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Resumen

Titulo

Andlisis de los procesos de comunicacion en la Sociedad Protectora del Nifio.

Autora

Dénica Arceli Méndez Galdamez

Problema investigado

(Como son los procesos de comunicacion en la Sociedad Protectora del Nifio?

Técnicas

Recopilacion de informacién documental, tanto bibliografica como electronica, observacion
de las distintas sedes de la Sociedad Protectora del Nifo, encuestas electronicas y formularios
electronicos de entrevista.

Instrumentos

Fichas electronicas bibliograficas y de resumen, formulario para encuesta electronica
realizada a la muestra de la poblacion de colaboradores de la Sociedad Protectora del Nifio y

formato de entrevista electronica realizada a los coordinadores de la Sociedad Protectora del

Nino, incluyendo al Director General de la institucion.



Procedimiento

La investigacion se realizd en dos fases: la primera consistio en la recopilacion del contenido
bibliografico fisico y electrénico; y la segunda inicidé con el proceso de observaciéon en las
distintas sedes de la institucion, para luego realizar las encuestas a la muestra de la poblacion

de colaboradores y las entrevistas a los coordinadores.

Resultados y conclusiones

La Sociedad Protectora del Nifio utiliza pocos canales de comunicacion organizacional interna
y la informacion fluye en su mayoria de manera informal, ademas existen barreras debido a la
distancia entre sedes. Se concluyd que los colaboradores califican la comunicacién como
buena pero deben utilizarse los canales digitales disponibles de forma para hacerla mas

eficiente.
En las entrevistas a coordinadores se identific6 que no hay alguien especifico que sea

responsable de la comunicacidon organizacional interna o los planes estratégicos de

comunicacion en SPN y esto repercute en la cultura organizacional y el clima laboral.
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Introduccion

La comunicacién es un proceso que hace uso de distintos elementos que la conforman con el
fin de transmitir una idea o un sentimiento, para poder completar este proceso es necesario que
tanto el emisor como el receptor tengan habilidades comunicacionales, el emisor debe
aprender a estructurar un mensaje de forma adecuada y elegir el canal necesario para poder
transmitir dependiendo de su entorno y el receptor debe saber decodificar el mensaje

adecuadamente.

Pero la comunicacion puede ser afectada por lo que se conoce como barreras o ruidos de la
comunicacion, que segun el diccionario de la Real Academia Espafiola son la “interferencia
que afecta a un proceso de comunicacion” y dificultan el desarrollo normal del proceso

comunicativo.

Para que un proceso de comunicacion se lleve a cabo, es indispensable la presencia de varios

elementos como el emisor, receptor, mensaje, cddigo, canal, contexto y retroalimentacion.

Dentro de los tipos de comunicaciéon que existen, una muy importante es la comunicacion
organizacional interna de la cual dependen los procesos comunicativos que se llevan a cabo
dentro de la organizacion. Ese conjunto de acciones englobadas en este proceso, tienen lugar

entre la institucion y sus empleados, y el resto del publico interno de la organizacion.

Evaluar la comunicacidon organizacional interna es importante porque examina todo lo que
ocurre en la institucion con el propdsito de mejorar los sistemas y practicas de comunicacion
organizacional interna de una organizaciéon en todos sus niveles. Examina también los
productos comunicacionales y puede contemplar las formas de distorsion de la comunicacion

como los rumores y ruidos que generan las estructuras de poder.

Los hallazgos de la evaluacion permiten a la institucion mejorar la comunicacion con el fin de

incentivar y mejorar la participacion de quienes forman parte del equipo de trabajo,
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especialmente en una organizacion social como lo es la Sociedad Protectora del Nifio que basa

sus acciones en la solidaridad y el trabajo en conjunto para el logro de sus objetivos.
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Capitulo I

1. Marco Conceptual

1.1 Titulo del tema

Analisis de los procesos de comunicacion en la Sociedad Protectora del Nifio.

1.2 Antecedentes

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
se han realizado diversos estudios sobre diagnosticos de comunicacion dentro de instituciones

entre los cuales se encuentran:

El diagnostico realizado por el licenciado Juan Antonio Alvarez Calvillo al Instituto
Guatemalteco de Educacion Radiofonica (IGER) en 1999, con el objeto de implementar un

area de comunicacion organizacional interna.

