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Introduccion

La Comunicacion es la fuente de toda institucion para transmitir los mensajes que se
deseen, de una manera breve, clara y concisa. Y para el presente estudio que se realizara en el
Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, se pretendera realizar por medio del diagnostico el
analisis actual de comunicacion interna de esta area y a la vez proponer una estrategia de
comunicacion interna, para el buen funcionamiento de las secciones involucradas en este

servicio y todo el proceso de trabajo que conlleva el funcionamiento de area en mencion.

Asi mismo dentro del contexto de la comunicacion, se procederd a estudiar, por medio
de encuestas y la observacion, al personal de esta area, observar su desenvolvimiento, su
actuar y la forma de comunicarse con el demas personal que sc encucntra laborando para csta
area de la institucion. Por lo anteriormente descrito, se presentara una propuesta de estrategia
de comunicacién interna, que permitira mantener informados a los trabajadores del Area
Financiera, sobre los procesos que conlleva cada trdmite que se realiza dentro de la oficina,
manejando una buena comunicacion interna entre ellos mismos, a fin de cumplir con las
fechas de cierre y metas propuestas con los procedimientos que se gestionan en ésta area para
poder dar y prestar un buen servicios a los afiliados y derechohabientes de la Institucion del

Seguro Social.

De acuerdo con la estructura de esta investigacion, en el marco conceptual se detallan
los antecedentes, la delimitacién e importancia del tema, planteamiento del problema,

alcances y limites. En el marco tedrico se describen los conceptos basicos que apoyan el
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estudio. En el marco metodoldgico se detalla el tipo de investigacion. poblacion y muestra.
Al finalizar dicha investigacion se presentaran los resultados. la propuesta de comunicacion
interna para el Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del

[nstituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, conclusiones, recomendaciones.

bibliogratia y anexos.



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1  Titulo del tema
Diagnéstico y Propuesta de Estrategia de Comunicacion Interna del Area Administrativa
Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad

Social -IGSS-.

1.2 Antecedentes

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala se han encontrado algunos trabajos que tratan temas de diagndstico y estrategias de
comunicacion, pero ninguna se enfoca especificamente en la comunicacion interna del Area
Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social —-IGSS-, el cual es el tema a desarrollar, en virtud de lo descrito se citan

las siguientes tesis:

(Ortiz Alfredo, 2016, p. II) establecio:

En el Sondeo que se realizd por medio de las encuestas a los afiliados,
visitantes y publico en general del Hospital, que si es necesaria implementacion
del funcionamiento de un enlace de comunicacion social y relaciones publicas
dentro del Hospital, un profesional especializado que trabaje directamente con

funciones de planificar, organizar, programar, ejecutar, evaluar e investigar,
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para mantener buenas relaciones con el publico en general y los trabajadores de

la Unidad Médica.

En la tesis de licenciatura relacionada con el IGSS, (Karen Soto, 2012, p. 46), llegé a
determinar que “*De acuerdo con las personas encuestadas, el programa IVS es poco conocido

debido a la falta de informacion™.

Siguiendo con los antecedentes se ha encontrado también la tesis de licenciatura
relacionada con la comunicacion que se da en el IGSS, donde (Alma Jor, 2015, p. 46), afirmo
que:

De acuerdo con los datos obtenidos en la encuesta, como alternativa para
mejorar la atencidn, es necesario que se implemente a través de capacitaciones
constantes y periddicas al personal, en el tema de atencion al cliente, para que

se mantenga actualizado.

Con el presente proceso de investigacion se continua buscando trabajos relacionados que
coadyuven al tema a desarrollar y en el informe de practica de maestria, (Noriega, 2012, p.
129), seiialo que:

La investigacion desarrollada evidencié que existen problemas interpersonales
al interior del grupo; lo que dificulta las relaciones laborales, al igual que los
procesos comunicativos internos. Reflejandose en: mal rendimiento, menos

productividad y deficiencia en la atencion al cliente interno y externo.



Ya citados estos temas, podemos indicar que el Area Administrativa Financiera del
Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-,
cuenta con la Division de Administracion Financiera que fue creada el 07 de noviembre de
2006, mediante Acuerdo Nimero 1197 como consecuencia de la implementacion del Sistema
Integrado de Administracion Financiera y el Sistema de Auditoria Gubernamental (SIAF-
SAG), avanza en la modernizacién administrativa financiera y fortalece la aplicacion de sus
procesos de desconcentracidon operativa y centralizacién normativa y se faculta a la Gerencia
del Instituto para organizar y autorizar el funcionamiento de las DAF, en las dependencias del

Instituto que se considere necesarias.

Actualmente el IGSS cuenta con el Departamento de Comunicaciéon Social y Relaciones
Publicas, el cual promueve una relacion entre el Instituto y los medios de comunicacion, cuyo
proposito es buscar mejorar la imagen institucional externa, evitando la manipulacidon y
tergiversacion de la informacion relacionada con el mismo. Ademads tiene a su cargo, generar
informacion de actualidad de la Institucion a través de distintos mecanismos. para influir

positivamente en la opinion publica.

Derivado de lo anterior, el Area Administrativa Financiera del IGSS, (para etectos de la
investigacion se definira con las siglas ~-AAFHG-), no cuenta con un plan que permita una
comunicacion interna adecuada entre las areas de trabajo involucradas y no cuentan con un
diagnostico o una estrategia de comunicacion efectiva para cumplir meramente los objetivos

de estas secciones.
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1.3 Justificacion

La comunicacion es la fuente de toda institucion de transmitir los mensajes que se desean
de una manera breve, clara y concisa, siendo estos mensajes verbales y no verbales. Desde la
antigliedad del hombre, ha existido un deseo por estar en constante comunicacion con otros
seres, a modo de obtener lo deseado, satisfacer sus necesidades y poder realizar diferentes
procesos comunicacionales, administrativos y financieros por medio de la misma, pero dentro
de la comunicacion existen diferentes barreras de comunicacion y hacen que los mensajes

lleguen distorsionados y no cumpla con las vias de comunicacion adecuada.

En la Institucion se carece de métodos adecuados de comunicacion interna, que permitan
cumplir con los objetivos de la organizacion, ya que es fundamental para el éxito de la misma
y para su correcto funcionamiento en las diferentes areas que existen dentro de la misma, asi
como en el ~-AAFHG- se determina y se detecta facilmente de la situacion comunicacional
interna que se maneja y se desarrolla a diario y de todas las barreas comunicacionales internas
que existen en el ~-AAFHG-, debido a la falta de responsabilidad por parte de los trabajadores
por el mal uso que se le da a los teléfonos celulares, la constante revision de los mensajes de
texto recibidos en el famoso WhatsApp y demads redes sociales que acaparan la atencion de los
usuarios, la salida constante de los lugares o areas de trabajo por estar conectandose a la sefial

de Wii-Fi, entre otros.

Por esta misma razén es que el trabajo se acumula, hay atrasos en los documentos
importantes, se encuentran constantes errores en los documentos o procesos inconclusos, se

generan las molestias entre trabajadores por la falta de atencion a lo que se esta haciendo y se



s
R

e

.‘!'“‘.

’I.,,

crean las presas enormes de trabajo en los tiempos record, como lo son las fechas de cierre y
de cuatrimestre que se manejan en el -AAFHG-, por el mismo desconocimiento

comunicacional y descuido que se maneja en la Institucion.

Por medio del diagnostico y la propuesta de estrategia de comunicacion interna, se
pretenderéd dejar un avance para que los procesos que realizan dentro de esta area y en toda la
Unidad, es que los mismos trabajadores conozcan sobre las barreras de comunicacion interna
que existen y como puedan dominarlas. manejar una buena comunicacion interna para que
puedan cumplir con su propdsito primordial que es depurar todos los requerimientos que se

dan en esta Unidad Hospitalaria de una manera eficiente, eficaz y en el menor tiempo posible.

Mejorar esta situacion de falla comunicacional interna que se maneja a diario en esta area.
es importante para mi principalmente como trabajadora de esta dependencia, como
comunicadora y como estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala y me siento capaz de proponer una estrategia por
medio del diagndstico, para mejorar las areas que se encuentran inestables por la inadecuada

comunicacion interna que se maneja entre los trabajadores de esta -AAFHG-.

Y para la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, le es util tener este tipo de investigacion, en virtud que sirva de base y como
apoyo de estudio para los futuros estudiantes de la Escuela y de otras Facultades que necesiten
saber como crear, planear y llevar a cabo un diagndstico y una estrategia comunicacional

interna.
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1.4  Planteamiento del problema

En la labor del ~-AAFHG-, se tiene documentos de soporte como son los manuales,
acuerdos y normativa interna de los diferentes procedimientos que se manejan en esta area,
pero el personal que se contrata muchas veces, carecen de conocimiento de los mismos y la
mayor parte del tiempo, no son capacitados para llevar a cabo toda la produccién que se
genera en la Unidad Hospitalaria por la demanda de requerimientos oportunos y la mayor

parte del tiempo por emergencia.

La problematica surge también en el traslado de la informacién que se realiza en las
diferentes secciones del Hospital, hacia el -AAFHG-, culminando procedimientos erroneos,
procesos incompletos, procesos que deben volver a corregirse y repetirse, asi mismo parte del
trabajo que se realiza en el ~AAFHG- es rechazar los expedientes que se conforman para
generar posteriormente el pago correspondiente a la prestacion de los servicios, bienes

adquiridos, medicamentos, entre otros.

