESDEL B
[
SUBJEFATURA DE SECRETARIA DE
RECURSOS HUMANOS Ll REcURSOS HUMANGS BODEGA DE SUMINISTROS ARCHIVO GENERAL
CAPACITACION Y ICONTROL Y SEGUIMIENTO]
DESARROLLO  -{  DECONTRATOS PRESTACIONES DEIGSS | )
SECCION DE
INVENTARIOS [
PROGRAMACION
EDUCATVA | [MULTIRESTAURANTES
ORGANIZACION Y CONSULTORIO ‘
METO0 | MEDICO SECCION DE IMPRENTA| |
REGISTROS DE .
BERSoAL GUATENOMINAS
MOVIMIENTOS DE INSPECTORIA DE
PERSONAL - PERSONAL
MANTENIMIENTO Y
L URBANIZACION

Pégina 1

Fuente: Manual de Funciones de la Direccién General de Caminos. (2007)



1.9 Actores Internos y externos del Departamento de RRHH

1.9.1 Internos
Descripcion técnica de puestos del departamento de RRHH

Para poder cumplir sus objetivos y funciones, el departamento esta organizado por los

siguientes puestos jerarquicos:

Nombre del Puesto

v Subdireccion administrativa
v" Coordinador de la division administrativa
v Jefe de RRHH

v" Sub jefe de RRHH

v Secretaria de RRHH

Clientes internos

Capacitacién y desarrollo

Control y seguimiento de contratos
Organizacion y métodos

Registro de personal

Guate nominas

Movimientos de personal

SR N N N N NN

Unidad inspectores de personal

1.9.2 Externos
Zonas viales

Otras divisiones y sus secciones
Ministerio del ramo
Solicitantes a ocupar una de las vacantes dentro de la institucion

Visitantes y extranjeros que buscan informacion variada sobre datos de su interés

NN N N N

Otras instituciones que necesitan informacion sobre el personal



v Publico en general, que solicita informacion en el departamento de RRHH

1.10 Perfil de puestos

1.10.1 Sub-Direccion Administrativa
v" Naturaleza del puesto: trabajo profesional que consiste en planificar, organizar, coordinar,

dirigir y evaluar todas las actividades de soporte administrativo de la Direccién General

de Caminos.

1.10.2 Coordinador Administrativo
v' Tareas y atribuciones principales: Controlar y resolver expedientes administrativos;

Coordinar actividades con las dependencias adscritas a la Division Administrativa;
Elaborar manuales administrativos; Elaborar memoria de labores de la Direccién General
de Caminos; coordinar la ejecucidon de seminarios y cursos para el personal; velar por el
estricto cumplimiento de las leyes y normas que rigen a la Direccion; controlar el manejo
de caja chica y la ejecucion de compras de la Divisién administrativa; coordina eventos
sociales, culturales, deportivos y de otra naturaleza; Realizar otras funciones que son

afines al puesto y gque son solicitadas por el jefe inmediato superior.

1.11 Requisitos minimos para desempefiar el puesto

Educacién y experiencia

Opcidn A, acreditar un afio de experiencia en labores relacionadas con el puesto y poseer
titulo universitario de Administrador de Empresas en el grado académico de Licenciado, con
estudios de postgrado.

Opciodn B, acreditar tres afios de experiencia profesional en labores relacionadas con el puesto
y poseer titulo universitario de preferencia en Administracién de Empresas o carrera afin en el

grado academico de Licenciado. Ser colegiado activo.



1.12 Ficha Técnica

1.12.1 Dependencia jerarquica
El departamento RRHH, depende en forma directa de la Division Administrativa, de quien

recibe las politicas de trabajo y ante quien responde sobre las funciones que le compete

realizar.

1.12.2 Unidades subalternas
Las unidades que conforman directamente al Departamento de Recursos Humanos son:

seccion de personal, unidad de capacitacion, sub-seccidn de registros de personal, sub-seccion

de movimientos de personal, organizacién y métodos, control y sequimiento de contratos.

1.12.3 Funcion basica del departamento
v’ Determinar las necesidades de capacitacion idoneas para el personal de la Direccién

General de Caminos.

v" Ejecutar un programa permanente de capacitacion al personal de la Direccion General de

Caminos.

v' Mantener actualizados los registros del recurso humano que conforman la Direccion

General de Caminos.

v Mantener actualizado el banco de datos de recursos humanos con que cuenta la Direccion

General de Caminos.

v Coordinar y Supervisar las labores que desarrolla el personal administrativo en acciones

de personal.
v" Supervisar los procesos de reclutamiento, seleccion y readecuacion del recurso humano.

v Realizar auditorias administrativas que permitan determinar el cumplimiento de las

funciones del personal.



1.13 Descripcién de puestos
A continuacion se citan los descriptores de puestos bajo el titulo funcional de las actividades

representativas que se desarrollan en el Departamento de Recursos Humanos. Los mismos

contienen informacion bésica, ubicacion administrativa, ante quien se es responsable, quienes

son los subalternos directos e indirectos, la naturaleza del puesto, las tareas y atribuciones

principales, las relaciones internas y externas del puesto y los requisitos minimos para

desempefiarlo.

1.13.1 Jefe de RRHH
Tareas y atribuciones principales

a)
b)

d)

f)

9)
h)

Administrar los recursos humanos de la Direccion;

Coordinar los procesos de seleccion, movimientos, nombramientos, ascensos, retiros,

procesos disciplinarios, despidos, formacion profesional y desarrollo del personal;

Proponer y divulgar entre los servidores de la Direccion, las politicas, reglas y

procedimientos de Recursos Humanos;

Elaborar y determinar los perfiles y tareas de los puestos existentes y lo que sea necesario

crear, con el objeto de facilitar la seleccion e integracion del personal;

Determinacion de las tareas y requisitos de aptitudes de un puesto, la calidad y el tipo de
personal que se debe contratar;

Proporcionar al personal de nuevo ingreso la induccion adecuada para facilitar su

incorporacion al trabajo de la Direccién;
Administrar y mantener actualizado el banco y base de datos del personal de la Direccion;

Realizar notificaciones de resoluciones y acuerdos ministeriales sobre remociones,

destituciones, renuncias y permisos con o sin goce de sueldo y otros;

Tramitar las resoluciones y acuerdos ministeriales ante la Oficina Nacional de Servicio
Civil, Ministerio de Finanzas Publicas y otras Instituciones que se requiera segun sea el

Caso,
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)

K)

Realizar tramites ante las distintas dependencias de la Direccion, la Oficina Nacional de
Servicio Civil, Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Ministerio de Finanzas

Publicas y Banco de los Trabajadores;

Verificar y controlar las néminas de sueldos del personal presupuestado en los renglones
011 y 022, personal de planilla renglon 031 y néminas de honorarios técnicos y/o

profesionales del renglén 029;

Identificar, planificar y desarrollar eventos de capacitacion que contribuyan al desempefio
y desarrollo del personal;

Diagnosticar, planear y programar las necesidades de capacitacion del personal y

Realizar evaluaciones del desempefio de labores.

1.13.2 Naturaleza Del Puesto

Trabajo profesional que consiste en optimizar el recurso humano de la Direccion General de

Caminos, asi como coordinar los tramites inherentes a las gestiones relacionadas con el

personal de manera interna y externa.

1.13.3 Relaciones del puesto

Internas, con todo el personal de la Direccion General de Caminos

Externas, Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, Ministerio de
Finanzas Publicas, Oficina Nacional de Servicio Civil, Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, Bancos del sistema.
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1.13.4 Requisitos minimos para desempenfiar el puesto
Educacion y experiencia: Acreditar por lo menos cinco afios de experiencia y poseer el titulo

universitario de Licenciatura en Recursos Humanos, Administracién de Empresas y/o carrera

afin. Ser colegiado activo

Conocimientos especiales
Ley de contrataciones del Estado y su reglamento, ley de servicio civil y su reglamento,

reglamento interno de la Direccion General de Caminos y el régimen legal-laboral vigente.

Perfil del puesto, Sub — Jefe de Recursos Humanos

Naturaleza del puesto
Trabajo profesional que consiste en optimizar el recurso humano de la Direccion General de
Caminos, asi como coordinar los tramites inherentes a las gestiones relacionadas con el

personal de manera interna y externa.

Tareas y atribuciones principales
v Asesorar al Jefe de Recursos Humanos y llevar a cabo las siguientes tareas y

atribuciones:
v" Administrar los recursos humanos de la Direccion;

v" Coordinar los procesos de seleccion, movimientos, nombramientos, ascensos, retiros,

procesos disciplinarios, despidos, formacion profesional y desarrollo del personal;

v' Proponer y divulgar entre los servidores de la Direccién, las politicas, reglas y

procedimientos de Recursos Humanos;

v Elaborar y determinar los perfiles y tareas de los puestos existentes y lo que sea necesario

crear, con el objeto de facilitar la seleccion e integracion del personal;

v" Determinacion de las tareas y requisitos de aptitudes de un puesto, la calidad y el tipo de

personal que se debe contratar;
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Proporcionar al personal de nuevo ingreso la induccién adecuada para facilitar su

incorporacion al trabajo de la Direccion;
Administrar y mantener actualizado el banco y base de datos del personal de la Direccion,

Realizar notificaciones de resoluciones y acuerdos ministeriales sobre remociones,

destituciones, renuncias y permisos con o sin goce de sueldo y otros;

Tramitar las resoluciones y acuerdos ministeriales ante la Oficina Nacional de Servicio
Civil, Ministerio de Finanzas Publicas y otras Instituciones que se requiera segun sea el

Caso,

Realizar tramites ante las distintas dependencias de la Direccion, la Oficina Nacional de
Servicio Civil, Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Ministerio de Finanzas

Publicas y Banco de los Trabajadores;

Verificar y controlar las ndminas de sueldos del personal presupuestado en los renglones
011 y 022, personal de planilla renglon 031 y néminas de honorarios técnicos y/o

profesionales del renglén 029;

Identificar, planificar y desarrollar eventos de capacitacion que contribuyan al desempefio

y desarrollo del personal;
Diagnosticar, planear y programar las necesidades de capacitacion del personal;
Realizar evaluaciones del desempefio de labores;

Y, otras actividades que le sean asignadas por parte del jefe inmediato y otras

Autoridades.

Relaciones del puesto

Internas

Todo el personal de la Direccién General de Caminos.
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Externas
Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, Ministerio de Finanzas Publicas,
Oficina Nacional de Servicio Civil, Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Banco de los

Trabajadores.

Requisitos minimos para desempefiar el puesto
Educacién Y Experiencia: Acreditar por lo menos cinco afios de experiencia y poseer el titulo
universitario de Licenciatura en Recursos Humanos, Administracion de Empresas y/o carrera

afin.

Educacion y experiencia

Acreditar por lo menos tres afios de experiencia y poseer el titulo universitario de Licenciatura
en Administraciéon de Empresas o de las Ciencias Econdmicas, Psicologia, Psicologia
industrial, Ciencias juridicas y sociales y/o carrera afin al puesto, de preferencia con estudios

de postgrado universitarios. Ser colegiado activo.
Conocimientos especiales

Ley de Contrataciones del Estado y su reglamento, Ley de Servicio Civil y su reglamento,
Reglamento Interno de la Direccion General de Caminos y el régimen legal-laboral vigente.
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Capitulo 2

Fundamentos epistemoldgicos

2.1 La comunicacion
Actualmente las instituciones deben mantener canales de comunicacion efectivos con sus

publicos objetivos y demas instituciones, para establecer relaciones de calidad y darse a
conocer, siendo la manera eficaz de enviar mensajes que se realizan estratégicamente para
exponer una imagen fuerte y con una poblacion laboral estable, esta comunicacion tiene como
objetivo posicionarla como una institucién de servicios y bien comun, utilizando los
fundamentos epistemoldgicos que mejor se acopla a la presente investigacion siendo la teoria
funcionalista de la comunicacion de masas en donde autores como Lasswell, Lazarfeld y
Merton exponen que la comunicacién masiva tiene funciones contribuyen a enviar mensajes a

la sociedad.