El estudio reflej6 que existe interés por parte de los colaboradores y colaboradoras, de
implementar un espacio hacia la comunicaciéon organizacional interna, en donde se puedan
abordar temas acerca de la cultura organizacional del Instituto, mejora de las relaciones entre
la direccion, coordinadores y operativos. El 4rea a implementarse serviria de apoyo para que el
personal conozca y aplique las politicas organizacionales. Las conclusiones de Alvarez
demuestran que la comunicacidén organizacional en organismos guatemaltecos, especialmente
la interna es clave para que estas se muevan al mismo ritmo con que lo hacen otras a nivel
mundial. Darle valor a la comunicacion organizacional interna y externa en una empresa, €s
asegurarse la productividad, ya que la comunicacion contribuye al cumplimiento de sus

objetivos, ademas de impregnarle identidad y prestigio.



En el proyecto de tesis de la licenciada Brenda del Rosario Cruz Herrera, quien realizo en el
afo 2010 la Investigacion titulada: “Propuesta de comunicacion para la Asociacion Solidarista

de Compaiiia Distribuidora, S.A. y Empresas Anexas (ASDECO)”.

En ella se propuso una estrategia de comunicacion para dicha asociacion, la esencia de este
proyecto fue la comunicacion organizacional interna, asi como algunos de sus elementos, la
armonia entre empleados y asociacion, la gestion propia y el fomento del desarrollo cultural,

economico y social de los asociados a ASDECO.

De igual forma Otto Raul Aguilar Solares en el 2013, en su trabajo “Diagndstico y propuesta
de estrategia comunicacional interna Academia Europea”, concluy6 que teniendo lazos fuertes
entre los integrantes de una empresa puede existir una comunicacion efectiva entre los

mismos.

Este autor afirma que: “si existe una inadecuada comunicacion puede crear distintas barreras,
las cuales evitan que la informacion sea decodificada exitosamente y puedan existir malos
entendidos entre los mismos participantes de la comunicacion, los cuales pueden crear un
inadecuado ambiente y evitando que se alcancen los objetivos creados por la empresa, por lo
cual expresa la importancia en tener una adecuada comunicacion dentro de la misma y que

todos los miembros de conozcan sus objetivos para poder trabajar con el mismo fin”.

1.3 Justificacion

La presente investigacion es importante para la sociedad guatemalteca porque segiin datos del
Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, en sus siglas en inglés (UNICEF), en el
informe de la “Convencion de derechos de la nifiez”, en el ano 2015 los principales desafios de
Guatemala relacionados con el cumplimiento de los derechos de la nifiez y la adolescencia se
resumen en: supervivencia infantil, educacion para la vida, proteccion integral e inclusion

social.
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De esta forma, la importancia de analizar a la Sociedad Protectora del Nifio y los beneficios
que esta brindando desde hace 98 afios a favor de la nifiez guatemalteca debe abordarse desde

la perspectiva de la comunicacion administrativa.

Los principales beneficiarios son nifios de 0 a 6 afios de padres trabajadores que viven en la
ciudad de Guatemala. La Sociedad Protectora del Nino cuenta actualmente con seis centros de

X A0

atencion integral denominados “Casas del Nifio” distribuidas en toda la ciudad de Guatemala y
Mixco, donde cada afio son atendidos en promedio 3,000 nifios. Asi mismo, cuenta con dos

parques infantiles, abiertos a todo publico, ubicados en zona 6y 7.

La Sociedad Protectora del Nifio tiene gran influencia en la poblacion guatemalteca, esto
debido a que los niflos y familias beneficiadas influyen en circulos cercanos a otras familias

inculcando sus conocimientos y valores aprendidos dentro de la institucion.

Finalmente, tomando en cuenta los numeros estadisticos presentados por Instituto
Centroamericano de Estudios Fiscales (ICEFI), indican que en 2015 vivian en Guatemala 3.1
millones de infantes entre 0 y 6 afios de edad, 49% de los cuales son nifias, y 51% nifos. Ellas

y ellos representan el 19.4% de la poblacion del pais.