Esto se debe; uno: a la mala comunicacion interna que se tiene en los procesos de las
solicitudes entre trabajadores y dos: a las barreras de comunicacidn interna que se tiene en
general. En virtud de lo descrito es necesario elaborar un diagndstico y la propuesta de una
estrategia de comunicacion interna, para mejorar la labor de todos los procedimientos que se

generan entre los mismos empleados del Hospital hacia el -AAFHG-.
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Una buena planificacion, organizacion, priorizacion y coordinacion de actividades
mantendran equilibrada la comunicacion y especialmente el clima laboral que se maneje en

cualquiera de las areas de la Institucion.

En Virtud de lo expuesto, se plantea la siguiente interrogante:
(Cuél es la situacion actual de comunicacion interna que se maneja dentro del Area
Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco

de Seguridad Social -IGSS-?

1.5  Alcances y limites
Objetivo de estudio

Elaborar de un Diagnéstico y Propuesta de Estrategia de Comunicacion Interna en el Area
Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco

de Seguridad Social -IGSS-.

Alcance Geogriafico

El estudio se realizara en Avenida Reforma 8-60 Zona 9, Edificio Galerias Reforma,

Oficinade la 118 a la 120 de la Ciudad de Guatemala.

Ambito Institucional

Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social.



Ambito poblacional

Para este estudio se tomard en cuenta a los 54 trabajadores que laboran
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en el Area

Administrativa Financiera en horario de 08:00 a 16:00 horas. asi como a los Jefes y

Coordinadores de las secciones que se encuentra en la misma.

Ambito temporal

La investigacion se llevaréd a cabo en los meses de abril a octubre de 2017.

Limite

Para este estudio unicamente se tomara en cuenta a los trabajadores que se encuentran

dentro del Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del IGSS.



Capitulo 2

Marco Teodrico

2.1

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
Como una consecuencia de la segunda guerra mundial y la difusion de ideas democraticas
en el mundo. el 20 de octubre de 1944 se derroco al gobierno del General Federico Ponce
Vaides y se eligio un gobierno democratico. bajo la presidencia del Dr. Juan José
Arévalo. El Gobierno de Guatemala de aquella época. gestiond la venida al pais de dos
técnicos en materia de Seguridad Social. Ellos fueron el Lic. OSCAR BARAHONA
STREBER (costarricense) y el Actuario WALTER DITTEL (chileno), quienes hicieron
un estudio de las condiciones econdmicas. geograficas. étnicas y culturales de Guatemala.
El resultado de este estudio lo publicaron en un libro titulado "Bases de la Seguridad
Social en Guatemala". Al promulgarse la Constitucion de la Republica de aquel entonces,
el pueblo de Guatemala. encontro entre las Garantias Sociales en el Articulo 63. el
siguiente texto: "SE ESTABLECE ELL SEGURO SOCIAL OBLIGATORIO". La Ley
regulara sus alcances. extension y la forma en que debe de ser puesto en vigor. El 30 de
Octubre de 1946, el Congreso de la Republica de Guatemala. emite el Decreto nimero
295, "LA LEY ORGANICA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD
SOCIAL". Se crea asi "Una Institucion autonoma. de derecho publico de personeria
juridica propia y plena capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones, cuya
finalidad es aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala. un Régimen Nacional. Unitario
y Obligatorio de Seguridad Social. de conformidad con el sistema de proteccion minima"

(Cap. 1°, Art. 1°).Un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio, esto significa que debe
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cubrir todo el territorio de la Republica. debe ser Unico para evitar la duplicacion de
esfuerzos y de cargas tributarias; los patronos y trabajadores de acuerdo con la Ley, deben
de estar inscritos como contribuyentes, no pueden evadir esta obligacion, pues ello
significaria incurrir en la falta de prevision social. La Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala. promulgada el 31 de Mayo de 1985, sefiala en el articulo 100:
"Seguridad Social. El Estado reconoce y garantiza el derecho de la seguridad social para
beneficio de los habitantes de la Nacion™. (Pagina del Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social, Recuperado de http://www.igssgt.org/historia.php)

Una preocupacion constante de las autoridades de la Institucion es superar la calidad de la
atencion que se presta a las gestiones de los afiliados y a la solicitud de los empleadores: los
nuevos centros de atencion para afiliados y empresas, ubicados en las oficinas centrales del
IGSS, son una muestra contundente de ello. Las actuales autoridades del IGSS trabajan para
lograr la implementacion de este modelo de atencion en todas las Unidades, lo que ejemplifica
con certeza la filosofia de la época de cambios que vive la seguridad social: colocar al afiliado

como centro de la vida Institucional.

2.1.1 Divisién de Administracion Financiera —-DAF-

La Division de Admiracion Financiera —DAF- fue creada el 07 de noviembre de 2006,
mediante Acuerdo Numero 1197 como consecuencia de la implementacion del Sistema
Integrado de Administracion Financiera y el Sistema de Auditoria Gubernamental (SIAF-
SAG), el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, avanza en la modernizacion

administrativa financiera y fortalece la aplicacion de sus procesos de desconcentracion

10
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operativa y centralizacion normativa y se faculta a la Gerencia del Instituto para organizar y

autorizar el funcionamiento de las DAF, en las dependencias del Instituto que considere

necesarias.

Se identifican con las siglas DAF, que seran las instancias de soporte organizativo de las
diferentes actividades y operaciones administrativo financieras, que se realicen en la gestion
institucional, dentro del marco conceptual del Sistema Integrado de Administracion Financiera
y Sistema de Auditoria Gubernamental (SIAF-SAG).(Acuerdo de Junta Directiva, Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, 1197, Diario de Centro América. (2006) Recuperado de
http://intra/documentos/Documents/SIGES/SIGES%20FEBRER0%20201 7/Documentos/acue

rdo%201197.pdf)

En lo que concierne al desarrollo de la gestion del —~-AAFHG-, en las etapas de formulacion,
ejecucion, evaluacion y liquidacion del presupuesto de las Dependencias Médicas y
Administrativas de conformidad con las normativas y procedimientos vigentes y los que en el

futuro se establezcan.

Se designa como 6rgano rector del Sistema Integrado de Administracion Financiera dei
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -SIAF-IGSS- a la Subgerencia Financiera, y como
entes rectores a las Jefaturas de los Departamentos de Presupuesto, Contabilidad, y Tesoreria,
quienes conjuntamente son los responsables normativos de la coordinacion y funcionamiento
operativo de las DAF, por todas las transacciones que se realicen en la gestion del

presupuesto y flujo general de ingresos y egresos del Instituto.

11
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Conjuntamente con las Divisiones de Administracién Financiera que existen en las

diferentes Unidades Ejecutoras del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. también
existen las Direcciones Administrativas Financieras con sus respectivas secciones que son:
Seccion de Compras, Tramite de pagos, Servicios Contratados, Tramite de pagos Renglon
182, Caja, Fondo Rotativo Interno y Presupuesto, encargadas de llevar los controles
presupuestarios, atender, dirigir, agilizar y finalizar las diferentes solicitudes que surjan en
esta Unidad Hospitalaria por medio de las Ordenes de Compra. Por lo anterior esto lleva un
proceso de analisis, prioridades presupuestarias, diligencias administrativas y autorizaciones

de la maxima autoridad de la Unidad Hospitalaria, para poder dar trdmite a dichas demandas.

2.1.2 Misién del IGSS

Proteger a nuestra poblacién asegurada, contra la pérdida o deterioro de la salud y del
sustento economico, debido a las contingencias establecidas en la ley; administrando los
recursos en forma adecuada y transparente. (Pagina del Instituto Guatemalteco de Seguridad

Social, Recuperado de http://www.igssgt.org/mision.php)

2.1.3 Vision del IGSS

Ser la institucion moderna de Seguro Social, caracterizada por su permanente crecimiento
y desarrollo, que cubre a la poblacidon que por mandato legal le corresponde, asi como por su
solidez financiera, excelente calidad de sus prestaciones con eficiencia y transparencia de su
gestion.(Pagina del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Recuperado de

http://www.igssgt.org/vision.php).

12



2.1.4 Objetivos generales

Capacitacion y uso eficaz de los recursos. informacion confiable. integra y oportuna.
vigilancia en el uso de los recursos, gestion trasparente, responsabilidad de sus funcionarios,
integracion de los sistemas financieros. administrativos y de control, que ha autorizado a las
Unidades Ejecutoras la administracion de su presupuesto en forma desconcentrada, bajo los
siguientes lemas: a) Centralizacidon normativa y desconcentracion operativa. y b) Las

funciones y atribuciones se delegan y la responsabilidad se comparte.

2.1.5  Estructura organica
Las DAF dependen jerarquicamente de la Subgerencia Financiera y tienen vinculo

especifico con los Departamentos de Presupuesto, Contabilidad y Tesoreria.

2.1.6  Estructura funcional
Las funciones de las DAF se delimitan acorde a la estructura organizacional interna de
funcionamiento. en donde cada area debera tener el recurso humano iddneo, para atender las
funciones siguientes:
a) Jefatura.

b) Area de Analisis.