Teniendo como base las secciones del departamento de RR.HH., con una poblacion pequefia,
perteneciente al universo de la Direccién General de Caminos, iniciando el proceso de
integracién en una de las células de la institucion, esto dara imagen de seguridad de utilizar los
servicios que este departamento ofrece a todos los usuarios en general.

¢Mejorando la comunicacion interna pueden mejorarse las relaciones interpersonales?

¢La comunicacién ofrecera como consecuencia un mejor servicio a los pablicos en general?
2.2 Teoria funcionalista de la comunicacion de masas

Siendo esta institucion parte del estado, y este a su vez da servicio a grandes cantidades de
usuarios, se presenta como fundamente tedrico; Natta y Pelosio (2008) afirman “El
funcionalismo tomé prestado de las ciencias biologicas la idea de que todo agente debe ser
considerado como parte de un sistema natural o de un cuerpo organico. EIl objetivo de ese

sistema o cuerpo serd el de funcionar correctamente, crecer y desarrollarse”. (p. 15).
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El funcionalismo tiene una pregunta bésica frente a cualquier mensaje que es: ¢Qué funcién
cumple este mensaje en relacién a la sociedad, al correcto funcionamiento y al desarrollo
armonico de la misma? Tenemos mensajes que se pueden tomar como funcionales (positivos),
ya que su contenido mantiene el equilibrio de la sociedad, pronunciandose en favor de la
adopcion y ajuste al sistema dado. Otros dan la sensacion de disfuncionalidad (negativos),
siendo los que provocan desestabilidad o desequilibrio dentro del sistema.

Lo anteriormente escrito nos lleva a que los mensajes elaborados para la Direccion General de
Caminos estan dirigidos a todos los publicos de la sociedad del pais, haciendo conciencia a
todos los viajeros que usan cualquier tipo de transporte terrestre, que la responsabilidad es de
esta institucion; pero el departamento de RR.HH. no cuenta con estrategias de comunicacion

externa.

Informacion relacionada a la mala comunicacion del estado

El desarrollo de las comunidades y la sociedad del pais son como consecuencia de la
intervencion de los integrantes y participacion ciudadana, teniendo la capacidad de la
comunicacion entre la autoridad y los ciudadanos, en el imperativo de fortalecer la

gobernabilidad democratica ubicando la gestion publica bien aceptada.

La relevancia de la gestion publica tiene como sustento que se relaciona con las
capacidades que las instituciones gubernamentales tienen para asegurar las libertades
modernas, la democracia politica, la calidad de vida y el bienestar continuo. Su
relevancia permite situar que, sin resultados favorables de la accién de gobierno, no es
posible que los ciudadanos tengan confianza en €l mismo. Lo que un gobierno realiza o
no, alude de modo directo a la gestion pablica, ya que es el eje de las politicas publicas.
(Uballes 2002, p. 1)

Las instituciones del estado son mal vistas y en especial la Direccion General de Caminos, asi

como cada uno de sus ramales conocidos como zonas viales que son 15, en esta investigacion

como plan piloto para recuperar la confianza nos delimitaremos al Departamento de Recursos
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Humanos, Division Administrativa, ya que es uno de los principales engranajes a través del
cual se contrata personal, para ofrecer un mejor servicio en el mejoramiento de la
infraestructura comunicacional terrestre. Los lineamientos por los cuales se rige esta
institucion fueron establecidos hace mas de una década y a la presente fecha se considera que
ya han caducado, hoy dia tratan de garantizar la eficacia del bienestar comin y generalizado
dentro de las fronteras de Guatemala. Para mejorar los objetivos que proponen se debe de
iniciar mejorando la comunicacion externa e interna existente, cambio que debe darse
paulatinamente iniciando de lo particular a lo general por secciones, departamentos,
divisiones, etc., en el caso de la presente investigacion realizada en el Departamento de

Recursos Humanos y sus secciones.

La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y actividades orientadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se intercambian entre los miembros de la
organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo esto
con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos
establecidos. (Collado, 1991, p. 29)

Uno de los problemas dentro del departamento es la inexistencia de comunicacion eficiente a
nivel interno y externo, de cultura corporativa, lo cual trae como consecuencia la
incomprension de los mensajes emitidos, el tipo de comunicacion es piramidal. Tener una
politica de canales abiertos de comunicacidn entre los jefes y los subalternos es de gran ayuda,
para poder limar asperezas e incomprensiones, siendo una forma mas efectiva de hacer que los

mensajes sean comprendidos, ofreciendo retroalimentacion.

Es importante que se establezcan estrategias de comunicacion e informacion para que los
empleados identifiquen claramente sus atribuciones y de esta forma asimilen cuales son los
objetivos que persigue el departamento de Recursos Humanos y la forma de lograrlos, que se

espera de los empleados; son los objetivos que persigue la comunicacion interna.
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Funciones basicas en la comunicacion masiva, segun los socidlogos Paul Lazarfeld y Robert
Merton: 1) Vigilancia del entorno: Revelando todo lo que puede amenazar a un sistema de
valores en una comunidad; 2) Puesta en relacion de los componentes de la sociedad: con el
entorno. Implica una valoracion y toma de posicion ideolégica (compartir valores) para la
interrelacion. Para producir respuestas al entorno; 3) Transmision de la herencia social y
cultural: una funcion de corte “educativa” como parte del seguro de sobrevivencia del sistema
social; y 4) Entretenimiento: cada vez mas aparece el entretenimiento como la funcién

dominante en los medios, relegado a la informacion (puntos a y b) y a la educacion (punto c).

2.3 Jerarquia de necesidades

De estas, Maslow como se cité en Aubuchon (1999, pag. 52), describe en su jerarquia de
necesidades basicas a las necesidades como “un medio general de interpretar, estimular e
influir en el comportamiento de las personas” (...) es por esto que se han considerado dentro
de esta investigacion la tercera de las necesidades sociales (afiliacién), que tiene mucho que
ver con la funcién de relacion (personal, interpersonal, social y laboral); la cuarta, que son las
necesidades de estima (reconocimiento). Maslow describe dos tipos de estima alta y baja; alta
respeto a uno mismo, confianza, competencia, maestria, logros, independencia y libertad; baja
respeto de las demas personas, de atencidn, aprecio, reconocimiento, reputacion, de estatus,
dignidad, fama, gloria e incluso dominio. Las dos primeras necesidades, fisicas o fisiologicas
y seguridad se toman las que representan grupos y estos con medios y canales

comunicacionales.

18



CAPITULO 3

Metodologia

3.1 Planteamiento del problema

La comunicacion que se establece dentro y hacia afuera de este departamento es deficiente;
generado porque no estan definidas las funciones de cada uno de los integrantes, otra razon
puede ser que en ningun momento se procedid a dar una induccion sobre sus tareas como
también su ubicacion y la jerarquizacién. No existe en el presente una buena distribucion
laboral dentro del departamento de recursos humanos, hay sujetos que tienen informacién
vital que no deberia de estar en sus manos, pero ha sido una actitud deficiente del pasado, el

cual debe de ser corregido al presente para mejorar el futuro.

¢Cudl es la situacion en el presente de la Comunicacion en el departamento de Recursos

Humanos, division Administrativa, de la Direccion General de Caminos?

En las organizaciones actuales, las estrategias han llegado a ser necesarias para mantener los
canales de comunicacion abiertos y funcionales. Con ello, se promueve un clima
organizacional ideal, donde todos estén abiertos al dialogo y se eviten los rumores. También,
el poder ofrecer un mejor servicio a los publicos de interés y actores externos. En la
observacién, vemos que, a la vanguardia estd la tecnologia que sienta las bases de la
comunicacion moderna, donde cada dia es mas utilizado por los usuarios internos como
externos, y en una organizacion como es el Departamento de Recursos Humanos, se hace

necesario adaptarla como parte de la misma.

Se deben de tomar en cuenta los siguientes elementos: a) el punto de vista de los directivos
respecto a la comunicacion interna; b) la opinién de los colaboradores en cuanto a la
comunicacion interna; c) la percepcion de los publicos y actores externos.

Resulta indispensable una estrategia de comunicacion, que fortalezca la relacion vy

comunicacion interna entre los colaboradores, que logren desarrollar a través de la misma una
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mejor manera de poder resolver conflictos internos; que un problema o crisis se vuelva un reto
a superar. Al mismo tiempo, el impacto se vera reflejado hacia la mejor atencion de sus

publicos externos y la imagen que ofrecera.

Uno de los objetivos del Departamento de Recursos Humanos es poder proporcionar la
riqueza del elemento humano y ubicarlo donde mejor sean aprovechadas sus habilidades
innatas y/o adquiridas, donde la empresa o institucion obtenga beneficios y estd a la vez
ofrezca mejores servicios teniendo como resultado una comunicacion externa aceptable y una
imagen positiva. De tal forma que la comunicacion interna es un elemento esencial para
cumplir con este objetivo, asi como para integrar las relaciones intersecciones y dentro de cada
seccién las relaciones interpersonales de los grupos de trabajo. Lo cual incidira en los

resultados y beneficios que aportara.

La comunicacion suele ser obstaculizada por la fragmentacion de tareas dentro de la empresa y
por la orientacion de los comunicadores hacia las tareas inmediatas. Otra barrera que se
encuentra es la distraccion de los trabajadores de las diferentes secciones del departamento de
Recursos Humanos por la gran cantidad de tareas a las que son expuestos, por lo cual se
necesita que la informacidn sea constante y fluida, no de forma unidireccional por el contrario
que se realice hacia todos lados y devuelta a sus emisores, mejorando las disposiciones y
dando participacion. Rebeil (2006) refiere “En relacion con la desbordante cantidad de
informacidn con que contamos en la actualidad, para el comunicador representa un gran reto

establecer criterios que ayuden a generar informacion realmente trascendente”. (Pag. 63).

El apoyo que sea recibido de la Coordinadora de la Division de Mantenimiento
Administrativo, el jefe y el Sub-Jefe de Personal; ayuden al buen flujo de informacién dentro
del departamento de Recursos Humanos para coordinar que todas las secciones y su personal
trabajen coordinadamente. Cada area de la Direccion General de Caminos tiene su propia
naturaleza comunicativa, con sus individuales necesidades.

El diagnostico de comunicacion que se llevd a cabo en el departamento de RR.HH. permitid

visualizar la problematica que estd afectando de manera directa a los trabajadores de dicho
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departamento y que luego repercuten externamente, con ello se logro disefiar una estrategia

que se podré aplicar para trabajar los canales de comunicacion efectiva.

Este planteamiento sirvio para la definir la pregunta de investigacion:

3.2 Pregunta de investigacion
¢Cual es la situacion de la comunicacion interna dentro de las secciones del Departamento de

Recursos Humanos, de la Division Administrativa, de la Direccion General de Caminos y

como afecta la comunicacion externa hacia sus publicos?

3.3 Justificacién de la investigacion
En las organizaciones actuales, las estrategias han llegado a ser necesarias para mantener los

canales de comunicacion abiertos y funcionales. Con ello, se promueve un clima
organizacional ideal, donde todos estén abiertos al didlogo y se eviten los rumores. También,
el poder ofrecer un mejor servicio a los publicos de interés y actores externos. En la
observacion, vemos que, a la vanguardia, esta la tecnologia que sienta las bases de la
comunicacion moderna, donde cada dia es mas utilizado por los usuarios internos como
externos, y en una organizacion como es el Departamento de Recursos Humanos, se hace

necesario adaptarla como parte de la misma.