En la entrega de informacion general de la institucion, el Director Ejecutivo de la Sociedad
Protectora del Nifio comentd que a partir del 2016 la institucion estd en proceso de
reorganizacion de todas las areas e implementacion de la tecnologia como parte de las
herramientas para desarrollar sus funciones. Se afirm¢ la necesidad de identificar y analizar los
procesos de comunicaciéon dentro de la institucion, esto por medio de un estudio
comunicacional con el objetivo de detectar los ruidos o barreras que afectan el flujo de

comunicacion, asimismo facilitar los procesos de trabajo.
Segln observaciones preliminares, se puede afirmar que las relaciones laborales complejas y

perjudiciales, producto de la mala de comunicacidén organizacional, crean tension en las areas

de trabajo; es en este momento cuando el colaborador se puede sentir insatisfecho y
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desmotivado con el trabajo que realiza y con el contexto en el que se desarrolla, ya que la
incomodidad repercute en su productividad y podria empezar a disminuir, asimismo, es

importante definir qué canales se estan utilizando y cuéles son los mas efectivos.

Con este proyecto se identificaran las necesidades de comunicacion que se tienen dentro de la
organizacion para que los directivos las tomen en consideracion y tomen las acciones
oportunas para que las mismas sean cubiertas, esto con el proposito de que las actividades se
realicen de una manera mas eficiente; se fortalezca la estructura organizacional y el sistema

comunicativo interno.

1.4 Planteamiento del problema

En las instituciones es necesario conocer los procesos de comunicacion tanto internos como
externos, los canales que utilizan y como esto repercute en la efectividad. En el caso de la
comunicacion organizacional interna, logra influir en las opiniones, actitudes y conductas de
los colaboradores ante la institucidon, y el flujo eficiente de informacion a través de los

canales, incide en el cumplimiento de los objetivos.

En una entrevista realizada el 01 de noviembre de 2016, Alejandro Formachuk, especialista en
comunicacion organizacional interna y director de Formanchuk & Asociados, explico que
todas las organizaciones generan comunicacion interna, sin ella no podrian existir. En algunas
organizaciones la comunicacion se planifica y en otras se deja al alzar; para las segundas el

riesgo de que no se alcancen los objetivos establecidos es mas alto.

No se debe olvidar que la buena comunicacion organizacional interna, reduce la duda y
previene el rumor, que es considerado como un elemento perjudicial para las instituciones.

Luisser y Achua (2002).

Es necesario hacer una radiografia del estado en que se encuentran las comunicaciones

internas para asi medir la calidad y el impacto de las comunicaciones en una empresa.

12



Con base en lo descrito anteriormente esta investigacion plantea la pregunta: ;Como son los

procesos de comunicacion en la Sociedad Protectora del Nifio?
1.5 Alcances y limites

1.5.1 Objeto de estudio

Los procesos de comunicacion en la Sociedad Protectora del Nifio.
1.5.2 Ambito geografico

Ciudad de Guatemala

1.5.3 Ambito institucional

1ra. avenida “A” 8-65 zona 1, Guatemala, Guatemala.

1.5.4 Ambito temporal

La investigacion se desarrollé de mayo a diciembre de 2018.

1.5.5 Limites

Este estudio se llevd a cabo en las oficinas administrativas y los seis centros de apoyo social
de la Sociedad Protectora del Nifo, considerando unicamente los procesos de comunicacion
interna y las opiniones de los colaboradores y coordinadores de la institucion con relacion a la

comunicacion vertical y horizontal.
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Capitulo 11

2. Marco tedrico

2.1 Comunicacion

El Diccionario de la Comunicacion, la define como “la ciencia que estudia la transmision de
un mensaje directa o indirectamente, de un emisor a un receptor y de éste a aquel, a través de
medios masivos, humanos o mecdnicos, mediante un sistema de signos convenidos” (De la

Mota, 1988:161).

La comunicacion entendida como un proceso, segun (Pichon, 1985:89), la comunicacion es
“todo proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye
todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actia como estimulo de la conducta de

otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o intergrupal”.