2.1.7 Estructura administrativa

Para el cumplimiento de las funciones asignadas, las DAF integran su estructura

administrativa, con los puestos de trabajo funcionales siguientes:

13
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A. JEFATURA
1. Jefe de Division
2. Secretaria

3. Archivista

B. AREA DE ANALISIS
1. Analista de Presupuesto
2. Analista de Contabilidad
3. Analista de Tesoreria
(Manual de Organizacion de las Divisiones de Administraciéon Financiera -DAF- Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social IGSS, 2016, pp. 5-7)

2.2 Diagnéstico
Es un estudio en el cual se profundiza en determinado proceso para establecer su origen, su

naturaleza y sus fendémenos. a través de la recoleccion v andlisis de datos. evaluando el

problema y generalmente proponer la solucion al mismo.

El diagnéstico en la comunicacion, se manitiesta utilizando instrumentos de anaiisis
confiables y validos, que sirve para dar conocer y medir las necesidades de comunicacién en
una organizacion, la informacion disponible y necesaria para la comprension y orientacion de
individuos de una manera sistematica, lo cual permite la toma de decisiones para crear

estrategias de comunicacion adecuadas.

14



'),0"” “4,

@

“El diagnostico es en ultima instancia, una lectura esencial de determinada situacion social,

una lectura de sus conexiones esenciales, desde una perspectiva historica™. (Prieto, 1985, p.

41).

2.2.1 Diagnostico de comunicacion
Es el proceso que consiste en evaluar el estado que tiene la comunicacion interna o externa
de una organizacion, con la intencién de proponer acciones que contribuyan a mejorar la

misma y de esa manera lograr un impacto positivo en el publico.

23 Comunicacion
La comunicacion es inherente al ser humano. que desde sus principios ha tenido la
necesidad de utilizar diversos mecanismos y formas complejas para expresar y transmitir sus

conocimientos.

(Berlo 1969 p. 9) dice que la comunicacion es un proceso reglado que conlleva la intencion de
influir en el entorno para alcanzar objetivos. Es pues la comunicacidn, todo un proceso que se
desarrolla en el tiempo y en el espacio, se modifica continuamente y estd activa; de alli que

con la evolucion de la tecnologia sea mayor la necesidad de comunicarse™.

Se explica que “la comunicacidon es segun, Freire (Kaplun, 1998, p. 60) dice que ‘el

dialogo es una relacidon horizontal de A con B. Nace de una matriz critica y genera criticidad.

Cuando los dos polos del dialogo se ligan asi, con amor, con esperanza, con fe el uno en el

15



otro, se hacen criticos en la busqueda comln de algo. Sélo ahi hay comunicacion. Sélo el
dialogo comunica™.

Por otro lado “Tenemos comunicacién siempre que una fuente emisora influencia a otro - el
destinatario- mediante la transmision de sefiales que pueden ser transferidas por el canal que

los liga™ segun (Osgood, 1961, p. 48).

2.3.1 Comunicacion elementos y procesos
Entre los elementos que integran el proceso de comunicacion, podemos mencionar: el
emisor, receptor, mensaje, codigo, ruido y retroalimentacidn; en virtud de los anterior se
explican a continuacion:
Para que ocurra la comunicacion se requiere de seis elementos fundamentales:
el emisor elabora, codifica y envia el mensaje. El receptor, recibe, decodifica,
interpreta y reacciona ante el mensaje. El mensaje es la informacion que
comparten emisor y receptor. El canal es el medio por el cual se envia o
transporta el mensaje. El codigo es el sistema de signos o lenguaje que utiliza
el emisor y que dominan tanto €l como el receptor. Referente es el tema al

cual se refiere el mensaje. (Veldsquez, 2006, p. 27)

Siguiendo con la investigacion sobre comunicacion y sus procesos:
Los mensajes son eventos de conducta que se hallan relacionados con los
estados internos de las personas: garabatos en el papel, sonidos en el aire,

marcas en la piedra, movimientos del cuerpo, entre otros, son los productos del

16
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hombre, el resultado de sus esfuerzos para codificar. es decir cifrar o poner en

clave coman sus ideas. Segun (Berlo, 2002, p. 266).

Grafica No. 1
Elementos de la

Comunicacion

Voz

Jacinto Novia

Espariol
R
E
S
E T CODIGO p
U
(Quieres casarte conmigo? £

. S
\ 4 T

Matrimonio

Una lagrima

Fuente: (Velasquez. 2006. p. 35)
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En la grafica anterior se pude observar un ejemplo del proceso de la comunicacion donde
se resumen los seis elementos de la comunicacion. Se evidencia la necesidad de respuesta por
parte del receptor.

Como lo describe (Velasquez, 2006. p. 35) “Jacinto pide a su amada que se case con él. Una

lagrima de emocion v felicidad en el rostro de la amada le responde con un rotundo jsi!™

2.3.2 Propésito de la comunicacion
El propodsito de la comunicacion deber ser:
e No contradictorio. ni ldgicamente inconsistente consigo mismo.
e Centrado en la conducta; es decir. expresado en términos de la conducta
humana.
e Lo suficientemente especifico como para permitirnos relacionarlo con el
comportamiento comunicativo real.

e Compatible con las formas en que se comunica la gente. (Berlo, 1969, p. 9).

Todo acto de comunicacion tiene como propdsito influir en las personas y lograr la

produccion de una respuesta.

2.3.3 La comunicacion como causa del conflicto

En las organizaciones actuales se observa con frecuencia que la comunicacion constituye
uno de los principios desencadenantes del conflicto, roces entre personas y problemas
personales, mesclados con los problemas laborales que se puedan suscitar. Tal como lo afirma

(Musitu, 1985, pp. 246-247)
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El mensaje recibido y emitido. asi como la retroalimentacion. son susceptibles
de cambios, omisiones y transformaciones que dan lugar a situaciones
conflictivas. Por otra parte, las barreras tanto fisicas como temporales que
obstruyen la comunicacién, la dependencia entre las partes. la asociacion de
éstas, las regulaciones comportamentales, los conflictos previos no resueltos,

son algunos de los obstructores para un adecuado acto comunicativo.

“Las causas mds frecuentes del conflicto, entre quienes atribuyen a la comunicacion la
principal responsabilidad, son las disfunciones en el tipo de simbolos utilizados, los patrones
de comunicacion (Putnam y Jones. 1982) y la interpretacion inadecuada de las claves de la

comunicacion (Wilson y Nisbett, 1978).” (Musitu, 1985, p. 247).

2.4 Comunicacion social

Maletzque seiiala que “desde el punto de vista fundamental tedrico, efecto es todo cuando

sucede en el perceptor por medio de la comunicacion social™ (Melgar, 2009, p. 18).

Podemos decir entonces que efectos son todos los procesos de comportamiento
y de vivencia susceptibles de ser observados en el hombre y que derivan de las
circunstancias de que el hombre es perceptor en el campo de la comunicacion

social.

Se distinguen tres fases en el encuentro del hombre con los mensajes de la
comunicacion social: precomunicativa, la propiamente comunicativa y la

poscomunicativa.

19



En un sentido limitado efectos son los procesos que se desarrollan en las fases
poscomunicativa y propiamente comunicativa dicha, todos los modos de
comportamiento que resultan de la atencion que presta el hombre a los

mensajes de la comunicacion social. (Melgar, 2009, p. 18).

24.1 Comunicacion Efectiva
Es comunicarse con los demas con claridad y precision, utilizando palabras adecuadas y
acertadas para captar y mantener la atencion del grupo objetivo, con el proposito de transmitir

el mensaje que se quiere y lograr la respuesta que se desea.

2.4.2 Comunicacion organizacional interna
Es un conjunto de técnicas orientadas a facilitar y agilizar al publico interno, la
informacion generada entre la organizacion y su medio, debe influir en las opiniones, actitudes
y conductas de los empleados de una empresa, €stos son una pieza sumamente importante y
cuando estén mejor informados. seran transmisores de informacion certera hacia el piblico
externo, contribuyendo asi al logro de los objetivos institucionales. (Rebeil, 2000, p. 42)
indica:
El objetivo general de la funcion de comunicacion en ias organizaciones, por 1o
comun se refiere a la obligacion de desarrollar e implantar estrategias de
comunicaciéon que respalden a la organizacion en el logro de sus objetivos,
ofreciendo recursos efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de

cambio y reforzando la integracion del personal.
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2.4.3 Comunicacion ascendente
Esta va de subordinados a superiores, es la que propone que los miembros de la
organizacion participen activamente en la misma, aportando ideas, opiniones y sugerencias,

que permitan cumplir con los objetivos institucionales y a la vez estimula a los empleados.

2.4.4 Comunicacion descendente
Es la via mas utilizada por las empresas para transmitir todo tipo de informacion a sus
empleados (instrucciones, normas, historia, etc.) desde el nivel jerarquico superior hacia los

empleados de los niveles subordinados.

2.4.5 Comunicacion horizontal

Es el intercambio de informacion que se desarrolla entre el personal de la misma posicion

jerarquica.

2.4.6 Comunicacion formal
Se establece a través de reglamentos y manuales de procedimientos, que especifican las
formas de intercambio de informacion dentro de una organizacion, segun el nivel jerarquico

de los empleados.

21



2.4.7 Comunicacion informal
Es la informacidn que fluye dentro de una organizacién de manera espontanea. sin canales
o normas preestablecidos y se da por relaciones de afinidad. amistad. simpatia, identidad,

independientemente de los cargos que ocupen. (Collado, 2005, p.12).

2.4.8 Comunicacion intrapersonal
Es el tipo de relaciones que se llevan a cabo dentro de nuestro cuerpo. Naturalmente esta
comunicacion no se da en forma desordenada; hay canales especificos (los nervios) y centro

regulador de la informacion (el cerebro). (Interiano, 1996, p. 39).