Para poder introducir una estrategia de comunicacién en la organizacion, previamente se debe
realizar un analisis detallado, que permita conocer con exactitud el nivel comunicacional entre
los trabajadores del departamento y hacia los publicos. Por tal motivo, se deben de tomar en
cuenta los siguientes elementos: a) el punto de vista de los directivos respecto a la
comunicacion interna; b) la opinién de los empleados en cuanto a la comunicacion interna; c)

la percepcidn de los publicos y actores externos.

Resulta indispensable una estrategia de comunicacion, que fortalezca la relacion vy

comunicacion interna entre los trabajadores, que logren desarrollar a través de la misma una
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mejor manera de poder resolver conflictos internos; que un problema o crisis se vuelva un reto
a superar. Al mismo tiempo, el impacto se verd reflejado hacia la mejor atencion de sus

publicos externos y la imagen que ofrecera.

3.4 Objetivos

Objetivo General
v" Identificar y reconocer que tipo de comunicacién se tiene y maneja actualmente en el
Departamento de Recursos Humanos, Division Administrativa, con la finalidad de

proponer soluciones.

Objetivos Especificos

v Identificar los fallos de comunicacién para disefiar propuestas de solucién con los
resultados obtenidos de la investigacion, del Departamento de Recursos Humanos, de la
Direccion General de Caminos, para la elaboracién de un plan estratégico que mejore los
canales de comunicacion.

v’ Evaluar las barreras que estdn afectando internamente a los empleados, para sugerir
estrategias de comunicacion interna, para reforzar las relaciones interpersonales el trabajo
de equipo y de igual forma que les ayuden a superar barreras culturales.

v" Crear y definir programas para el desarrollo de habilidades del personal del departamento
de Recursos Humanos, dando énfasis a la implementacién a la actualizacién sobre el uso
de equipos modernos, e igualmente a la creacion de formatos homogenizados de

informacion.

3.5 Marco Metodoldgico

3.5.1 Enfoque Mixto (cualitativo y cuantitativo)

Se llevo a cabo una mezcla de lo cuantitativo y lo cualitativo, siendo un enfoque mixto, lo cual

permitio tomar las bondades que cada uno ofrecia. Por un lado, la perspectiva cualitativa, con
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la observacion natural y subjetiva, que sirvié como marco de referencia para comprender la
conducta humana de los actores y asume una realidad dindmica. Por el lado de la perspectiva
cuantitativa, al ser objetiva, confirma los datos particulares a través de una realidad estable,

busca de los hechos sociales, culturales sus significados de los sujetos que intervinieron.

Tipo de investigacion

Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva, como método cientifico para conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes, a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. La finalidad de este proceso fue llegar a conocer la
forma de desenvolverse en situaciones reales predominantes y diarias realizadas por el

personal en sus diferentes secciones, y del como sirven a sus compafieros.
Técnicas de recoleccion de informacion
Informacion documental y electronica, donde se logrd obtener antecedentes de la creacion del

departamento de RR.HH, la misidn, vision, objetivos y valores que lo integran.

3.6 Instrumentos

Observacion

Su utilidad fue para recabar informacién que sirvid para el analisis e interpretacién de las

acciones y el comportamiento demostrado durante el proceso de recopilacion de los datos.
Encuesta y entrevista
Las que fueron aplicadas a nivel interno del departamento y sus secciones, e igualmente

encuesta y entrevista a nivel externo en otras divisiones y secciones de la Division General

de Caminos e igualmente con publicos visitantes del departamento de RR.HH.
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Tabla 1. Tipo de instrumentos

Instrumento Objetivo Tipo de Comunicacion
o Evaluar la comunicacion interna

Disefio de los

) y externa del departamento de Interna y Externa

Instrumentos

RRHH.

Entrevista estructurada

Evaluar el nivel de comunicacién

interna que cada trabajador
maneja en del departamento de

RRHH.

Interna

Encuesta abierta

Valorar el conocimiento que tiene
el trabajador del departamento de
RRHH en cuanto a canales

comunicacionales.

Interna

de

Comunicacion Externa

Encuesta

Conocer la percepcién de otros
departamentos de la institucion,
respecto a la del

departamento de RRHH.

imagen

Externa

3.7 Fuentes primarias

La poblacion objeto de diagndstico, estaba conformada por 30 trabajadores del departamento
de RR.HH. de la Division General de Caminos, entre las edades de 25 a 70 afos, de sexo
masculino y femenino, cuya condicion economica en su mayoria es media y baja; su nivel de

educacion es letrados, secundaria, diversificado y universitaria, ladinos e indigenas, y en buen

estado de salud fisica y mental.
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3.8 Fuentes secundarias

La entrevista semi-estructurada, la encuesta abierta, articulos impresos como periddicos,
boletines, manuales, revistas y bibliografias, paginas web, redes sociales y medios visuales

(telenoticieros).

3.9 Muestra

La muestra fue probabilistica, pues todos tuvieron la oportunidad de ser elegidos para aplicar
la entrevista o0 la encuesta en el departamento de RR.HH., al igual que los trabajadores de la
Division General de Caminos, en relacién a las visitas que llegaron a requerir informacion al

departamento y contaban con el tiempo necesario para participar.

La poblaciéon de estudio estuvo conformada por 30 trabajadores, entre personal operativo,
encargados de seccion y jefes que laboran en el Departamento de Recursos Humanos; algunos
son letrados, titulos a nivel medio y diferentes titulos universitarios, comprendidos entre las
edades de veinticinco a setenta afios, de género masculino y femenino, de diversas creencias

religiosas y estado civil solteros y casados.

Se cuenta con un universo de 30 personas que conforman el departamento de recursos
humanos, de los cuales 8 personas no pudieron ser entrevistadas ni encuestadas, por
encontrarse en goce de vacaciones, permisos médicos, etc., por lo cual se realiz6 la muestra
con el 73.33 % de esta poblacion. EIl universo de la Division General de Caminos es de 2,581
trabajadores, administrativamente dentro del edificio son 352 sujetos, de los cuales se tomé

una muestra de 12.50 %, realizado con encuesta y observacion.
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CAPITULO 4

Diagnostico de Comunicacion

4.1 Andlisis de comunicacion interna y externa

4.1.1 Diagndstico de comunicacion
De los resultados obtenidos de las entrevistas internas de los 30 trabajadores, pertenecientes a:

personal operativo, encargados de seccion y jefes que laboran en el Departamento de RR.HH.,
comprendidos entre las edades de veinticinco a setenta afios, de género masculino y femenino,
de diversas creencias religiosas y estado civil, se dan a conocer los siguientes resultados:

Graéfica 1 (Cdmo se encuentra la comunicacion interna y externa en RR.HH?

Entrevistas internas

40 36.67
35
30
25
20
15 11
10
5 L
0 1
m Personal de RRHH 30
M Personal Entrevistado 11
Porcentaje 36.67

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion: la entrevista abierta se realizé para que las personas objeto de
estudio tuvieran la libertad de expresarse sin limitaciones, luego se confrontd con las
respuestas obtenidas de la encuesta, recabando informacion para analizar el estado de la

comunicacion interna y externa. De los datos recolectados se infiere que los trabajadores no se
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identifican con la institucién, ni mantienen relaciones cordiales entre los comparfieros, no se
sienten motivados a aportar ideas en su puesto de trabajo; trabajan solamente por un sueldo.

Gréfica 2 ,Como se encuentra la Comunicacion Interna en RR.HH?

Encuestas internas

40 36.67
35 30
30
25
20
15 11
10
5 L
0 1
m Personal de RRHH 30
B Personal Encuestado 11
Porcentaje 36.67

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: Se llevd a cabo la encuesta para conocer como se encuentra el
nivel de la comunicacion interna, que es un factor de importancia dentro del clima laboral
interno del departamento de Recursos Humanos, con este instrumento se conocio la
problematica que causa malestar en el personal. Entre ellos se puede deducir que la mala
comunicacion interna genera malestar en las relaciones interpersonales y mala interpretacion
en la recepcion de mensajes, que van de los altos mandos hacia el personal (comunicacion

lineal) y entre los mismos comparieros de trabajo (comunicacion horizontal).
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Gréfica 3. ¢(Qué opina de la comunicacion que tiene la entidad con los demés

departamentos?
Entrevistas externas
400 352
350
300
250
200
150
100
50 22 6.25
0 [
1
m Personal DGC 352
W Personal Entrevistado 22
Porcentaje 6.25

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: La comunicacién corporativa es lo que la empresa dice de si
misma, en el presente caso no existe este tipo de comunicacion, las demas divisiones y/o
departamentos con sus diferentes secciones, asi como las zonas viales, saben que deben de
tener relacién constante con este departamento, por la cantidad de servicios que presta y que
solamente saben que pueden solicitarlo. De las respuestas aportadas por los encuestados se
puede inferir que, no existe una organizacion funcional en las areas de trabajo; ni existen
estrategias que estén disefiadas para poner en accion para competir. Esto se debe a que no hay

lideres que no motivan a los trabajadores en los procesos de comunicacion.
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Gréfica 4. ; Como considera la seleccion del personal en los puestos vacantes de la

institucion? el servicio que ofrece a su publico?

Encuestas externas

400 352
350
300
250
200
150
100
50 22 6.25
0 |
1
m Personal DGC 352
B Personal Encuestado 22
Porcentaje 6.25

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: de acuerdo al resultado de la aplicacién de instrumentos, con
clientes externos al departamento pero internos de la Division General de Caminos, asi como
visitantes que fueron tomados al azar, es decir, no fueron seleccionados, se puede deducir que:
dentro de la politica de la Divisién General de Caminos, especificamente el departamento de
Recursos Humanos, debe tener a su cargo el exigir seguir los procesos correspondientes
solicitando la documentacion y con su debida confrontacion y verificacion en los puestos
vacantes, y no debe tomar decisiones sobre el personal idéneo para cubrir dichas vacantes, ya
que estos son propuestos por funcionarios de alta jerarquia, y por falta de presupuesto no
cumple con inducciones y capacitaciones para la formacion del recurso humano, de igual

forma no debe promocionar a los usuarios para ocupar vacantes superiores.
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4.2 Andlisis de la identidad institucional
¢Quién soy? (Qué soy? La respuesta a estas interrogantes dentro del ambito laboral es la

identidad y dentro de una institucion es responder a esas preguntas por medio de la mision,
vision, objetivos y valores, los cuales se ven reflejados en el logotipo de la institucién que se
tiene, y se utiliza impreso en papel membretado, electrénico en pagina web y los diferentes

canales para comunicarse con su publicos internos y externos.

llustracién 3. Identidad de la Division General de Caminos

4.3 Composicion del Imago tipo
Es un disefio gréafico. Un imago tipo es la union del isotipo y el logotipo con los que se

identifica a una marca o una empresa o entidad. Es una herramienta usada para apoyar
procesos de comunicacion tanto interna como con los publicos externos, por lo general, el

isotipo se encuentra a la izquierda o sobre el logotipo.

El departamento de RRHH en si carece de un identificador o logo. Por lo cual se procede a
analizar el imago tipo de la Direccidén General de Caminos los colores elegidos que conforman

el logo de la institucion indican:

Amarillo selectivo (RGB 255-186-0) interpretado como: Energia, felicidad, fertilidad,
intuicion, brillantes, resplandor e innovacién, elemento tierra, produce una sensacion de
calidez, ayuda a la estimulacién y actividad mental y es utilizado a nivel internacional como

una sefial de precaucion
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Negro (RGB 0-0-0) interpretado como: Formalidad, sobriedad y silencio, causa una sensacion
de frialdad.

Gris (RGB 128-128-128) interpretado como: Paz y tenacidad, elemento metal, soledad.