La definicion que da el Dr. Carlos Interiano sobre el origen etimoldgico de la palabra
comunicacion es (Interiano, 1995:10): “proviene del latin “comunicatio” y éste a su vez
procede del sustantivo “comunico”, cuya traduccién al castellano es participar en algo comun.
Tanto el sustantivo comunicacién, como el verbo comunicar, tiene su origen en la palabra
“comunis”, raiz castellana de la palabra comunidad, la cual significa la participacion o relacion

que se da entre individuos.”.

En la historia han existido varios tedricos que aportaron su conocimiento para definir la

comunicacion, entre los que se puede mencionar:

Aristoteles (384 a. C.-322 a. C.): Indica que comunicacién, son todos los medios de

convencimiento que se tengan al alcance.
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Kurt Lewin (1890-1947): Define el proceso de la comunicacién, como un sistema de acciones
e interacciones personales y/o grupales, donde una persona transmite el mensaje a otra y ésta a

su vez responde a otro mensaje, lo que provoca un proceso circular y continuo.

André Martinet (1908-1999): lo describe como la utilizaciéon de un codigo para la transmision

del mensaje en unidades semiologicas que permite a las personas relacionarse entre si.

David K. Berlo (1984:17): con base en el modelo aristotélico, dice que es un proceso por

medio del cual un emisor transmite un mensaje por medio de un canal hacia un receptor.

La comunicacién es un proceso que hace uso de distintos elementos que la conforman con el
fin de transmitir una idea o un sentimiento, para poder completarlo es necesario que tanto el
emisor como el receptor tengan habilidades comunicacionales, el emisor debe aprender a
estructurar un mensaje de forma adecuada y elegir el canal necesario para poder transmitir

dependiendo de su entorno y el receptor debe saber decodificar el mensaje adecuadamente.

Pero la comunicacion puede ser afectada por lo que se conoce como barreras o ruidos de la
comunicacion, que segun el diccionario de la Real Academia Espafiola son la “interferencia
que afecta a un proceso de comunicacion” y dificultan el desarrollo normal del proceso

comunicativo.

En relacién con lo planteado, Chiavenato (2004), afirma que las barreras de comunicacion

estan constituidas en los siguientes tipos: personales, fisicas y semanticas.
Barreras personales: son las que se derivan de los valores y emociones de cada persona. Las

mas comunes que interfieren en la fluidez de informacion son: las deficiencias para escuchar,

las motivaciones, las percepciones, las emociones y los sentimientos personales.

16



Barreras fisicas: son aquellas interferencias que se manifiestan en el ambiente donde se
desarrolla el proceso comunicacional, por ejemplo, la saturacion o congestion de un canal, la

distancia, las limitaciones fisicas (estructurales), entre otros.

Barreras semanticas: son las variaciones que provienen de los simbolos a través de los cuales

se da la comunicacion, como las palabras, los gestos, sefiales, entre otros.

2.2 Proceso de comunicacion

Esta basado en el intercambio de signos y tiene lugar cuando una persona “emisor” transmite
ideas o sentimientos a otra “receptor” a través de un mensaje (el cual es enviado por medio de

un canal) con el proposito de recibir una respuesta ante lo que se le ha transmitido.

El proceso de comunicacion se considera eficaz cuando el destinatario decodifica el mensaje y

le agrega un significado que se acerca a la informacion o idea que la fuente intent6 transmitir.

2.3 Elementos del proceso de comunicacion

Barreras

EMISOR CODIFICACION MENSAJE DECODIFICACION RECEPTOR

S CANAL

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia.

17



Para que un proceso de comunicacion se lleve a cabo, es indispensable la presencia de los
siguientes elementos: emisor, receptor, canal, mensaje, contexto, retroalimentacion, codigo,

codificacion y decodificacion.

Para (Hervas, 1998:12) el emisor o informado es “el que emite el mensaje” y el receptor o

informado es “el destinatario del mensaje”.

El receptor también puede considerarse como: quien recibe el mensaje enviado por el emisor,
y dependiendo del uso que se le brinde a la informacion, ésta puede ser grupal o individual.

Gonzalez (1999)

Otra definicion de receptor es la que indica que es el encargado de recibir y modificar
(interpretar) el mensaje; para que esto se logre, el receptor debe conocer el cddigo que el
emisor estd utilizando, Velasquez (1999). Por ejemplo, un ruso no podré ser el receptor de un

mensaje codificado en espaiol, a no ser que domine también este idioma.