2.4.9 Comunicacion interpersonal

La comunicacién humana es esencialmente social e interpersonal, basta con encontrarnos
por la calle con otra persona e intercambiar con ella el saludo cotidiano. La comunicacion
interpersonal es la llave que abre los caminos de las relaciones humanas de la convivencia
entre los individuos. del progreso v desarrollo social, de la procreacion de la familia y por

ende de la conservacion y, multiplicacion de la especie. (Interiano, 1996, p. 49).

2.5 Barreras de la comunicacion

“En el proceso de comunicacion, se producen una serie de pérdidas a lo largo del mismo que
se cifran hasta en un 80% en la relacion a los objetivos planteados por el emisor”, indica
(Van-der Hofstadt, 2005, pp.57-60). Y las divide en tres tipos: Barreras debidas al entorno,
barreras debidas al emisor y barreras debidas al receptor. Las primeras se centran en aquellas

barreras causadas por motivos fisicos y que influyen de manera negativa en el proceso de la
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comunicacioén. como lo es el ambiente. caracteristicas fisicas del espacio y causas debidas a la

organizacién de la actividad.

Las segundas barreras que son las debidas al emisor, se refieren a aquellas que tienen que
ver con el sujeto que en un momento dado hace el papel de emisor, tanto si este va a
mantenerse durante gran parte del proceso de comunicacion. como seria el caso de una
disertacion o solo durante breves instantes, para después pasar a convertirse en receptor y asi

sucesivamente.

Relacionadas con el cédigo:
e Falta de un codigo comun
e Ambigiiedad en el mensaje

e Utilizacion inadecuada de la redundancia

Relacionadas con la habilidad personal:

Falta de habilidad de comunicacion

Filtros

Actitudes negativas

Y falta de capacidad de autocontrol.

Asi mismo existen otras interferencias que impiden que los mensajes sean transmitidos de
manera apropiada, estas son conocidas como barreras psicologicas, ambientales, fisiologicas y

semanticas.
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Barreras psicolégicas
Son los elementos como la cultura. habitos, valores, emociones, capacidades que influyen

en las actitudes y conductas.

2.5.2 Barreras ambientales

Son interrupciones que ocurren en el entorno de la comunicacion como lo es el ruido, la

distancia, la temperatura.

2.5.3 Barreras fisiologicas

Son las que impiden emitir o recibir el mensaje por factores como la edad, deficiencias del

habla, auditivas o visuales.

2.5.4 Barreras semanticas
Surgen por la inadecuada interpretacion que se le da a las palabras, gestos o signos

utilizados.

2.6 Medios de Comunicacion Social

A través de la utilizacion de los medios de comunicacion, las instituciones pueden ailcanzar
a sus publicos y obtener un espacio en la sociedad, construyendo una imagen de la
organizacion, sus productos o servicios. Como menciona (Tovar, 1978, p. 23) “En general,

puede considerarse medio de comunicacidn todo vehiculo portador de mensajes”.
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2.7 Propuesta
Idea que se propone a una autoridad o junta para que sea examinada, se ponga en marcha y

asi obtener resultados obtenidos de dicha proposicion.

Proponer una idea, basado en un plan meditado y planeado, para que posteriormente sea
dirigirlo y proyectado en determinado grupo de trabajo o institucién para buscar un

determinado fin al planteamiento de lo propuesto.

2.7.1  (Qué es estrategia?

Se llama estrategia, al conjunto de acciones planificadas, llevadas a cabo para lograr una
mision. Los componentes fundamentales de una estrategia es la planeacion y la toma de
decisiones. Una estrategia es el patron que integra los principales objetivos y lineamientos
que establecen la secuencia coherente de las acciones que se deben realizar de acuerdo a una
meta definida.

(Mintzber y Quinn. 1995. p. 4) indican sobre la estrategia:
El vocablo strategos inicialmente se referia a un nombramiento (del general en
jefe de un ejéreito). Mas tarde paso a significar “el arte en general™, esto es, las
habilidades psicologicas y el caracter con ios que asumia el papel asignado. En
la época de Pericles (450 a. C.) vino a explicitar habilidades administrativas
(administracion, liderazgo, oratoria, poder). Y ya en tiempos de Alejandro de
Macedonia (330 a.C.) el término hacia referencia a la habilidad para aplicar la

fuerza, vencer al enemigo y crear un sistema unificado de gobierno global.
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La estrategia es aplicada a distintas ramas de la vida cotidiana, como lo aplicable a:
e Educacion

e Comunicacion

e Mercadeo

e Empresarial

¢ Administrativo

e Administrativo/Financiero

“Las estrategias, son las expresiones operacionales de politicas en el sentido de que, dentro de
un sistema administrativo. se definen el criterio operacional sobre la base de los programas
especificos que pueden ser concebidos, seleccionados o implementados™. (Ansoft, 1965. p.

43)

Las estrategias pueden ser generales o especificas. Existe una aceptacion del término en el
sentido especifico que es convenicnte definir. Como plan. una estrategia también puede ser
una pauta de accion, una maniobra para ganar la partida al contrincante o competidor.

“La estrategia como plan también abarca el aspecto fundamental de la
percepcion, primordialmente como se conciben las intenciones en el cerebro
humano y qué significan en realidad las intenciones. En este campo, el camino
al infierno puede pavimentarse con aquellos que, al pie de la letra, toman las
intenciones expresadas. Al estudiar la estrategia como plan es importante de
alguna manera que entremos en la mente del estratega, para asi saber lo que en

realidad pretende”. Es lo que manifestd (Mintzberg, 1993, pp. 15-22).
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2.7.2 Estrategia de comunicacion
Para poder describir lo que es una estrategia de comunicacion. se debe tener en cuenta que:
"Debemos hacer referencia, en un primer lugar a un elemento indispensable a la hora de

utilizar estas estrategias: el contexto. la situacion de comunicacion.

La situacion de comunicacion se puede definir como el cuadro espacio-temporal fisico y
mental en el que se encuentran los participantes de un intercambio lingiiistico. determinado
por la identidad de estos participantes (ligados por un contrato de comunicacion) y por la

intencion del locutor.

Ahora bien. si queremos entender el porqué de estas estrategias. tendriamos que
profundizar sobre el concepto de competencia comunicativa, ya que se encuentra en la base

del interés suscitado por el estudio de éstas.

El objetivo de este trabajo es dar una vision clara y completa de las estrategias de

comunicacion. Para ello, vamos a seguir el siguiente esquema:

1. La competencia comunicativa: un marco teorico para ei estudio de ias estrategias de
comunicacion.

2. Los componentes de la competencia comunicativa.

3. La competencia estratégica: las estrategias de aprendizaje y las estrategias de
comunicacion.

4. La competencia estratégica y el desarrollo de las destrezas lingiiisticas™
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Se puede definir como una serie sistematica planificada. que combina diferentes métodos.
técnicas y herramientas de la comunicacion para lograr un cambio concreto u objetivo,
utilizando los recursos disponibles en un tiempo definido. Una estrategia de comunicacion

debe tener los fines definidos, porque estos representan la base.

La estrategia de comunicacion es a la vez una estratagema. Prioriza objetivos y valora la
informacion disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicacién, como
sobre los sujetos receptores de esa comunicacion. asi como establece decisiones tanto en
materia de contenidos como en la utilizacion de canales o herramientas de comunicacién. La

estrategia es un analisis, una ambicion o intencion y una decision.

La estrategia de comunicacion Jerarquiza los objetivos y evalua la informacién de la
entidad objeto de comunicacion y los sujetos receptores de esa comunicacion, establece
decisiones en materia de contenidos y de la utilizacion de canales o herramientas de

comunicacion.

“Hablamos de estrategias comunicativas como un tipo de operaciones en las cuales una
sucesion de acciones estan relacionadas entre si por una finaiidad coman.™ (Ballesteros, 2005,

p. 40)

2.7.3 Importancia de la comunicacion interna
Es la clave de la motivacion, permite que la gente reconozca la libertad para expresarse,

reconozca que sus ideas son escuchadas, valoradas y por supuesto que redundara en mayores
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niveles de satisfaccion en su lugar de trabajo y en una mayor fidelizacion de los empleados

¢
hacia la institucion, genera mayor compromiso y asimismo una reduccion de situaciones de

conflicto con los publicos externos no obstante lo anterior, los beneficios de una adecuada

gestion de comunicacion interna no son tan frecuentes al interior de las organizaciones.

Sin embargo, la comunicacion interna de una institucion precisa de una estructura
adecuada que debe ser liderada y orientada conforme a un objetivo preciso. Sobre los
problemas que pueden surgir en el marco de la comunicacion organizacional en la que se ha
afirmado que: “En la mayoria de las organizaciones, todos son ‘duefios’ de las
comunicaciones internas’.

(Ritter, (2008). Recuperado de https://es.scrib.com/mobile/doc=243327774/Michael-Ritter-

eBook-CULTURA-ORGANIZACIONAL-2008-pdf20131106-30732-1x9eb17-libre-libre-

pdf).

2.7.4 El Proceso estratégico

Muchos autores coinciden en que el primer paso de este proceso es la definicién o
actualizacion de la mision y la vision. Se puede definir como Mision el propodsito
fundamental por el que fue establecida la Organizacion, conjunto de compromisos que adopta
la empresa en relacion a los diferentes grupos de personas que en ella confluyen, beneficios
que la empresa ofrecera a la sociedad en general; sus clientes; los accionistas o propietario(s);
el personal de la empresa”. La vision consiste en proyectar, en base a la situacion actual de la
empresa, el lugar en el mercado (posicionamiento) que se aspira a ocupar en un horizonte de

tiempo de 1 a 3 0 mas afios.