De las figuras que lo componen:

Rombo: Se interpreta como rombo de seguridad NFPA-704, norma de seguridad industrial a
nivel mundial, el cual se rellena del color amarillo que se interpreta como 1. Estable, 2.
Inestable si se calienta, 3. Posibilidad de cambio, 4. Puede detonar con golpe o calentamiento,
5. Puede detonar con facilidad. Es una sefial de advertencia en seguridad industrial a nivel

mundial.

Media Luna: Se interpreta por las lineas significa medios de transporte, sin embargo, este
componente en el logo se puede descifrar como la media geométrica que es una cantidad
arbitraria de nimeros, es la raiz enésima del producto de todos los nimeros; la relacionamos
con todos los proyectos, donaciones que se manejan dentro de la inversion en la

infraestructura vial.

La imagen sirve para reforzar la identificacion de la empresa y/o entidad, persiguiendo la facil
memorizacion y diferenciacidn por parte de los posibles clientes. Esta puede ser una imagen
digital (pixeles) o vectorial (vectores), de colores planos o con relieve. El isotipo y el logotipo

pueden usarse por separado.

4.4 Slogan
Durante un periodo de tiempo bastante corto fue el de “Caminos en tu Camino” de enero del

afio 2000 a junio del afio 2001, hoy dia el 93 % del personal entrevistado como publicos
externos recuerdan este slogan, comentando que toda esa imagen y reputacion que se estaba

logrando se vino abajo, y hoy dia no se cuenta con un slogan.
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Ya sean los mensajes voluntarios o involuntarios, los publicos reciben informacion desde la
institucion por medio de lo que esta hace y dice, enunciando que la totalidad de los recursos de
comunicacion de los que dispone una organizacion para llegar efectivamente a sus publicos es

todo aquello que la institucion dice sobre si misma, lo cual se realiza a traves de la conducta

de sus integrantes (que es el saber hacer) y la accién comunicativa (que es el hacer saber).

4.5 FODA

Tabla 2

Fortalezas

Divulgacion para dar a conocer lo que lleva a
cabo la DGC.

El departamento de RRHH mantiene el
control de los documentos necesarios para la

contratacion del personal.

Estd trabajando en la actualizacion de sus

manuales internos para mejorar los servicios.

Esta iniciando procesos de capacitacion para

el personal.

Se encuentra en proceso de actualizacion de
formatos para dar ofrecer el mismo tipo de

informacion.

Se compran equipos nuevos para facilitar el

manejo de informacion, y entrega de

informacidn mas rapidamente.

Debilidades

No posee estrategias de comunicacion

eficientes.

Falta de presupuesto obliga a dejar varios

proyectos pendientes, a tener falta de
insumos para desarrollar con efectividad sus

servicios.

No cuenta con la capacidad de ofrecer la
informacidn necesaria de sus servicios ante la

comunidad a la que sirve.

Falta de presupuesto impide habilitar

procesos y procedimientos.

No se cuenta con planes de capacitacion

temporal ni permanente.

No se ofrecen indicaciones para el uso de

equipo nuevo.
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Se encuentra demasiada resistencia a los
cambios de cualquier tipo por parte de los

trabajadores.

Llamadas de atencion al personal son

bloqueadas por parte del sindicato.

El departamento de RRHH no cuenta con el
respaldo necesario para realizar correcciones
entre

los trabajadores, reubicarlos para

ofrecer mayor eficiencia en divisiones,

departamentos y secciones.

Oportunidades

Buscan el patrocinio de otras instituciones
para ofrecer mejoras a los empleados internos
del departamento, como para la poblacion
laboral de la DGC.

Actualizacion de equipos para brindar los

servicios con mayor eficacia y prontitud.

Los empleados que conforman la brigada de
emergencia tienen la oportunidad de recibir
Ccursos técnicos

ofrecidos por

interinstitucionales.

De realizar una reingenieria con el personal
interno del departamento y sus secciones, con

la intencién de mejorar el servicio.

La actualizacion del manual de funciones,

atribuciones y actividades, responsabilidades

Amenazas

Se genera mucha tension a nivel interno,
cuando se tienen que realizar contratos del
renglon 021, 022 y 029.

Pérdida de algunos patrocinios cuando

cambian autoridades.

Inestabilidad en los momentos cuando existe

cambio de autoridades.

Confusién de obras con COVIAL, una tiene
la generacion de obras nuevas Y la otra de dar

mantenimiento.

Actitudes del personal sindicalizado y sujetos
con baja calidad laboral, moral, educativa son

barreras dificiles.

Malas relaciones interpersonales dentro de
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y

elaborado por la seccion de Organizacion y
Métodos, del departamento de RRHH.

beneficios de los empleados, de la DGC, | los equipos de las secciones.

4

.6 Arbol de problemas

Dentro de los problemas encontrados a nivel interno y externo se tienen los siguientes:

Causas

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

. Falta de canales comunicacionales.

. No existe identidad institucional.

. Desactualizaciones informativas en secciones de la pagina de Web.
. No existe liderazgo.

Falta de coordinacion y/o sobre comunicacion de mensajes.

. Falta de induccion con los nuevos empleados.

. No existe integracién del personal

. No existe comunicacion circular.

. Al personal no le interesa la imagen de la organizacién

Efectos

g B~ W N -

. Falta de buena voluntad en la comunicacién interna y colaboracion entre los integrantes.

. Falta de coordinacion y/o sobre comunicacion de mensajes.

. Sobrecarga de trabajo a nivel horizontal.

. Débil informacion de actividades del departamento a su personal

. Falta de Respeto y atencion hacia los nuevos empleados, sin induccién ni presentacion.
Atencion deficiente hacia el interesado

. Distractores (vendedores, mala iluminacion, falta de mantenimiento de los equipos, falta de
conocimientos para la utilizacion de plataformas y de equipos, etc.)

. Existe tendencia a rumores

. Pobre atencion del personal a los interesados.
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4.7 Propuestas de posibles soluciones

+ La comunicacion como sistema, parte de dos elementos: la energia que lo mueve, los
intercambios, las fuerzas, los mdviles, las tensiones que le permite existir como tal, y
por otro, la circulacion de informaciones y significaciones, misma que permite el
desarrollo, la regulacion y el equilibrio del sistema. Y el principio de regulacion que
afirma que no puede existir comunicacion que no obedezca a un cierto nimero minimo
de reglas, normas, convenciones, estas reglas son las que precisamente, permiten el
equilibrio del sistema. De esto, Watzlawick como se cité en Marc y Picard, (1992)
define la comunicacion como “conjunto de elementos en interaccion en donde toda
modificacion de uno de ellos afecta las relaciones entre los otros elementos”. (p.38). La
Division General de Caminos debe crear una politica que abra canales de
comunicacion y debe ir dirigida de las autoridades hacia los trabajadores, creando
espacios para que logren espacios de participacion del personal que compone el
departamento de RR.HH.

+ La teoria funcionalista se enfoca al estudio de los efectos de los medios masivos de
comunicacion, tomando como base a sus principales autores y destacando de sus
teorias los elementos que ayuden a comprender los medios masivos con relacion a la
sociedad, tanto desde su punto de vista individual como global. Es importante que se
establezcan estrategias de comunicacion e informacion en el departamento de RR.HH
de la Division General de Caminos, para que los empleados identifiquen claramente
sus atribuciones y de esta forma asimilen cuales son los objetivos que persigue el
departamento de RR.HH. y la forma de lograrlos, que se espera de los empleados; son

los objetivos que persigue la comunicacion interna.

+ El departamento de RR.HH. de la Division General de Caminos, debe difundir el
manual de funciones de cada plaza, para que cada trabajador conozca sus atribuciones,
beneficios y obligaciones. Adicionalmente mejorar los medios de comunicacion

interna, ensefiando a los trabajadores el como funcionan y para qué sirven los
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diferentes canales de comunicacion, el cdmo funcionan y como obtener los beneficios
necesarios. lgualmente solicitar que existan reuniones periédicas internas por seccion
y los encargados o jefes de seccion, para conocer las ideas de mejorar los servicios
propuestas por los empleados. Cuando un trabajador conoce sus atribuciones, le es mas
facil sentirse integrado al grupo con el que trabaja, De esto se deduce que la
perspectiva de los Recursos Humanos reconoce el potencial de la comunicacion
descendente, ascendente y horizontal para la administracion eficiente del personal.
Esto se ve como una forma de valorar el trabajo, fomento de la creatividad y la
productividad (Fisher, 1993).

La empresa o institucion debe de tomar en cuenta la dimension humana con el
propdsito de mantener la cohesién. Los nuevos tipos de procesos organizativos
propuestos aportan una nueva perspectiva para la comunicacién organizacional
(Benoit, 1994; Petit et al, 1993. p. 4). A los jefes o0 encargados de cada seccion que
conforma el departamento de RR.HH., deben solicitar a sus trabajadores que presenten
sus inquietudes, darles respuestas y retroalimentarlos cuando sea necesario ampliar los
mensajes entregados. El departamento de RR.HH., divisién administrativa de la
Direccién General de Caminos, debe comenzar por instalar canales de comunicacion
interna y externa mas eficientes donde se pueda escuchar a los trabajadores y no
solamente a los miembros de los sindicatos, ya que ellos no presentan realmente las
problematicas que deben de resolver. La organizacion consiste en ensamblar y
coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos de informacion y otros, que son
necesarios para lograr las metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a la
organizacion, especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades
de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las

cosas funcionen para alcanzar el maximo éxito. (Ferrel, et.al. 2004).
Se debe integrar a los empleados, a través de las capacitaciones para que tengan la

confianza en sugerir, proponer y ofrecer mejorar sus servicios, al conocer y

comprender todo mensaje propuesto por sus superiores, para poder utilizar el equipo a
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su servicio, solicitar ser informados con prontitud y exactitud sobre cambios y
requerimientos de los diferentes tramites que se llevan. Iniciar con plantear y organizar
estrategias positivas de comunicacion interna y externa entre las diferentes divisiones y
sus secciones, dando a conocer el trabajo que desarrolla a favor de los empleados, que
tipo de informes pueden ofrecerse y la forma en que se presentan y se trabaja. Mejorar
la informacion, monitoreando los oficios y providencias que sean enviados por los
usuarios, esto a través de hojas electronicas que permitan tener un mejor control,
resolviendo dudas o preguntas frecuentes de forma directa e inmediata. De acuerdo a
los resultados que se obtengan, se procederd a mejorar la comunicacion y que esta sea
mas efectiva, con mayor cobertura y signifique una via de comunicacién
multidireccional. Asimismo, debe implementar capacitaciones relacionadas a la
tecnologia, que representa un conocimiento que da un valor agregado a las tareas de
los puestos de trabajo, y se tiene que pensar en las redes sociales donde encontramos
diferencias como el tipo de lenguaje a utilizar; el contexto; la medicion y el tipo de
plataforma, dentro de las cuales encontramos LinkedIn: formato para personas

profesionales; Facebook, formato libre, imagenes, video 360 grados y gif.
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CAPITULO 5

Plan de Estrategias de Comunicacion Internay externa.

5.1 Justificacién

En las organizaciones actuales, la forma de hacer y pensar a nivel formal e informal
conforman su actuacién y quehacer dentro del departamento de RRHH, lo que lleva a
encontrar una gran gama de problemas en su comunicacion interna y externa, y estos los
encontramos dentro de la calidad de mensajes y la recepcion de estos por los empleados.