Canal: se puede definir como: “El conducto a través del cual el mensaje circula, llega desde el

emisor al receptor”. (Hervas, 1998:13)

Los canales a su vez se dividen en: verticales descendentes, verticales ascendentes y

horizontales.

1. Canales verticales descendentes: Son los utilizados por los superiores cuando deben
dirigirse a uno o varios subordinados para comunicar que es lo que deben o no deben
hacer. Los canales de este tipo mas utilizados en las organizaciones son: oOrdenes,

instrucciones, circulares, entre otros.

2. Canales verticales ascendentes: Son los utilizados por los colaboradores cuando deben
dirigirse a sus superiores, su funcion principal es la retroalimentacion. Los canales mas

utilizados son: reportes, informes, quejas, sugerencias, entre otros.
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3. Canales horizontales: Son los utilizados por individuos de un mismo nivel jerarquico, ya
sea en niveles superiores e inferiores se transmiten e intercambian experiencias, ideas,

opiniones, conocimientos o informacion.

Mensaje: Es la informacion que envia el receptor. Para Berlo (1987) es la expresion del

contenido, de una forma concreta y a través de un codigo comun.

El mensaje es considerado “la secuencia (oral o escrita, verbal o no verbal) de elementos
tomados de un repertorio de signos por el emisor para transmitirlos al receptor” (Hervas,
1998:13). Asimismo, para esta autora el mensaje es “El algo que comunicar”, es decir, el

contenido compuesto o cifrado por el emisor ajustandose al codigo.

Contexto: Este elemento de la comunicacion es muy importante ya que al no comprenderlo
durante la decodificacion de un mensaje ocasiona malas interpretaciones. Para (Hervas,
1998:20) el contexto es “el conjunto de datos y circunstancias que condicionan o rodean al

mensaje”.

Retroalimentacion: Se puede considerar como la informacién consecuente a la comunicacion,
la cual permite que el emisor original cambie o modifique las subsiguientes comunicaciones
y/o comportamientos en funcion de las influencias ya producidas o que se tiene intencion de

producir en el entorno comunicativo. Herndndez y Garay (2005).
Cddigo: Es el conjunto de reglas y signos que se comparten entre el emisor y receptor. (Berlo,
1987:14) define el cddigo como “todo grupo de simbolos que puede ser estructurado, de

manera que tenga algun significado para alguien”.

El codigo es “el conjunto de signos y reglas que se emplean y combinan”, o también, “el

conjunto de conocimientos comunes que poseen el emisor y el receptor”. (Hervas, 1998:33)
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Codificacion y decodificacion: La codificacion se produce cuando "el mensaje es traducido a
un idioma o codigo adecuado para los medios de transmision y los destinatarios pretendidos".

(McQuail y Windhal, 1997:33)

Mientras que la decodificacion proviene del “término decodificar, que significa la
re-traduccion del mensaje con el fin de extraer su significado; es el uso del cédigo por el

receptor para interpretar el mensaje”. (Serrano, 1992:38)

2.4 Tipos de comunicacion

2.4.1 Comunicacion interpersonal

Es toda aquella comunicacion que se da entre dos personas que estan fisicamente proximas,
cada una de ellas produce mensajes y es una relacion de intercambio por medio de la cual

comparten su percepcion de la realidad.

Este tipo de comunicacion permite la interaccion real y humana debido a que como lo indica
(Velasquez, 2006:65): “es un dialogo directo o indirecto con otras personas identificables”.
Ademas, propicia la retroalimentacion y la superacion de los ruidos en los mensajes, ya que es

bidireccional.
La comunicacion interpersonal, también es definida como “el resultado de la combinacion de

fuerzas propulsoras e inducidas, las valencias y empatia en un espacio determinado”.

(Interiano, 1987:19)

2.4.2 Vertical

La comunicaciéon vertical es la que sucede, “entre superiores y subordinados es llamada

vertical y poseen dos modalidades: ascendente y descendente:
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Ascendente: se emplea preferentemente para informar sobre los resultados o efectos de las
tareas, las acciones ejecutadas, las opiniones sobre las practicas y politicas de la organizacion,

necesidades, sugerencias, entre otras.