29

Sl "b,

‘:5.

&



pM ey,
e
H %65
% $

me ©

La mision y la vision deben por tanto comunicar de manera efectiva ese proposito y ese
futuro deseado. No es facil disefiar e implementar una estrategia y unos procedimientos
eficaces de comunicacion: se necesita una forma especial de pensar. un conocimiento
profundo de las relaciones humanas y de correctos procedimientos organizativos, y sobre
todo. mucha habilidad. Estos requisitos son basicos para que las empresas tengan éxito en el

control de sus comunicaciones.

2.8 Administrar
Es organizar determinados planes o actividades que se delegan a una persona en particular,
estos pueden ser econémicos. legales. comunicativos. entre otros. esto con el fin de mantener

el orden y la organizacion de alguna institucion, negocio o nacion.

2.8.1 (;Qué es un drea administrativa?
Lugar que se designa para llevar, agilizar y trabajar ciertos procesos en una institucion
(fisica, financiera, contable y de recurso humano) para brindar apoyo técnico a las demas

areas de una institucion.

2.8.2 (Qué es un drea Financiera?
Lugar que esta constituido por un conjunto de actividades contables, financieras y valores
de una Institucion, para lograr los objetivos adecuados de custodiar e invertir los valores y

recursos monetarios de la misma.
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2.8.3 (Qué es un drea administrativa financiera?
Es un lugar predestinado, donde un grupo de personas se organizan, plantean y analizan la
forma correcta de invertir los bienes y el capital de una institucion para que esta se mantenga

solida y firme en el mundo del mercado empresarial.

2.9 Situacion

Se refiere a la estructura o las particularidades de algo, a la posicion relacionada con el

estatus y las circunstancias que inciden en un cierto instante.

2.9.1 Situacion y Comunicacion
Para la teoria de la comunicacion, una situacion es un factor comunicativo que esta dado
por el marco del vinculo que surge en un determinado proceso de comunicacion, entre otras
palabras, la situacion es el lugar y el instante en que se concreta una comunicacion. En ese
mismo contexto se llama situaciéon comunicativa o situacion de comunicacién al contexto en

que surge todo texto ya sea escrito y oral.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Mzétodo o tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara en esta investigacion sera:

Inductiva:

Porque es un proceso de conocimiento que se inicia por la observacion de fenomenos
particulares con el propdsito de llegar a conclusiones y premisas generales que pueden ser

aplicadas a situaciones similares a la observacion.

Descriptiva:

Porque después del anélisis se describiran las razones por las cuales los trabajadores
actian y se comunican de determinada forma y posteriormente cémo les gustaria que fuera el

ambiente laboral dentro de la oficina con sus compaficros.

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivos Generales
e Presentar una propuesta de estrategia de comunicacion interna para el Area
Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-.

3.2.2 Objetivos Especificos
e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la comunicacion interna del Area
Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-.
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e Identificar las necesidades comunicacionales internas del Area Administrativa
Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS-.

e Presentar con base a los resultados de las encuestas, una propuesta de
comunicacion para el Area Administrativa Financiera del Hospital General de

Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-.

3.3 Técnica

La técnica que se utilizard para realizar la investigacion sera la encuesta, en virtud que
permitiran obtener informacion directamente de las personas que estén dentro del contexto del
problema, mediante un cuestionario previamente elaborado, ademas se utilizara la observacion

que permitird realizar un analisis de la situacion actual.

3.4 Instrumento

Se utilizaran el cuestionario que servird para sintetizar la técnica de la encuesta y la
observacion que permitira a el investigador que centre su atencion en los aspectos mas

relevantes.

3.5 Poblacion
La poblacion estd integrada por 54 miembros que conforman el Area Administrativa
Financiera del Hospital General de Enfermedades del IGSS, ubicados en la zona 9 de la

capital de Guatemala.
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3.6 Muestra
Se realizé el 100% de la poblacion que es por los 54 trabajadores que conforman el Area

Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del IGSS.
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Capitulo 4
4. Presentacion y Analisis de Resultados

Este capitulo tiene como objetivo explicar los resultados obtenidos en la investigacion
realizada a los empleados del ~-AAFHG-. La recopilacion de datos se obtuvo por medio de
una encuesta realizada en noviembre de 2017, donde se evalué la opinion de los 54
colaboradores con relacion a la comunicacion interna que manejan dentro de las secciones

involucradas del -AAFHG-.

Todos los encuestados brindaron gustosamente la informacion requerida en cada
cuestionamiento que se les realizo, asi mismo mostraron interés con respecto a la elaboracion
de una estrategia de comunicacidn interna para el drea donde se desempefian y mejorar el

ambiente que se maneja en las diferentes secciones.

4.1 Datos Generales

La Encuesta realizada abarcé a los 54 colaboradores del -AAFHG-, sin distincion alguna
de edad, tiempo laboral o jerarquia. EI personal encuestado oscila entre las edades de 20 a
mas de 50 afios de edad y con un tiempo de 5 a mas afios de laborar para la Institucién y la

mayoria con experiencia laboral en su area, siendo este ei objeto de estudio.

A continuaciéon se presenta la interpretacion de los resultados obtenidos mediante la

investigacion de las encuestas realizadas.
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Edad de los colaboradores del Area Administrativa Financiera del Hospital General de
Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

6()
50
40
30
20
10

Cuadro 1
Edades de los colaboradores
Aiio 2017
RANGO DE o
EDAD TOTAL Z
18-19 0 0%
20-30 40 74.07%
31-40 4 7.41%
41-50 10 18.52%
50 a mas 0 0%
TOTAL 54 100%

Fuente: Investigacion de campo

Edad de colaboradores

WIEED

31-40

50 a mas

La encuesta se aplico a los colaboradores comprendidos de las edades de 18 a mas de 50

afios de edad. encontrandose ei mayor porcentaje de 74.07% que son jovenes enire las edades

de 20 a 30 anos. en virtud de estos resultados, el -AAFHG- cuenta con la mayor parte de

trabajadores jovenes y el menor porcentaje en personas adultas siendo este del 7.41%.
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JAiios de laborar en la Institucion?

Cuadro 2
Anos de laborar
Ao 2017
TIEMPO DE o
LABORAR TOTAL /o
Menos de | afio 6 11.11%
1-5 26 48.15%
6-10 12 22.22%
11-15 4 7.41%
16-20 4 7.41%
20 a mas 2 3.70%
TOTAL 54 100%
Afos de laborar
60
50
40
30
20 6 12
10 o o 4 4., 2
0 E 2 i £T] e 229 e
Menos de | i-5 6-10 ii-i5 10-20 20 a mias
ano

Fuente: Investigacion de campo.
Segun los resultados que se obtuvieron, el 48.15% de los colaboradores del ~-AAFHG-,
tienen de | a 5 afios de trabajar para la Institucion y sélo el 3.70% tienen mas de 20 afios de

trabajar para la misma.
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,Considera que la distribucion del area de trabajo es la adecuada?

Cuadro 3
Distribucion de area de trabajo
Aiio 2017
RESPUESTAS TOTAL Yo
Si 20 37.04%
No 34 62.96%
TOTAL 54 100%

Distribucion de éarea de trabajo

60

50

40

30 20

20 R PR

e
0

Si

Fuente: Investigacion de campo

34

No

Toda Institucion debe ofrecerle a su empleador un area comoda, agradable y espaciosa para

que se sienta a gusto, realizando las atribuciones que se le asignan y los resultados obtenidos

en este cuestionamiento el 62.96% de los trabajadores de la financiera muestran

inconformidad con la distribucion de su area de trabajo, en virtud de esta problematica el

ambiente se vuelve desagradable e incomodo para realizar las funciones de cada trabajador.
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(Considera que es necesario mejorar el ambiente fisico de su area de trabajo?

Cuadro 4
Ambiente fisico de trabajo
Aio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 46 85.19%
No 08 14.81%
TOTAL 54 100%

Ambiente fisico de trabajo

60

50

40 46

" AR
o
0

Si

Fuente: Investigacion de campo.
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El ser humano se predispone muchas veces a realizar ciertas actividades fisicas, laborales,

entre otras, cuando el lugar donde se desempeiia es poco agradable y no se convive en

armonia, en base a este dato se muestran los resultados a esta interrogante y el 85.19% de los

trabajadores se encuentran inconformes

seccion de trabajo.

con el ambiente fisico que viven a diario en su
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. Cree que los resultados de su trabajo afectan significativamente la vida o bienestar de

otras personas?

Cuadro 5
Resultados del trabajo
Aiio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 32 59.26
No 22 40.74%
TOTAL 54 100%

60
50
40
30

~Nn
V]

10

Fuente: Investigacion de campo.

Resultados del trabajo

22
P s

No

Todo trabajador debe estar consciente de realizar y cumplir con responsabilidad todas las

atribuciones que se le asignan, para no afectar los compromisos tanto laborales y fuera de la

jornada de labores de los demaés trabajadorcs y cn esta estadistica se obtuve el resultado que el

59.26% de los colaboradores del -AAFHG- se ven afectados y comprometidos laboralmente por

situaciones inherentes a su puesto de trabajo por el desinterés de otras secciones involucradas en

los procesos y solo un 40.74% de ellos no tiene afeccidn de la interrogante anterior.
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iSe les reconoce cuando han cumplido con sus metas laborales?