La estrategia de comunicaciones, herramienta que sistematiza de manera global, integral y
coherente, ha llegado a ser necesaria para mantener los canales de comunicacion abiertos y
funcionales. Promoviendo el clima organizacional, donde todos estén abiertos al dialogo y se
eviten los rumores. Al apostar por las estrategias se iniciara un proceso de cambio que ofrecera
un mejor servicio a los publicos de interés y actores externos. Ademas al observar alrededor
actualmente con las innovaciones vemos que a la vanguardia, esta la tecnologia que sienta las
bases de la comunicacion moderna, cada dia es mas utilizada por los usuarios internos como
externos, y en el Departamento de Recursos Humanos, se hace necesario adaptarla como parte
de la misma; para su aplicacion enunciamos lo que nos formula Robbins (1998), “suele
implicar el cambio de actitudes y comportamientos de los miembros de la organizacion por
medio de procesos de comunicacién, toma de decisiones y solucion de problemas buscando
que los individuos trabajen juntos de la manera mas eficaz posible”. (Pag. 167)

Resulta necesaria una estrategia de comunicacion, que fortalezca las relaciones interpersonales
dentro de una seccion y luego intersecciones; fortalecer la comunicacion interna positivamente
entre los trabajadores, y que desarrollen a través de la misma una mejor manera de resolver
conflictos internos; que un problema o crisis no se vuelva un reto a superar. Al mismo tiempo,
el impacto positivo que se obtenga se reflejara hacia la mejor atencion de sus publicos
externos y la imagen estara fortalecida por sus acciones. Se realizara en el departamento de

Recursos Humanos division administrativa de la Direccién General de Caminos, aunque exista
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la probleméatica del deterioro constante del Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y

Vivienda.

“Ningun viento es bueno para el marinero de un barco que no sabe a donde va. Lucio Anneo

Séneca.

5.2 Objetivos

Objetivo General

Vigorizar la comunicacion interna mejorando la socializacion de la informacion que se ofrece
a los publicos del departamento de Recursos Humanos division Administrativa de la Direccién

General de Caminos del Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda.

5.3 Objetivos Especificos

Objetivos Especificos de comunicacion interna

v’ La elaboracién de un plan estratégico interno que mejore los canales de comunicacién
identificados.

v’ La creacién de formatos homogenizados de informacion.

v’ La capacitacion sobre el manejo de programas de computadora internos de la institucion,
otros programas genéricos utilizados por el estado y de paquetes operativos de oficina
(procesador de palabras, hojas de célculo y de presentaciones), ofrecera una mejora en su
autoconfianza, reduciendo el tiempo de respuesta sobre informacion requerida al

departamento de Recursos Humanos.
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Objetivos Especificos de comunicacion externa
v"Influir en el comportamiento de los colaboradores para la comprension de los mensajes
emitidos por las autoridades competentes de la DGC, Ministerio del ramo, unidades
ejecutoras, de otras instituciones y organismos del estado.
v' Al crear estrategias para las actualizaciones de formatos de informacion.

v' Mejor la atencidn a los diferentes publicos.

5.4 Publico Obijetivo

Poblacion

Internamente se cuenta con un universo de 2,581 trabajadores distribuidos en 14 zonas viales,
una mezcladora de asfalto y las oficinas de la DGC, de esta ultima cuenta con 352 empleados,

el departamento de RRHH con 30 colaboradores.

La poblacion externa estd formada por el Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y
Vivienda, otras unidades ejecutoras del ministerio, otras instituciones publicas, del organismo
ejecutivo, legislativo, judicial, diplomaticas y empresas contratistas relacionadas con el ramo
de construccién, mantenimiento y reparacién de capa asféaltica, balasto (material selecto que se
coloca sobre la sub-rasante terminada de una carretera, con el objeto de protegerla y de que

sirva de superficie de rodadura) de caminos vecinales (terraceria).

Asi pues enfatizando los grupos de interés que se encuentran relacionados, son las secciones
del departamento de Recursos Humanos, los cuales pueden mal interpretar los mensajes que se
dan por los canales de comunicacién descendente y que no conlleva seguimiento alguno como
la retroalimentacion (feedback), para evitar un eventual problema interno, a nivel externo
cuenta con dos versiones la primera de ella es la comunicacion con otras secciones,
departamentos y divisiones de la DGC, en la segunda se encuentra una imagen deteriorada de
la institucion completa, como consecuencia de la escasa inversion que este Ministerio ha

realizado dando como consecuencia el mal estado de carreteras, puertos maritimos,
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aeropuertos, estaciones radiales, empresas telefonicas, vivienda y otros, este tema debe de ser

estudiado por separado para ofrecer estrategias independientes.
Publicos Interinstitucionales

Ministerios, Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia ~—SEGEPLAN-,
Oficina Nacional de Servicio Civil -ONSEC-, Contraloria General de Cuentas —CGC-,
Congreso de la Republica, Superintendencia de administracion tributaria —SAT-, Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-, Finanzas Publicas —-MIFIN-, contratistas del estado
dedicados al sector construccion en el ramo de carreteras, puentes, desagies, estructuras

metalicas, etc.

Publicos Intra-institucional

Con todas las secciones, departamentos, divisiones de la DGC.

Publico Objetivo

Personal del departamento de Recursos Humanos, Division Administrativa de la DGC.
Audiencia Primaria

Treinta empleados que conforman el departamento de RRHH, sub divididos en seis secciones.
Audiencia Secundaria

Division administrativa y sus diferentes departamentos.

Mensajes Primarios

Audiencia primaria, todo trabajador del departamento de RRHH; Mensaje: es la fuerza que

promueve el buen servicio.

Audiencia secundaria, resto de trabajadores de la DGC; mensaje: eres la fuerza que mantiene

los caminos.
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Los mensajes primarios pueden lograr que la audiencia escuche y se motive, en los
secundarios que los trabajadores operativos y administrativos, puedan estar informados sobre

esta practica y les afecte positivamente.

Para poder realizar esta estrategia es imprescindible abordar la comunicacién en el contexto
del departamento de RRHH de forma coherente e integral; darle continuidad a su estudio,
planificarla, organizarla y evaluarla frecuentemente de manera que contribuya al desarrollo y
responda a las necesidades de servicio, y que los procesos sustantivos en funcion de fomentar

valores y actitudes que generen su propia identidad.

El propoésito es proponer varias estrategias de comunicacién interna para el departamento de
RRHH, division Administrativa de la DGC, para fomentar valores institucionales como
sustento de una identidad ajustada a las caracteristicas especificas de un departamento de
servicios y apoyo a los trabajadores internos de otras secciones, divisiones, zonas viales,
externamente a otras instituciones y organismos ejecutivos, legislativos, judiciales y publico

en general.
Valores

Desde un punto de vista psicolégico los valores son considerados referentes, pautas o
abstracciones que orientan el comportamiento humano hacia la transformacion social y a la
realizacion de la persona como tal, por lo que constituyen guias que dan determinada

orientacion a la conducta y a la vida de cada individuo y grupo social.

Bajo el punto de vista social, los valores son modelos ideales de realizacion personal que se
plasman en la conducta a lo largo de la vida, siendo siempre una concepcion de algo que es
preferible para uno mismo o el colectivo social. Organizacionalmente los valores compartidos
refieren a un conjunto de valores identificados y transmitidos por la alta direccién con el

propdsito de que sean asumidos por los trabajadores de la institucion.
La Identidad

Cuando se expresa el término de identidad se hace espacio al socio-psicoldgico de pertenencia,

integrado por el conjunto dialéctico de rasgos, significaciones y representaciones que

42



comparten los miembros de una organizacion y que permiten que Se reconozcan
conscientemente, con mayor o menor elaboracion personal, relacionados los unos con los
otros, asi como compararse indicando semejanzas y diferencias con otros grupos. Se
considera el elemento identidad entre los elementos definitorios de la institucion es que esta
permita que el hombre, como individuo social o como parte de una colectividad, adquiera

comprension de su singularidad con respecto a otros hombres o colectivos.
Valores, Identidad y Comunicacion

El concepto de cultura es tan amplio y diverso como enfoques y realidades existen,
representado por un simbolo, que abarca acciones, practicas, cddigos éticos y valores. Para
fortalecer la cultura organizacional se debe validar los significados de las construcciones
simbdlicas que conforman la infraestructura, el orden y las normas de la institucion y es esto

lo que la vitaliza.

La comunicacion se entrelaza directamente con la cultura (valores y creencias), es esta la que
conforma los procesos colectivos de construccion de significados, de orientacion hacia la
mision y de busqueda de sentido (identidad), a través de la comunicacion con los demas
trabajadores. De esto depende el enfoque cultural de la comunicacion, en el cual la institucién
es percibida como una construccion simbdlica (traducida de sentidos y significados), siendo
esta construccion realizada a traves de la comunicacion. Un proceso mediante el cual se

conforma, transmite y desarrollan los valores.

5.5 Propuesta
Acciones estratégicas de comunicacion para la consolidacion de los valores e identidad,

mejorar los canales comunicativos, reforzar las relaciones interpersonales, desarrollo de
habilidades, capacitaciones, en la comunicacion interna de cada seccion, elevandola a

intersecciones del departamento de RRHH, division Administrativa, de la DGC.

El alcance que tendrd, sera a nivel institucional, la busqueda de soluciones se basara en la
atencion de la comunicacion, fortaleciendo de la comunicacién interna, los productos se
orientan a la mejora de la socializacién de una mejor atencion, comportamientos suaves y no

rigidos, actualizacion de formatos con informacion confiable y clara; no menos importante la
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actualizacion de los trabajadores en las diferentes secciones del departamento de RRHH

division Administrativa, de la DGC.

Tabla 3: Posibles soluciones y funciones de la comunicacion interna.

No. Problema Solucion Funcion
Dialogo con los encargados de .
090 ¢ 9 Cognitiva. Busca
seccion, jefe y sub-jefe del | . e )
No hay actualmente impulsar la modificacion
departamento de RRHH, para .
1 | canales de e del pensamiento de los
. buscar modificar el |. :
comunicacion : I jefes para mejorar los
comportamiento comunicativo N
descendente. . canales de comunicacion
a horizontal, ascendente con . .
. . al igual que los mensajes.
mensajes sencillos y claros.
. Platicas  sobre relaciones . .
Relaciones . .| Afectiva Mejorar las
. interpersonales 'y  material . :
interpersonales  entre , .. | relaciones interpersonales
. escrito sobre superacion -,
2 | los integrantes de cada g en cada seccion, y luego
personal.  Dirigido a los 30

seccion e
intersecciones.

integrantes del departamento de
RRHH, interna

entre secciones del
departamento de RRHH

Fuente: Personal presentado segun estudio realizado.
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Tabla 4: Posibles soluciones y funciones de la comunicacion externa.

No. Problema Solucion Funcion

1 | Formatos diferentes | Unificacion de  diferentes | Orientadora: centrada en
para la entrega de | formatos similares como | el area afectiva, evitando
informacion  de un | constancias, record, acuerdos, | que los trabajadores se
mismo tipo. resoluciones, etc. para la entrega | sientan solos,

de informacién requerida que | brindandoles la
contengan  solamente  datos | informacion del porque se
necesarios. hace, dandoles confianza.

2 | Mala comunicacion | Definicion y ejecucion de | Institucional:  se  les
entre  secciones del | actividades que promuevan vy |informara cual es la
departamento de | fortalezcan la  comunicacién | mision y vision de la
Recursos Humanos, se | institucional, prestando un mejor | institucion con los fines
ve reflejado en la|servicio a los usuarios tanto | por la que fue establecida
atencion a los demas | internos como externos. y sus roles institucionales,
trabajadores. conociendo los

fundamentos, estructuras
de servicio.

3 |Falta de trabajo en | Implementar actividades | Afectiva: promover el
equipo atrasa procesos | integrarias que ayuden a | acercamiento laboral y
la entrega en tiempo de | fomentar 'y fortalezcan la | apoyo que debemos de
datos. integracién de equipos, luego de | ofrecer para que el trabajo

intersecciones para que el | sea reflejo de una buena
departamento de RRHH pueda | imagen institucional.
ofrecer mejor atencion.