Cuadro 6
Reconocimiento de metas
Aiio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 6 11.11
No 48 88.89%
TOTAL 54 100%

Reconocimiento de metas

60

50

40

30

20

10 6

0 ——
Si

Fuente: Investigacion de campo.

La mayoria del tiempo el empleado es explotado y se le exige muchas veces mas de su
capacidad y de lo que puede realizar en una jornada completa laboralmente hablando y son
pocas las autoridades o jefes de secciones que reconocen el apoyo que se recibe de sus
colaboradores de area y este resultado muestra que s6lo a el 11.11% de los 54 trabajadores del
-AAFHG- reciben un reconocimiento por su esfuerzo y esmero al cumplir con las metas

asignadas mensualmente.
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.Se les informa cuando han cometido errores laborales o han incumplido en alguna

normativa?
Cuadro 7
Notificacion de errores laborales
Aiio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 44 81.48%
No 10 18.52%
TOTAL 54 100%
Notificacion de errores laborales
60
50
40
30
on 0
10
0

Si

Fuente: Investigacion de campo.

En esta grafica se aprecia que el 81.48% de los trabajadores indica que si se les informa

cuando han incumplido o han cometido errores laborales dentro de su area de trabajo y el

18.52% no se les informa de las faltas cometidas.
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.Se hace de su conocimiento los logros, metas y objetivos de la Seccion?

Cuadro 8
Reconocimiento de logros
Aifio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 16 29.63%
No 38 70.37%
TOTAL 54 100%

60
50
40
30
20
10

Si

Fuente: Investigacion de campo.

Reconociminto de logros

38

No

Cuando un jefe o encargado de area no hace del conocimiento de los trabajadores, cuales son

las metas y objetivos de la seccion o departamento, los empleados desconocen en su totalidad el

objetivo por el cual trabajan vy el resultado muestra que el 76.37% de los trabajadorcs no saben
] p yan y q |

cuales son las metas y objetivos por el cual se cumplen ciertas normas y fechas de cierre en la

seccion y sélo el 29.63% de los 54 trabajadores si conocen el objetivo y meta del trabajo y las

funciones que realizan.
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. Qué medios utiliza la seccion para hacerle conocer sobre los logros, metas y objetivos

obtenidos?
Cuadro 9
Medios de notificacion de logros
Aiio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Verbal 28 51.85%
Escrita 10 18.52%
Otros 16 29.63%
TOTAL 54 100%
Medios dc notificacién de logros
60
50
jg 28
20 — 10
0
Verbal Escrita

Fuente: Investigacion de campo

Otros

Esta grafica indica que el 51.85% de los colaboradores solo se les informa de manera verbal

sobre los logros, metas y objetivos de la seccidon, un 29.63% indica que por otros medios se

informan de las metas alcanzadas y solo el 18.52% se informan de manera escrita sobre las

metas y logros obtenidos en su area de trabajo.
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(El ambiente laboral es cordial?

60
50
40
30
20
10

Cuadro 10
Ambiente laboral
Aio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 28 51.85%
No 26 48.15%
TOTAL 54 100%
Ambiente laboral

28

Si

Fuente: Investigacion de campo.

26

No

El ambiente laboral dcbe ser cordial, armonioso y se debe mantener una comunicacion

interna adecuada para que los procesos laborales se cumplan a satisfaccion y en esta estadistica

se puede observar poca discrepancia entre los resultados, mostrando que el 51.85% de los

trabajadores si tienen un trato cordial con sus comparfieros de labores y el 48.15% indican que no

es cordial el ambiente laboral en el que se desempefian.
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.Mantiene adecuada comunicacion con su encargado o jefe?

Cuadro 11
Comunicacion con jefes
Afio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 38 70.37%
No 16 29.63%
TOTAL 54 100%

Comunicacion

Si

Fuente: Investigacion de campo.

con jefes
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El 70.37% de los encuestados indican mantener una buena comunicacion con sus jefes o

encargados y el 29.63% de los empleados manifiestan no mantener una adecuada comunicacion

con sus superiores. Es importante recalcar que se debe trabajar en manejar una adecuada

comunicacion con los trabajadores y que las vias de comunicacidn sean eficientes para que el

resultado y percepcion del mensaje sea satisfactorio y se cumpla con los objetivos plasmados.
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. Tiene acceso a correo institucional o Spark?

Cuadro 12
Acceso a correo o spark
Afio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 48 88.89%
No 6 11.11%
TOTAL 54 100%
Acceso a correo o spark
60 48
50 —
40 : g
30 % =
1 s —
0 a7 o ]
Si No

Fuente: Investigacion de campo.

Es importante que la institucion brinde a sus trabajadores un medio formal para publicar

informacion importante sobre procesos administrativos o de relevante importancia sobre

objetivos afines a los puestos y secciones de trabajo y este resultado muestra que el 88.89% de

los colaboradores si tienen acceso a correo institucional o spark, para poder enviar y recibir

informacion oficial de la Institucion y solo el 11.11% de los colaboradores no cuentan con

ninguno de los dos medios de comunicacion interna, en virtud de esto, podria decirse que hay

mucha parte de desinterés del personal para leer e informase de los acontecimientos mas

importantes de ciertas areas o departamentos.
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. Lo capacitan en su seccion de trabajo para el puesto que se le contraté?

Cuadro 13
Capacitacion para el puesto
Ao 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Si 14 25.93%
No 40 74.07%
TOTAL 54 100%
Capacitacion para el puesto
60
50 40
40
: s
2u 14
‘ = et
0
Si No

Fuente: Investigacién de campo.

El 74.07% de los encuestados del -AAFHG- indican que no recibieron capacitacion por parte

de la seccion para la que se les contrato y el 25.93% de los colaboradores manifestaron segun

resultados obtenidos que si recibieron induccion para el puesto a contratar.
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. Cada cuanto realizan reuniones laborales?

C ol "o'
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Cuadro 14
Reuniones laborales
Aifio 2017
RESPUESTAS TOTAL %
Semanalmente 0 0%
Mensualmente 0 0%
Cuando sea necesario 54 100%
TOTAL 54 100%

Reuniones laborales

60
40
20
0
0
Semanalmente

Fuente: Investigacion de campo.

0

Mensualmente

Cuando sea necesario

Todos los encuestados indican segun analisis recopilado que unicamente se tienen reuniones

laborales cuando es necesario, provocando esto inconformidad entre los mismos compaiieros,

por lo tanto, se dejan temas de interés sin resolver o no se les da el debido seguimiento a la

problematicas de cuestiones laborales como metas y fechas calendarizadas para cumplir con el

volumen de trabajo acumulado.
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4.2 Diagnéstico de resultados

e Se realizaron encuestas a los 54 colaboradores involucrados en los procesos y
procedimientos del Area Administrativa Financiera del Hospital General de
Enfermedades del Instituto Guatemalteco de seguridad Social -IGSS-.

e Se tabularon las interrogantes de la encuesta realizada y los resultados indican que:

» el 74.07% de los colaboradores del area, son jovenes entre 20 a 30 afios de edad,
motivo por el que puede haber hostilidad, rivalidad y competencia laboral entre
ellos mismos, mencionando también la falta de una adecuada comunicacion
interna entre ellos, para realizar sus actividades en armonia y responsabilidad en

los tiempos y metas propuestas.

» Los 34 colaboradores el area oscilan enue 1 y 5 afos de tabajar para la
Institucion con puestos rotativos, en virtud de tal motivo se encuentra inestable el
funcionamiento de cada 4rea y puesto, ya que en el tiempo que el colaborador
empleo para aprender y desempeiiar bien sus actividades no le servira de mucho

tiempo a futuro.

» El 62.96% y el 85.19% de los colaboradores tienen el mayor porcentaje en
desacuerdo con la distribucion del area de trabajo y con el ambiente fisico del
mismo, se puede corroborar dicho resultado en las graficas 3 y 4 de las

interrogantes realizadas de las paginas 37 y 38.
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» El personal se ve mayormente afectado y desmotivado por la falta de
reconocimiento a la hora de cumplir con sus metas y objetivos del mes, siendo
este el 88.89% del total de los colaboradores y el 81.48% de los mismos
manifiestan que para las faltas e incumplimientos de los objetivos mensuales si se
les reconoce. generando esto una molestia en el area. ya que no existe un
incentivo por parte de los jefes de seccion o encargados por el esfuerzo realizado
fuera del horario de la jornada laboral y que el 51.85% manifiestan que
Gnicamente todo se hace de manera verbal pudiéndose corroborar este porcentaje

obtenido en la grafica 9 de la pagina 43.

» Los encuestados del -AAFHG- discrepan por un minimo del 3.7% de la
interrogante 10, en virtud de tal resultado, se debe enfocar meramente alli una
solucion por medio de la propuesta de estrategia de comunicacion interna
ascendente y descendente entre empleados y superiores, para mejorar esta

situacion.

Al analizar los resultados a las encuestas aplicadas al personal de -AAFHG-, explicada en las
paginas de la 35 a la 48 y a la ejecucion de la técnica Inductiva y Descriptiva utilizada, se
observd y experimentd datos como: pensamientos, sentimientos, motivaciones, inhibiciones y
emociones de cada trabajador y dicha técnica sirvié para el planteamiento de la propuesta y
ademas ayuda a interpretar los resultados de esta investigacion, obteniendo el porqué de las

respuestas que los encuestados contestaron.
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Inmediatamente en la aplicacion de esta técnica se detectaron problemas en

o

me *

‘.m e P

L4
I:,,’“‘t"

',

el nivel

jerarquico de mandos medios. jefes o encargados de area o seccion. en virtud que los resultados

de las encuestas develaron en mayor escala lo siguiente:

e Desmotivacion

e Desinterés

e Descontento

e Desconocimiento

e Comunicacion informal

e Insatisfaccion ambiental y laboral

Entre otros

Y en problemas de menor escala existen los siguientes:

e Falta de comunicacion

e Falta de interés del personal y jerarquias

e Aprovechamientos de parte del personal en tiempos muertos
e Abuso en tiempos de trabajo y metas diarias

e Entre otros.

Por lo tanto surge la iniciativa y necesidad de proponer una estrategia de comunicacion

interna en esta ~-AAFHG-.
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Capitulo 5
Propuesta de Estrategia de Comunicacion Interna

Ofrecer una estrategia de comunicacion interna Institucional. cultural y objetiva, aplicable a
cualquiera de los departamentos que conforman todo el Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social -IGSS- y especialmente para el Area Administrativa Financiera del Hospital General de

Enfermedades, cuidando el compromiso de identidad con la misidn y vision de la Institucion.

5.1 Objetivos de la estrategia de comunicacion interna

5.1.1 Objetivo General

v' Crear un plan estratégico de comunicacion interna que apoye y desarrolle una
comunicacion interna efectiva dentro del Area Administrativa Financiera del Tospital

General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-.

5.1.2 Objetivos Especificos

v Disefar politicas de comunicacion interna que apoyen una comunicacion efectiva, para
lograr un adecuado desempefio de las actividades laborales.

v Optimizar el uso de los medios de comunicacién interna, para que la informacién llegue
por igual a todo el personal que se encuentre dentro del Area Administrativa Financiera.

v’ Fortalecer por medio de la ejecucion de actividades, la confianza de los colaboradores del
Area Administrativa Financiera para que estimule una adecuada fluidez comunicacional.

v Implementar actividades que fomenten y fortalezcan las relaciones entre secciones, para

promover una cultura organizativa que apoye la comunicacion institucional.
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5.2 Piblico Objetivo

El presente plan de comunicacion interna tiene como objetivo principal promover una
comunicacion efectiva dentro de las secciones del ~AAFHG-; su estructura esta fundamentada
en los resultados obtenidos en la Encuesta Personal de Comunicacion Interna aplicada al
personal en noviembre del afio 2017, detectdndose la necesidad de trabajar en las areas

siguientes:

e Division de Administracion Financiera -DAF-
e Direccion Administrativa Financiera

e Seccion de Compras

e Tramite de pagos

e Servicios Contratados

e lramite de pago Renglon 182

e Caja de Fondo Rotativo Interno

e Presupuesto

5.3 Mensajes clave

Asi mismo, el plan contiene actividades que contribuyen a las iniciativas del Plan Estratégico

Institucional siguientes:

v’ Identidad Institucional
v Gestion de la salud integral y bienestar
v Comunicacion Participativa (fomento de valores)

v Tus logros (Empleados del mes)
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5.5 Cronograma de actividades y Plan de Medios Estratégicos de Comunicacion Interna

Para una mejor visualizacion del cronograma del Plan Estratégico de Comunicacion Interna.
se presenta una tabla descriptiva que demuestra la lista de actividades que se proponen a realizar,

para que la Institucion considere el tiempo real a invertir en esta estrategia.

5.5.1 Cronograma del Primer Objetivo
TIEMPO DE
TACTICA ACTIVIDAD RESPONSABLE
PRODUCCION
1.1.1 Identificar las diferentes audiencias a través Dos semanas Comunicacidn Interna
de un mapeo empleados.
Establecer la relacion de cada una de las .
1.1.2 L ) L, Dos semanas Comunicacién Interna
audiencias a través de la realizacion de un
mapa de poder.
1.1.3 Definir el tipo de informacion que se desea Una semana Comunicacién Interna
enviar ante cada uno de los empleados.
) i Subgerencia de Recursos
Determinar el alcance, canales y medios de
1.2.1 comunicacién, disefio de la estructura y Una semana Humanos Comunicacion
contenido del manual de comunicacion
interna. Interna
Subgerencia de Recursos
Humanos, Depto. De
1.2.2 Elaboracion y apropiacion del manual de Cuatro semanas
comunicacion interna. Capacitacion y Desarrollo
Comunicacion Interna
i.2.3 . ., Scis scinanas Comunicacién Interna
Socializar el manual de comunicacion Interna.
1.3.1 . Treintaicuatro semanas Comunicacion Interna
Documentacidn de casos y consultas.
Subgerencia de RRHH,
Depto. de Capacitacion y
1.3.2 Medicion de la correcta aplicacion de las Una semana

politicas del manual de comunicacioén interna.

Desarrollo y

Comunicacion interna
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5.5.2 Cronograma del Segundo Objetivo
. TIEMPO DE
TACTICA ACTIVIDAD RESPONSABLE
PRODUCCION
Una semanas cada dos | Informatica y

Monitoreo actualizado de sistemas que enlaza

2.1.1 . .
a los que estan fuera de red o del servidor, L
, meses Comunicacién Interna
para que no se encuentre desinformado.
., . L [nformatica y
Renovacion de medios de comunicacion
2.1.2 . N . Tres semanas
fisicos y adquisiciones de nuevos equipos: TV L
Comunicacion Interna
Walls.
Informatica y
2.1.3 L . . Tres semanas
Activacion de redes sociales internas. L
Comunicacién Interna
Identificar y clasificar la comunicacion L
2.2.1 . S . Dos semana Comunicacién Interna
relacionada a las iniciativas estratégicas
Institucionales a socializar.
2.2.2 Selecciéon de medios de comunicaciéon a Una semana Comunicacion Interna
utilizar segiin el mensaje.
2.2.3 Establecer lineamientos y cronogramas de Una semanas Comunicacion Interna
_publicaciones
Informatica y
2.3.1 . . Mensual
Promover el uso de redes sociales internas. v
Comunicacion interna
2.3.2 Monitoreo del uso de las redes sociales, de Mensual Comunicacidn interna
sus contenidos y buzén de sugerencias.
Una publicacion cada Comunicacién interna
233 Elaboracién de boletines mensuales por

secciones del -AAFHG-.

mes

y todas las Secciones
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5.5.3 Cronograma del Tercer Objetivo

) TIEMPO DE
TACTICA ACTIVIDAD ) RESPONSABLE
PRODUCCION
3.1.1 Definiciéon de funciones como enlaces de Dos semanas Comunicacion Interna

comunicacion interna por seccion.

3.1.2 Planificacion y ejecucion de actividades de Una semana Comunicacion Interna
los enlaces de comunicacion.
Una semana en cuatro
3.13 . . Comunicacion Interna
Capacitacion a enlaces de comunicacion.
meses
3.2.1 Taller de asesoramiento para definir temas y Tres semanas Comunicacion Interna
creacion de mensajes clave.
Comunicacion Interna
3.2.2 i Dos semanas
Definicion de temas. . .
y funcionarios
Comunicacion Interna
3.23 . . Una semana y jefes de seccion
Elaboracion de mensajes calve.
3.24 Difusion y posicionamiento de los mensajes Una semana mensual Comunicacion Interna
claves para el ~AAFHG-
3.3.1 . . ., Trimestral Comunicacion interna
Creacion de espacios de expresion.
332 Establecer actividades de acercamiento: Jefe- Tres meses Comunicacion interna
Subalterno y colaborador-colaborador.
Cada vez que se reuna el
Establecer actividades de acercamiento de los - T
333 minimo de los grupos o | Comunicacion interna

colaboradores con las autoridades de la

Unidad Hospitalaria.

secciones.
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5.5.4 Cronograma del Cuarto Objetivo
TIEMPO DE
TACTICA ACTIVIDAD RESPONSABLE
PRODUCCION
4.1.1 I Permanente Comunicacién Interna
1 Promulgar la filosofia Institucional. ¢ ¢ u ton tntern
4.1.2 Elaboracion de mensajes claves en relacion a Dos semana Comunicacion Interna
la filosofia Institucional.
Comunicacién Interna
4.1.3 Disefio de material impreso y digital que se Una semana
brindara a los colaboradores. y funcionarios
Comunicacion Interna
4.1.4 Actividad de reconocimiento del colaborador Bimestral
destacado bajo la filosofia Institucional. y Secciones
4.2.1 Talleres para fortalecer la comunicacion Intra- Ocho meses Comunicacion Interna
secciones.
Comunicacion Interna
4.2.2 Talleres de fortalecimiento de Comunicacion Seis semanas
Inter-secciones.
4.2.3 Una semana mensual Comunicacion Interna
Talleres de fomento de valores.
4.3.1 Calendarizacion y socializacion de los Mensual Comunicacion interna
eventos sociales que se realizaran anualmente.
Mensual, segun
4.3.2 Organizacion 'y montaje de los eventos Comunicacién interna
sociales nacionales e Institucionales. cronograma
Todo el mes de Comunicacién interna
4.3.3

Actividades por aniversario de la Institucion.

Aniversario

y Relaciones publicas

65




S,

&

% o
7 e *

P02u00'

Conclusiones

La comunicacion interna concierne a todos los miembros que conforman el -AAFHG-
desde la Direccion. Subdireccion. Administracion. supervisores. encargados y colaboradores de

area.