4 | Comportamiento La conducta individual es | Aprendizaje significativo:

inadecuado en la
atencion a otros
trabajadores y clientes
externos.

modificada al conocer vy
comprender su quehacer diario
en beneficio de ellos mismos,
entre directivos y trabajadores.

porque el trabajador sera
capaz de recabar la
informacién propia y la de
los demas en su entorno,
resultado final cambio de
comportamiento hacia los
diferentes publicos,
ofreciendo mejor servicio.

Fuente: Personal presentado segun estudio realizado.
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“La capacidad de vender, de comunicarse con otro ser humano, cliente,

empleado, jefe, esposa o hijo, constituye la base del éxito personal.”

“Las habilidades de comunicacion como escribir, hablar y negociar son

fundamentales para una vida exitosa.”

Frases de Robert Kiyosaki
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5.6 Matriz de coherencia comunicacion interna

Objetivo General Que el departamento de Recursos Humanos sea actualizado y reforzado en su sistema comunicacional y este sea efectivo con canales
abiertos, y sea un servicio seguro y confiable, con una imagen positiva.

Objetivo General de comunicacion interna

v’ Para el Departamento de Recursos Humanos, la propuesta es de una estrategia para la generacién de valores y de identificacién con el departamento y
sus funciones, con calidad de mensajes positivos que sean enviados y su correcta percepcion, evaluandolos a través de la retroalimentacion.

Objetivos Especificos de comunicacion interna
v’ Laelaboracion de un plan estratégico que mejore los canales de comunicacion, que no Unicamente sea descendente, si no horizontal y ascendente.

v Influir en la comunicacién interna de los empleados, proponer una estrategia para reforzar las relaciones interpersonales, el trabajo de equipo y de

igual forma que les ayuden a superar barreras culturales ya que provienen de diferentes areas, con el agravante de tener niveles educaciones

diferentes.

v’ La capacitacién sobre el manejo de algunos programas internos de computadora de la institucion, genéricos utilizados por el estado y de paquetes
operativos de oficina (procesador de palabras, hojas de calculo y de presentaciones), ofrecera una mejora en su autoconfianza, reduciendo el tiempo
de respuesta sobre informacion requerida al departamento de Recursos Humanos.

OBJETIVOS DE TIPOS DE PUBLICO MEDIO DE
PROBLEMA PRODUCTO , i PRESUPUESTO
COMUNICACION MENSAJE OBJETIVO DIFUSION
Mejoraen la
Deficiente calidad o ) ) Verbal y
- L electronico
interna. transmision de
mensajes
. Fortalecimiento de - Miembros de cada
Relaciones - Cohesion y . L .
las relaciones i Formativo. seccion y del Verbal y escrito. Q. 0.00
Interpersonales. . adaptacion.
interpersonales. departamento.
Inadecuacion del Fortalecer la anqcer el Personas que
. L sentimiento de . ~
personal en su induccién para los . Informativo. desempefian un Verbal. Q. 0.00
. adecuacion o .
puesto de trabajo. puestos laborales. . - trabajo.
inadecuacion.
Mala
L Fortalecer la . . Personal que
comunicacién en Y Cognoscitivo y Evaluativo e .
L comunicacion en la . . - labora dentro del Escrito y verbal. Q. 0.00
capacitaciones e - - adaptativo. informativo.
inducciones. induccion. departamento.
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5.7 Matriz de coherencia comunicacion externa.

Objetivo General: Que el departamento de Recursos Humanos sea actualizado y reforzado en su sistema comunicacional y este
sea efectivo con canales abiertos, y sea un servicio seguro y confiable, con una imagen positiva.

Objetivo General de comunicacion externa

v' La imagen externa del departamento de Recursos Humanos division Administrativa de la DGC, se ve atrofiada por la falta de comunicacion en
tiempo, por la falla en la claridad y celeridad con la cual se entrega la informacién o datos, a sus publicos externos, que son trabajadores de la
institucion pertenecientes a otras divisiones, departamentos, secciones y zonas viales, e igualmente los pUblicos externos que requieren informacion.

Objetivos Especificos

Objetivos Especificos de comunicacion externa

v Teniendo desarrollo en las relaciones interpersonales, mejorara la atencion de los puablicos externos (trabajadores de otras divisiones, departamentos y secciones de la Direccion General de
Caminos), igualmente a todos aquellos pablicos con los cuales se tiene relacion directa o indirecta.

v Influir en el comportamiento de los colaboradores para la comprension de los mensajes emitidos por las autoridades competentes de la DGC, Ministerio del ramo, unidades ejecutoras, de
otras instituciones y organismos del estado.

v Al crear estrategias para las capitaciones y actualizaciones de formatos e instrucciones claras en espafiol de la forma de utilizar los equipos correctamente a los trabajadores del
departamento inicialmente, resultado proporcionar una mejor atencion a los pablicos externos del departamento RRHH divisién Administrativa de la Direccion General de Caminos.

v Mejor atencién a los diferentes publicos, ofrece el fortalecimiento de la imagen del departamento y por ende de la institucion.

PROBLEMA PRODUCTO OBJETIVOS DE TIPOS DE PUBLICO MEDIO DE PRESUPUESTO
COMUNICACION MENSAJE OBJETIVO DIFUSION
Deﬁue_ncm_t, de la Dos instrumentos | Calificar y conocer Trabajadores  de
comunicacion S - L . .
de medicidn sobre | qué tipo de servicio . las secciones, del | Escrito y
externa del . L Evaluativo. - Q.0.00
satisfaccion del | ofrece el departamento departamento y de | electrdnico.
departamento  de - - L
cliente. Yy Sus secciones. otras divisiones.
RRHH.
. La comunicacion Trabajadores  de
Comportamiento . . . L ) .
. uniformizada Mejorar la atencion I las secciones del | Verbal, escrito y
inadecuado con los . d . Modificativo. L Q.0.00
dem mejora los | hacia los demés. departamento  de | electronico.
emas.
resultados. RRHH.
Formatos Que los diferentes Ofrecer meiores datos
diferentes para un | formatos den el . . . Publicos en . Q. 0.00
. . . . e informes a los | Informativo. Escrito.
mismo tipo de | mismo tipo de | .. - general.
. L . L diferentes publicos.
informacion. informacion.
Agilidad en la | Con mejores sistemas
Mala reputacion e | entrega de formatos | de comunicacion - Trabajadores de la .
. - - . . De relacion. Escrito. Q.0.00
imagen. con  informacion | hacia los diferentes DGC y externos.
directa. publicos.
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Planificacion de la estrategia de comunicacion

Problemal: Canales de comunicacion unidireccional

Objetivo del programa/proyecto: 2: La elaboracion de un plan estratégico

gue no Unicamente sea descendente, si no horizontal y ascendente.

interno que mejore los canales de comunicacion,

3: Audiencia 4: Objetivos de | 5: Mensajes | 6: Medios 7: Canal 8: Tiempo/tareas/personal/evaluacion 9: Costo
Comunicacion.

Coordinadora | Asegurar el | Primario: Jefe y sub- | De forma | La presente accion se realizara de | Sin  costo

division correcto RRHH es | jefe del | individual | forma permanente, debido a la | alguno.

Administrativa | funcionamiento | la  fuerza | departamento | cara a | rotacién de personal, inicialmente

\_]efe y Sub- | de los procesos | que quienes daran | cara, la comunicacion se iniciara en el

jefe y de la | promueve | énfasis a los | reuniones. | mes de octubre a diciembre del afio

departamento | comunicacion. | el buen | mensajes. 2017.

de RRHH. servicio.

No  cuentan | Incrementar el | Secundario | Departament | Agregar a la | Accion con caracter ~ de | Sin costo ya

con una | conocimiento Eres la|o de | Pagina web | hermanencia dentro de la pagina | Ju° 5° cuene

adecuada sobre servicio | fuerza que | informatica. institucional web, visible a cualquier publico. informgtic'a.

induccion, que debe | mantiene Iniciando en el mes de noviembre

resultado: no | ofrecerse a los | los del afio 2017.

conocen solicitantes en | caminos.

valores e | todas las areas.

identidad de

la institucion.
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Problema2: Relaciones interpersonales deterioradas

Objetivo del programa/proyecto: 2: La presentacion de una estrategia interna que mejore las relaciones interpersonales y de

comunicacion.

3: Audiencia 4: Objetivos de | 5: Mensajes | 6: Medios 7: Canal 8: Tiempo/tareas/personal/evaluacion | 9: Costo
Comunicacion.
Grupo de 30 | Mejorar y fortalecer | Primario: La | Para este | Se ofrecera | Debe de iniciarse en el mes de febrero | Sin costo.
trabajadores con | las relaciones | unién proceso se | en forma | cuando la totalidad de empleados se
un nivel | interpersonales del | facilita la | necesitaran grupal  por | encuentren operando.
educativo medio | personal del | tarea y | personas ajenas | seccion y i L L
y culturas | departamento  de | somos mejor | al departamento | posterior por | 5¢ les incentivara  para  asistir
diversas, en | RRHH, con un | aceptados, para dar charlas | departamento. | cOmbinandolo con otras festividades de
RRHH. cambio en las | por los | motivacionales. temporada.
actitudes. demas. Existira una persona supervisando y
evaluando la actividad.
Trabajadores de | Agregar Secundario; | Evaluar al | Programar Debe de enlazarse con actividades | Sin costo
otros departamento  por | Somos personal  para | visitas  del | cotidianas demostrando que a mejor | alguno, dentro
departamentos departamento de la | quienes identificar personal del | comunicacién, mejores resultados. de la cantidad
de la misma | Division cuidamos de | quienes tienen | departamento o . . de
Division Administrativa, y | tu camino. la mejor | de RRHH a | Iniciarse en el mes de abril del afio 2018, | profesionales
Administrativa. | fortalecer el capacidad para | otras posterior a la evaluacion al personal del | contratados se
intercambio de representar el | secciones de | departamento de RRHH. le puede
forilecendo 1 [y lECII, | Con g | s evaluacion  deberd de  ser | BSOPAT 9%
comunicacion comunicacion finalidad de cuantificable y cualificale, - por una capaéidad
' ; - . persona calificada. .
interna hacia la | mejorar  la necesaria.

externa.

comunicacion.
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Problema3: Inadecuacion del trabajador en su puesto de trabajo.

Objetivo del programa/proyecto: 2: Una estrategia que mejore la comunicacion relacionada al posicionamiento adecuado
del trabajador, dentro de su area de trabajo.

3: Audiencia 4: Objetivos de | 5: Mensajes | 6: Medios 7: Canal 8: Tiempo/tareas/personal/evaluacion | 9: Costo
Comunicacion.
30 Trabajadores | Mejorar el servicio de | Primario: Me | La coordinadora de | Los El proceso de adecuacion debe de iniciarse en | Sin costo
del departamento | comunicacion a través | siento cémodo | la ~ division | trabajadores el mes de febrero del afio 2018, estando todos | alguno.
de RRHH, | de ofrecer al | en mi lugar de | Administrativa, de RRHH, | los trabajadores activos. Como tarea
comunicando  su | trabajador una mejor | trabajo, jefe y sub-jefe de | expresan  su | principal es conocer lo que los demas realizan
bienestar en su | ubicacion segin sus | desarrollo RRHH, ofreciendo | peneplacito al | y conocer sus funciones, y a los encargados
lugar de trabajo. habilidades e | mejor  mis | un mejor ambiente | jesarrollar sus | de cada seccion, del departamento de RRHH.
intereses. habilidades. de trabajo. capacidades.
Que los | La  comunicacion | Secundario: | Trabajadores de | Se utilizara | El tiempo estimado es para el mes de | Sin costo
trabajadores del | mejorara en forma | Mejorando las  diferentes | la  opcion | abril o mayo, posterior a realizar una | alguno.
departamento de | horizontal, mi  actitud | secciones  del | cara a cara, | evaluacion  del  proceso  anterior
RRHH, haciendo llegar los | mejoro  mi | departamento de | siendo esta | (comunicacién interna en RRHH), para
conozcan el | mensajes con | ambiente de | RRHH, ofrecen | verbal, ofrecer una mejor imagen, llevando
trabajo de otros | mayor efectividad, | trabajo. palabras de | exponiendo | mensajes positivos de la experiencia
trabajadores de | con un  mejor satisfaccion  a | sus lograda.
otros servicio y agil. otros experiencias.

departamentos
de la division
administrativa.

comparieros.
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5.7 Los productos

Por medio del diagndstico que se llevo a cabo en el departamento de Recursos Humanos de la
Direccion General de Caminos, se pudo identificar la necesidad de mejorar las relaciones
dentro de las secciones e intersecciones para optimizar la atencion al pablico externo, y la

comunicacion interna.