Muchos problemas de comunicacion interna se derivan a la predisposicion de los
colaboradores. encargados y jefes de dreas: buscar la mejora y establecer normas para
comunicarse internamente y adecuadamente es el objetivo imprescindible para el éxito de esta
investigacion. por lo tanto. a continuacion se describen las conclusiones que se obtuvieron
mediante los analisis de resultados obtenidos de las encuestas realizadas a todos los

colaboradores de -AAFHG-.

e El 74.07% de los colaboradores del -AAFHG- son jovenes entre las edades de 20 y 30
afios de edad. motivo por el cual se encuentra mayor hostilidad, rivalidad y competencia
laboral entre ellos mismos, enfatizando la falta de comunicacion interna adecuada para
realizar las actividades designadas en armonia y responsabilidad en los tiempos y metas

propuestas.

e EIl mayor indice de desacuerdo se encuentra marcado en la distribucion del area de

trabajo y el ambiente fisico del mismo.

e Mediante la técnica utilizada se detectd problemas en el nivel jerarquico de mandos

medios, jefes o encargados de érea. en virtud que los resultados de las encuestas
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develaron en mayor escala lo siguiente: desmotivacion, desinterés. descontento,
desconocimiento de procesos. comunicacion inadecuada entre los colaboradores y
mandos medios. insatisfaccion ambiental. entre otros, derivado de la inadecuada

comunicacion interna entre jefes y colaboradores.

El 100% de los empleados manitiestan que no te tienen reuniones laborales recurrentes,
por lo tanto. se acumulan problematicas laborales, temas pendientes de analisis y de
resolver. por la falta de interés y la débil comunicacion interna que se mantiene en

dichas areas de trabajo.

El 70.37% de los trabajadores no saben especificamente cuales son sus metas y objetivos
laborales por el cual se cumplen ciertas fechas de cierres y normas a seguir, derivado
que los jefes o encargados de seccion no informan a sus empleados los procesos de la

labor que se desempefian en dichas areas.
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Recomendaciones

Para dar una solucién a la problematica de la comunicacion interna que se devela en el

-AAFHG-, se sugieren las siguientes recomendaciones, basadas en la propuesta de estrategia de

comunicacion interna para dicha Institucion.

La Subgerencia de RRHH y el Departamento de Capacitacion y Desarrollo de la
[nstitucion seran los encargados de disefiar politicas de comunicacion interna que apoyen
una comunicacion efectiva, para lograr un adecuado desempefio de las actividades

laborales.

Elaborar un apropiado manual de comunicacion interna. analizado y aprobado por las
maximas autoridades del IGSS, donde se fortalezcan los medios de comunicacion interna

por medio de monitoreo, actualizacion de los sistemas de enlace, red o servidores.

Difundir periddicamente la informacion a los empleados, tomando como base el plan
estratégico institucional, donde se identificara la informacion a comunicar al personal de

acuerdo a su importancia y se difunda la filosofia institucional.

Promover y monitorear el uso de redes sociales institucionales internas por area o
seccion, siguiendo los lineamientos de la imagen institucional, planificando el tipo de
figura de comunicacion interna y sus funciones dentro del —_AAFHG- por medio de
ejecucion de actividades, enlaces de comunicacion, talleres de asesoramiento para definir

temas.
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Encuesta Personal para el Area Administrativa Financiera del
Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

GUIA DE OBSERVACION POR SECCION

Como parte de la tesis de grado, se esta realizando una investigacion con el propdsito de determinar el clima laboral de
comunicacion interna que se maneja en el Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

Objetivo: Dcterminar la existencia de barreras comunicacionales en el clima laboral y organizacional del Area.

NOMBRE DE LA SECCION: FECHA:

HORA:

Ambiente fisico de trabajo

BUENO |REGULAR| MALO

Amplitud del area de trabajo.

Mobiliario y equipo adecuado.

Mobiliario y equipo suficiente.

Ambiente fisico de trabajo ventilado e ilumidado.

Ambiente fisico de trabajo ordenado y limpio.

Relaciones interpersonales en el trabajo

BUENO [REGULAR| MALO

Se muestra el respeto entre superiores y el demas personal.

Compaiierismo.

Trabajo en equipo.

Trabajo individual.

Participacion e integracion.

Resistencia al cambio.

Lidcrazgo

Comunicacion

BUENO |[REGULAR| MALO

Comunicacion adecuada dentro de la seccion.

Comunicacion entre compaiieros.

Lenguaje verbal y corporal adecuado.

[.a comunicacion interna adecuada.

Comunicacion por via oficial adecuada.

Resoluciéon de conflictos.

Metas a corto y largo plazo adecuadas.

Responsabilidad

BUENO [REGULAR| MALO

Compromiso con el trabajo.

Cumplimiento de las metas de trabajo.

Puntualidad en el marcaje de entrada.

Motivacion

BUENO |REGULAR| MALO

Reconocimiento por metas alcanzadas.

Insentivos del personal.

Barreras Comunicacionales

BUENO |REGULAR| MALO

Celular.

Internet/ Wi.Fi.

Correo/Chat

Vendedores

OBSERVACIONES:




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Encuesta Personal para el Area Administrativa Financiera del
Hospital General de Enfermedades del [nstituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

ENCUESTA AL PERSONAL

Como parte de la tesis de grado, se esta realizando una investigacion con el proposito de determinar el clima laboral de comunicacion
interna que se maneja en el Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -IGSS-.

Objetivo: Determinar la existencia de barreras comunicacionales internas en el clima laboral vy organizacional del Area.

NOMBRE DE LA SECCION: FECHA:
Edad: is-19 ] 2030 ] s10 | 4raso ] stamss[ |
1 éCuantos aiios tiene de laborar para la Institucién?
menosde 1| s ] 610 ] 115 | 16200 | masde20[ |
2 éConoce la mision, vision y objetivos de la Institucion?

s NO

Si la respuesta es NO, indique las causas por las que las desconoce.
Desinterés Desinformacién |:| Otro: |::j

3 éConsidera que la distribucion del drea de trabajo es la adecuada?
sC__] o
4 éConsidera que es necesario mejorar el ambiente fisico de su area de trabajo?
5 écree que los resultados de su trabajo afectan significativamente la vida o bienestar de otras personas?
s[_] NO
6 &Se les reconoce cuando han cumplido con sus metas laborales?
s[_] NO
7 éSe les informa cuando han cometido errores laborales o han incumplido en alguna normativa?
8 ¢Se hace de su conocimiento los logros, metas y objetivos de la Seccién?
St NO
9 Qué medios utiliza la seccién para hacerle conocer sobre los logros, metas y objetivos obtenidos?
De forma verbal De forma escrita Otros, indique cudles.

10 &El ambiente laboral es cordial?
ol 1 N7
el Ny

1 ¢Mantiene adecuada comunicacién con su encargado o jefe?
s[_] NO

12 ¢éTiene acceso a correo institucional o Spark?
s[_] NO

13 ¢éLo capacitan en su seccién de trabajo para el puesto que se le contrato?

14 ¢Cada cudnto realizan reuniones laborales?
Una vez a la semana Una vez al mes Cuando sea necesario

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Encuesta Personal para el Area Administrativa Financiera del
Hospital General de Entermedades del [nstituto Guatemalteco de Segunidad Social -1G8S-

ENCUESTA A JEFES O ENCARGADOS DE SECCION

Como parte de la tesis de grado. se estd realizando una investigacion con ¢l proposito de determinar el clima laboral de comunicacion terna
que se maneja en el Area Administrativa Financiera del Hospital General de Enfermedades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -
1GSS-

Objetivo: Determinar la existencia de barreras comunicacionales internas en el clima laboral v organizacional del Area.

NOMBRE DEL ENTREVISTARDOR:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: FECHA:
NOVMBRE DE LA SECCION: HORA:
Edad: is-lof ] 2030 ] a0 ] etaso[ ] stamas[ |
1 ¢Cuantos afos tiene de laborar para la Institucion?
menosde 1| s o100 | s 1620 ] masde20 ]
2 ¢Conoce la misidn, vision y objetivos de la Institucién?

Sl NOI: ¢Por qué?

3 éConsidera que la distribucion del drea de trabajo es la adecuada?

4 ¢Considera que es necesario mejorar el ambiente fisico de su drea de trabajo?
Sl NO ¢Por que?
5 ¢Existe algun manual de procedimientos de la labor que desempefia?
] NO ¢Por qué?
6 éConsidera que los manuales de procedimientos son importantes para establecer las guias de trabajo?

s ] no[_] Por qué?

7 ¢Programa reuniones laborales con su personal?
St NO ¢Por que?
8 ¢Cada cuanto tiempo programa reuniones laborales con su personal?
9 éLes da a conocer los objetivos, metas y logros obtenidos con cierta frecuencia a su personal?

s ] no[ ] ¢Por qué?

10
¢Existe algun medio de comunicacion que sea utilizado para dar a conocer informacion sobre avances en cuanto a metas por alcanzar o alcanzadas?
s[__] o[ ] ¢Por que?

11 éRecibio algun tipo de capacitacion para el puesto?
Sl NO

12 ¢Considera que la capacitacion que recibio fue la necesaria para desempedar sus labores?

13 ¢Cuenta con el mobiliario y equipo suficiente para el personal que tiene bajo su cargo, actualmente?
St NO ¢Por que?
14 ¢El ambiente de trabajo es cordial?

s ] o[ ] éPor qué?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!