Es importante mencionar que se encuentra resistencia a los cambios, lo cual viene en
detrimento al crecimiento del personal dentro del departamento o de la institucion, igualmente
se hace mencion sobre la falta de presentacién e induccion para mejorar su incorporacion

laboral, brindandoles valores institucionales e identificacion con los servicios que se ofrecen.

Se presentan las siguientes propuestas de productos que pretenden vigorizar las partes
debilitadas en el sistema comunicacional interna y externa; realizando los procesos eficientes

y agiles:

Reuniones de trabajo
Objetivo primario fortalecimiento de los procesos de comunicacién horizontal a través
de la participacion activa del personal, permitiendo el mejoramiento de la

comunicacion interna.

Lecturas sobre vision y mision de la institucion
Se pretende que los trabajadores del departamento de RRHH de la DGC, conozcan la

finalidad con la cual fue creada la institucion y sus servicios para el bienestar social.

Suplementos impresos con informacion sobre valores e identidad

Los suplementos pretenden comunicar a los trabajadores las razones del porque crecer
las ideas sobre los valores sociales y lograr una identidad laboral que mejore la
comunicacion interna, ofreciendo mejoras comunicacionales hacia los clientes

externos.
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Activar y promover la efectividad de la induccion
Al recibir a un nuevo trabajador abrir la comunicacion ofreciendo una induccion
efectiva, llevarlo al espacio laboral y presentarlo con su jefe y compafieros de trabajo

para que inicie su proceso de adaptacion.

Plan de intranet

Elaborar una solicitud de creacion de un espacio de comunicacién del departamento de
RRHH de la DGC, donde los trabajadores puedan enterarse de los servicios que ofrece
este departamento y la forma en la cual se les puede ayudar, asi como guias de algunos

procesos comunicacionales.

Plan de evaluacion del departamento de RRHH

Uno de los temas que es olvidado es la falta de evaluacion constante sobre el trabajo
que desempefian los trabajadores, siendo un auxiliar eficiente para medir el grado de
efectividad con el cual se cuenta, ofreciendo pardmetros constantes e indicando los

espacios que necesitan atencion para un correcto funcionamiento y servicio.

Validacion de las propuestas de los productos

La validacion es un proceso lento dentro de la institucion, debido a la presentacién que
debe de ofrecerse a cada grupo de directivos quienes deben de rendir su opinién al
respecto. Pero se obtuvo una respuesta positiva del jefe y sub-jefe del departamento
aungue aun se encuentra en el proceso de revision y analisis por parte de las entidades

superiores.
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Tabla 5: Cronograma de la implementacion de la propuesta

Cronograma de implementacidn de las propuestas.

Actividad

octubre

febrero

marzo

abril

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 3

Semana 4

Semana 1

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Presentacion de las estrategias ante el
jefe y sub-jefe de RRHH.

X

Presentacion de las estrategias ante el
jefe, sub-jefe de RRHH y
coordinadora de division.

Presentacion de las estrategias ante el
jefe, sub-jefe de RRHH, coordinadora
de division y director.

Proceso de revision y validacion.

Socializacion de los productos con el
personal.

Distribucién e implementacion de
lecturas por seccion

Distribucién de suplementos y lectura
de los trabajadores.

Mejorar las relaciones interpersonales
a través de una buena induccién

Implementacidn en red intranet.

Evaluaciones frecuentes sobre
avances en comunicacion

Fuente de informacion: personal ofrecida por el diagnéstico realizado
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Evaluacion y seguimiento

Para poder llevar a cabo una evaluacion constante de las propuestas enunciadas, se debe
considerar la metodologia del seguimiento, designando un responsable de la ejecucion de los
procesos comunicativos comentado en la presentacion de las estrategias, sugiriendo al jefe o

sub-jefe del departamento de recursos humanos, quienes a su vez pueden ser evaluados

oportunamente por la coordinadora(o) de la division administrativa.

Para lo cual se sugieren los siguientes indicadores:

Tabla No. 6

Producto

Indicador

Verificacion

Reuniones de trabajo.

Trabajadores del departamento de

recursos humanos.

Listado de los asistentes.

Lecturas sobre visiéon y mision de

Cantidad de lecturas entregadas.

Lectura impresa

Listado de quienes recibieron.

la institucion.

Suplementos impresos con
informacién  sobre valores e
identidad.

Nimero de  suplementos a

disposicién.

NUmero de suplementos impresos

Hoja de control para su entrega.

Activar y promover la efectividad

de la induccion.

Cantidad de personal que ha
recibido induccion.

Personal nuevo con induccion.

Cantidad de

intencién de

trabajadores  con

recibir induccién,
personal nuevo todo debe recibir

induccion.

Plan de intranet

Cantidad de personal que tiene

acceso en la central y zonas viales.

Sistematizacién para que todos
puedan visualizar las acciones de
RRHH, en intranet, monitoreando

semanalmente las visitas al lugar.

Plan de evaluacion del personal de
RRHH.

Cantidad de personal a evaluar.

Cantidad de personal evaluado.

Cronograma de las evaluaciones.
Anélisis de los  resultados

obtenidos.

Fuente: personal relacionada con las propuestas presentadas.
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5.8 Resultados

v

NN N N N

A partir de la implementacion, se esperan los siguientes resultados:

Un mejoramiento de la comunicacién interna efectiva.

Socializacién de la informacion de manera concreta, directa y oportuna.

Procesos eficientes y agiles.

Una mejor atencién al publico en general.

Mayor cantidad de personas informadas.

Durante su evolucion una mayor cantidad de trabajadores con mejores resultados en
las evaluaciones.

Satisfaccién del personal al comprender mejor las razones de su quehacer social y de

su ubicacion dentro de la institucion.
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CAPITULO 6

Conclusiones

El departamento de Recursos Humanos, Divisién de Administraciéon de la Direccidon
General de Caminos, existen problemas de comunicacién, con la posible causa de la
falta de retroalimentacién (feedback), en las secciones e inter-secciones del
departamento.

Se obtuvo el resultado comun de muchas instituciones consistente en comunicacion
informal e indirecta que afecta todos los procesos administrativos internos como
externos.

Se establecid un grado de insatisfaccion en algunos empleados que no cuentan con la
experiencia ni capacidad para desarrollar funciones y atribuciones en su espacio
laboral, ocasionando en su ambiente laboral malestar e inconformidad, ya que se
dedican a la pérdida del tiempo de compafieros y a levantar chismes de corredor.

La falta de inducciéon a muchos trabajadores es motivo de inadecuacién dentro de su
ambiente de trabajo, ya que realiza su trabajo mecanicamente y cuando se le exige
refleja su incapacidad de respuesta.

Existe inconformidad del personal con las instalaciones, mobiliario y equipo de
trabajo.

Se pudo determinar que la Misién y Visidn de la institucién no es conocida por lo que
se determiné que no ha sido socializada correctamente, lo cual da como resultado la
inadaptacion de una identidad y una cultura de servicio, siendo generalizada en la
Direccién General de Caminos.

El departamento de Recursos Humanos debe mejorar en todos sus servicios, para
ofrecer mejores resultados y ofrecer personal con mejores cualidades e informadas
sobre las funciones que deben desarrollar, para que su adaptacién y adecuacidn sea

un proceso rapido.
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++ Existen muchas barreras comunicacionales las cuales provienen del personal
operativo, por la falta de iniciativa y deseos de cambio (resistencia al cambio).
+* Un mal no deseado pero presente es el personal que forma parte de los sindicatos,

guienes atropellan y desvanecen las oportunidades de crecimiento de sus afiliados.

6.1 Recomendaciones

» Se recomienda que la persona que sea designada por la autoridad responsable para
realizar las actividades propuestas, sea capacitada y evaluada con el objetivo de poder

mejorar la estrategia comunicacional.

» Se propone buscar espacios necesarios de tiempo para que se lleven a cabo reuniones
informativas entre personal y encargados de secciones, del departamento de recursos
humanos y sus trabajadores, con la finalidad de socializar los posibles resultados que
se obtengan de las evaluaciones y del proceso de fortalecimiento de la comunicacion.

» Se recomienda que todo el personal se vea involucrado siendo participativo.

» Que sea solicitado al departamento de informatica una persona capacitada para disefiar
un espacio informativo sobre las actividades que desarrolla el departamento de
recursos humanos, de los servicios que puedan solicitar e informacion sobre algunos

procesos comunes.

» Para fomentar la identificacién del personal del departamento de recursos humanos
debe planificarse algun tipo de emblema, logo o escudo representativo de sus servicios,
para que los trabajadores generen un sentido de pertenencia y seguridad.

» Es importante que el personal comprenda que todo cambio trae como consecuencia

beneficios comunes, con la oportunidad de crecimiento personal.

» Que el departamento de forma sencilla tenga material impreso con la mision y vision
de la institucion el cual pueda ser ofrecido a todo interesado en ingresar a la
institucién, o bien como informacion generalizada para el pablico que necesite conocer
sobre la DGC.
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Anexos

Universidad de San Carlos de Guatemala é’ ‘i.
Escuela de Ciencias de la Comunicacion %""a L) j

Guatemala & de mayo de 2017 UsaC
Of Postgrado 144-2017

Licenciado

Juwan Alfredo Mendoza Puac
Jefe de Recursos Humanos
Direccidn General de Caminos
Presente

Extimado Licenciade Mendoz:

Es un gusto saludarle a la ver presentarle al Licenciado Byron Julian Herrera Aguirre,
carné Ma. 7910045, quien es estudiante de la Maestein en Comunicacion Organizacional, de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacidn de la Universidad de San Carles de Guatemala,

El Lic. Byron Herrera, solicita realizar su Trabajo de Graduacién de la Maestria en
Comunicacién Organizacional en ¢l Departamento de Recursos Humanos, el cual consiste
en realizar un Diagnostico de comunicacién organizacional interno y externo, durante ¢l
tiempo de tres meses (mayo-julic), el cual detectard los principales problemas que aquejan
en dicho Departamento, ¥ con base a los resultades presentara una Estrategia de
comunicacidn interna v externa, durante los meses de  agosto v septiembre del aflo en
curso, en la cual planteara las accioncs a tomar para solventar lafs) probleméticals)
encontrada(s) en el diagndstico.

Apreciare su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion
del Licenciado Herrera, en €l Deparlamento de Recursos Humanos de la Direceidn General
de Camines, asi como su Fivie Bueno al momento de finalizar cada uno de los productos
que sean generados en el desarmollo del diagnostico v estrategia,

Cordialmente, LIS g
£ T

_ B e
“ID Y ENSENAD A TODOS" > iﬁ"g“i 5
sy

. ug42

*Por una Universidad de Educaclén Superlor Piblica y de Calidad”

o Casmarene. o Lick

Edificie M2, Crudad Universitaria, zona 12 » Teléfona: (502) 2418-8520. Teletax: (502) 2418-9810
www.comunicacion. usse. edu, gt
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BIRECCION GENERAL DE CAMINGS

Oficio Mo.321-RRH-2017
DVER/gms

Cuatemala, 19 mayo de 2017

Mtre. Gustavo hdolfo Mordn Portillo
Director Depto. De Estudics Fostgrado
Escuela Ciencias de la Comunicaceién
Universidad de San Carlos de GCuatemala

En hage al oficio No. 144-2017 de fecha 08 de mayo de 2017,
en la cual se solicita gue el Licenciado Byron Julian Herrera
Aguirre, realice su trabajo de graduacién de la Maestria en
Comunicacitn Organizacidn en este Departamento de Recursoa Humanos
de la Direccifn Ceneral de Caminca, el cual consiste en realizar
un Diagnostico de Comunicacidn Organizacidn internoc y exXternc.

Por lo gue se informa gue este Departamenta no tiene ningln
inconveniente gue el Licenciado Herrera, realice su Trabajo de
Graduacién de la Maestria; siempre y cuando 0o intervenga en sus
labaores diarias.

Atentamente,

Finuea Macienal 13 Aurom, Fona 13, Guatematy, Telefono: 22054100
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MIKISTERLO DE COMUNICACIONES ; :

INERAESTRUCTURA Y VIVIENDA
INRECCHON GENERAL D CAMINGS

Guatemala, 26°3 Septiembre del 2017.

Maestro,

Gustavo. Adolfo Moran Portillo,
Departamento de Estudios de Posgradao,
Escuela de Ciencias de la Comunicacién,

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Estimado Maestro Moran:

Como es del conocimiente de ustedes, el Licenciado Byron Julian Herrera Aguirre,
con camné # 7910045, estudiante de la Maestria en Comunicacién Organizacional
2016-2017, del departamento de Posgrados de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, le fue autorizado realizar la préctica profesional especializada, Y
como resultado el Diagnéstico de Comunicacion del departamento de Recursos
Humanos, Division Administrativa de la Direccion General de Caminos.

lgualmente hacemos de su conocimiento que se han recibido las propuestas de
las estrategias comunicacionales nacidas del Diagndstico  situacional, con
productos como: 1) Reuniones de trabajo; 2) Lecturas sobre la vision y la misién
de la DGC: 3) Foros impresos con informacién sobre valores e identidad; 4)
Promaver la efectividad de la induccién; 5) Plan de Intranet; 6) Plan de evaluacion
del departamento de RRHH y 6) Validacion de las propuestas de productos.

Comentamos al mismo tiempo que dichos productos deben de realizar el proceso

respectivo para su aprobacion y aplicacién, dentro de la institucion.

Einca Marional 13 Auroca, Zana 13 , Guatemals, Tlefono: 22059100

J GraMiNGs_cv

I oo ~
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Encuesta

1 ;Sabe como esta formado el Departamento de Recursos Humanos?

2 ¢Qué opina de las otras secciones de Recursos Humanos?

3 ¢Qué comentario puede hacer sobre el servicio que brinda su seccion?

4 ;Qué atencidn recibe en las otras secciones?

5 ¢Lacomunicacion entre usted y su jefe como es?
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6 ¢Como cree que es la comunicacion entre su jefe y el jefe del departamento?

7 ¢Cuando hace preguntas le contestan o no? ¢Si le contestan son claros?

8 ¢Qué puede usted proponer para mejorar la comunicacion entre todos los trabajadores
del departamento?

9 ¢Cdmo considera usted que se pueden llevar cambios y mejorar tanto la comunicacion
entre secciones, como con otros divisiones y departamentos?
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Guia Para Realizar La Entrevista Abierta

a) ¢Le gustaria ayudar a cambiar la forma de atender a las personas de su seccion, asi
como las de otras secciones?

b) ¢Qué cambios haria para que su seccién fuera mejor?

c) ¢Qué cambios haria para que la comunicacion entre secciones mejorara?

d) ¢De qué forma se puede mejorar para que estos cambios puedan darse?

e) ¢Le gustaria recibir capacitaciones para mejorar en su trabajo?

f) ¢Qué tipo de capacion cree que le gustaria recibir?

g) ¢Después de alguna capacitacion temeria que algun cambio le pudiera afectar?

h) ¢Como apoyaria a las personas que vienen a pedir informacion?
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Propuesta de Guia para las reuniones de trabajo

Para lograr una interaccion entre los miembros del departamento de recursos humanos, debe
de generarse un espacio, con la finalidad de generar, coordinar, construir y evaluar diferentes
acciones de su quehacer diario.

» Dentro del campo de las reuniones se pueden clasificar en funcion de los fines que se
establecen; se pueden mencionar:

» De planificacién: se enfocan en establecer a futuro actividades, proyectos,
procedimientos, etc.

» De control: sirve para el monitoreo de actividades planificadas, brindando
informacién sobre el progreso.

» De evaluacion: enfocandose en resultados de actividades o procedimientos.

» De participacion: para el analisis de procedimientos, cargas laborales, plazos de
resultados, de todo aquello que dependa de un trabajo de grupo.

» De negociacion: para consensuar y negociar aspectos importantes que puedan afectar
o beneficiar a todo el equipo de la institucién.

» De informacién: sirve para enviar mensajes de algun tipo de informacién que
contribuird a explicar con mayor detalle.

» Consultiva: Se enfoca en la consulta bidireccional de algun tipo de informacién, que
contribuird a ampliar los datos que se poseen.

Por tanto y en contexto de lo anteriormente expuesto, se sugiere la siguiente guia de una
reunion de trabajo:

Antes de la Reunion

Previo a cualquier reunion a realizarse, se debe justificar o establecer el motivo por el cual se
va a realizar; el proposito elige que tipo de reunion se va a realizar.

Una situacion importante es elegir una persona responsable para la ejecucion de la reunién,
donde debe de estipularse una agenda definida, eleccion de fecha y hora, asi como un lugar
especifico, con los materiales necesarios, listados de los invitados y otro de los participantes,
de los convocados.
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Antes de
una
reunion
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Durante la reunion

Se debe recibir a los convocados de manera cordial, iniciar puntualmente (da seguridad y
formalidad), iniciada la reunion se comenzara socializando la agenda conjuntamente, fomentar
la participacion de los invitados sin perder de vista el objetivo de la reunion, manteniendo el
dialogo con el tema central. Durante la reunion y en la presentacion de los objetivos es
importante el poder documentarlos para que los invitados puedan dar seguimiento a los temas
tratados.

Después de la reunion

Es de suma importancia el poder dar seguimiento sobre los temas tratados y los involucrados
disponer de tiempo para poder darle seguimiento a los temas tratados con los convocados.
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Lecturas sugeridas:

Somos caminos

Misién

La Direccion General de Caminos es la Institucion Gubernamental que planifica, disefia,
ejecuta y supervisa las obras de construccion, mejoramiento, ampliacion, reconstruccion y
mantenimiento de las carreteras en la Republica de Guatemala, contribuyendo al desarrollo
Nacional y al bienestar econémico y social de la poblacién guatemalteca. Para conservar y
optimizar la calidad de sus servicios "CAMINOS" mantiene un mejoramiento constante, que
le permite responder a las demandas de los usuarios de las carreteras y de la poblacion en
general, constituyéndose como la Institucion lider en productividad, sirviendo de modelo
nacional e internacional. Los "CAMINEROS" estamos orgullosos de contribuir al desarrollo
de Guatemala y de la alta capacidad de ejecucién de nuestra Institucion, utilizando siempre la
tecnologia apropiada a las necesidades, mostrando en todo momento una actitud positiva de

trabajo que ha llevado al éxito a nuestro "CAMINOS".

Vision

Construccion de la infraestructura basica que apoye a la produccion y la integracion de las
comunidades mas apartadas del pais. Fortalecidos por el mejoramiento de las vias de
comunicacion y la participacion ciudadana como instrumento para lograr un desarrollo

sostenible, asi como la preservacién del medio ambiente.

Nuestros Objetivos

Que el pais pueda contar con una adecuada infraestructura vial, a traves de la elaboracion y
aplicacion de planes y proyectos de acuerdo a las politicas de desarrollo integral del Ministerio

del ramo.
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EJEMPLO

QUE HACEMOS EN

LA D. G. C.

DEPARTAMENTO DE RRHH

APRENDIENDO
DE NUESTRO SERVICIO

La DGC es la responsable de la administracion de la
red vial registrada del pais, lo que implica la
planificacion, disefo, ejecucion y supervision de obras
de  construcciéon, ampliaciéon  rehabilitacion vy

mantenimiento de las carreteras del pais.
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Suplementos con informacion

Se debe de contar con una herramienta técnica que sirva de base para la toma de decisiones.

Con la finalidad de fortalecer el equipo de trabajo y mejorar los procesos que se realizan en el

departamento de recursos humanos de la Direccion General de Caminos, para dar una

respuesta oportuna.

Departamento de Recursos Humanos

*

Velar por que se cumplan los procesos de reclutamiento, seleccién, nombramiento e
inducciodn y la reglamentacion interna establecida y la Ley del Servicio Civil.

Velar por que se cumplan los procesos de ascenso y permutas, la reglamentacion
interna establecida y la Ley de Servicio Civil.

Velar por mantener un banco de personal actualizado que permita detectar necesidades
de capacitacion y posibles ascensos.

Velar por la ejecucion de programas permanentes de capacitacion para el recurso
humano de la Direccion General de Caminos.

Velar por que el personal de la Direccion General de Caminos cuente con los servicios
médicos necesarios.

Determinar los cursos de capacitacion idoneos a las necesidades especificas de las
Divisiones que componen la Direccion, para posteriormente efectuar un analisis y
proseguir con la programacion respectiva para su ejecucion.

Mantener debidamente actualizado el registro del recurso humano que compone la
Direccion General.

Preparacion y actualizacion de los inventarios de recurso humano, mobiliario y equipo
y otros que sean requeridos por la superioridad, para fines de evaluacion y control.
Coordinar y supervisar las labores que desarrolla el personal administrativo en
acciones de personal.

Supervision en el manejo de reclutamiento, seleccion y readecuacién de recurso

humano en la Direccion.
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= Nombrar comisiones al interior de la Republica para supervisar personal, y determinar

el cumplimiento de normas, reglamentos y leyes vigentes.

Propuesta de evaluacion

El departamento de recursos humanos mantiene un alto grado de responsabilidad a la hora de
socializar el tipo de servicios que se ofrecen, dependiendo de las necesidades que tienen los
solicitantes de informacion, sobre procesos, siendo estos sujetos a evaluacion dependiendo de

la eficiencia que presenten.
Objetivo

El desempefio de los procesos que se generan en el departamento de recursos humanos debe
ser evaluado frecuentemente, buscando mejorar la eficiencia en cada uno de los integrantes del

equipo que contribuya a fortalecer los procesos y la comunicacion.
Metodologia

Para poder evaluar se presentan dos propuestas, en la primera se debe trabajar con los
integrantes del equipo los objetivos que se pueden alcanzar individualmente y colectivamente.
La segunda evaluacién debe de contemplar las caracteristicas individuales, que corresponden a

los valores de cada persona.

Direccion y equipo se retnen

Formulacion conjunta de objeticos

Ejecucidn: Direccion apoya, al equipo que ejecuta

Evaluacion conjunta de objetivos
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Sobre la aplicacion

El jefe y sub-jefe del departamento de recursos humanos mantendra un sistema de evaluacion

del desempefio bimestral, trimestral o semestral, dependiendo de los objetivos y necesidades.

Todos los integrantes del departamento de recursos humanos conoceran con anterioridad los
criterios y factores con los cuales seran evaluados, el objetivo que tiene la evaluacion, asi

como el seguimiento que se dara a los resultados.

Todos los integrantes del equipo seran evaluados

La evaluacion tendra una calificacion cuantica o cualitativa.

Todos los empleados que tengan una antigiiedad mayor de seis meses seran evaluados.

El jefe y sub-jefe hara un andlisis de los resultados y hara observaciones al personal.
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