Descendente: se utiliza, en general, para transmitir indicaciones respecto de la tarea, explicar
los propositos, informar sobre normas y procedimientos, enviar retroalimentacion a los
subordinados o comentar los objetivos, las metas y la filosofia de la institucion”. (Sanz,

2011:58)

2.4.3 Horizontal

Es aquella comunicacién que se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico.
Puede ser entre departamentos, grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad y
sirven para agilizar la estructura organizativa. Ese tipo de informacion se puede obtener a

través de juntas, informes, asambleas, entre otras.

2.4.4 Circular

Es aquel tipo de comunicacion que se realiza en una institucion sin fines laborales. Para
(Interiano, 2001:60) “se percibe normalmente en el momento que los trabajadores de una

empresa terminan su jornada laboral o en actividades puramente recreativas”.

En las relaciones dentro de una institucion, la distancia social existente no permite el didlogo.
Este, por el contrario, se da en areas abiertas, donde el hombre desarrolla su sentido de
participacion en la vida comun. El didlogo implica la responsabilidad social del hombre ya que
por medio de €l puede transformar ideologias o inferir en el comportamiento de las personas a

quienes dirige el mensaje. Freire (1978)
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2.4.5 Comunicacion transversal

La comunicacion transversal para (Rodriguez, 2008:53) es la que también es conocida como
“diagonal, esta es la que transcurre entre distintas areas y niveles, pero al mismo tiempo.” Por
ejemplo, podemos encontrar comunicacion del tipo transversal descendente en el caso del
gerente de recursos humanos y el coordinador del area técnica; y transversal ascendente entre
el contador general y el gerente del area comercial. “La comunicacion transversal tiene que
superar una barrera particularmente dificil. Estd constituida por el peso y la susceptibilidad
del poder jerarquico, que no suele aceptar de buen grado, ni la injerencia de otras jerarquias
sobre sus propios subordinados, ni la actitud de estos cuando tratan de puentear su autoridad y
competencia. Por esta razén, cuando la comunicacion transversal se da en forma llana y

espontanea, refleja una organizacion saludable y armonica”.

Existen dos tipos de comunicacion organizacional interna: comunicacion formal e informal
Etchegaray, (2010); y Lacasa, (2011) concuerda y afirma que los tipos de comunicacion dentro

de una empresa basicamente son estos dos:

2.4.6 Comunicacion formal

Es la forma de comunicacion en donde el mensaje se origina en un integrante de un
determinado nivel jerarquico y va dirigido a otro de un nivel jerarquico superior, de un nivel
inferior, o de un mismo nivel; siguiendo los canales establecidos formalmente por la
institucion, tales como cartas, protocolos, circulares, informes, manuales, reglamentos,
memorandos, entre otros, y que generan todo un sistema dirigido y utilizado por todos los

miembros de la empresa.
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2.4.7 Comunicacion informal

Es la comunicacion que fluye dentro de la organizacidn sin canales preestablecidos y surge de
la espontaneidad de los empleados. Un ejemplo de esto es el rumor, el cual se transmite entre

los individuos, y aunque nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma como una verdad.

2.4.8 Comunicacidn organizacional interna y externa

El proceso de la comunicacion corporativa u organizacional se divide en dos: interna y

externa, ambas se complementan para gestionar el clima, cultura e imagen organizacional.

2.4.8.1 Comunicacion organizacional externa

Es la creada por la administracion para controlar el comportamiento individual y grupal, ayuda
a alcanzar metas en la organizacion. Este sistema es establecido considerando el ambiente
técnico, politico y econdomico de la organizacion. Se basa en el contexto en el que se desarrolla

la institucidon y normalmente se dirige a un publico objetivo.

La comunicacion organizacional externa se compone, de redes y mensajes pero que en este
caso fluyen hacia fuera de la institucion. Para Hernandez, (2002) la comunicacion
organizacional externa se conforma de los mensajes que la organizacion emite hacia sus
publicos objetivos con el propdsito de mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a través de
la imagen favorable que proyectan y la promocion de sus bienes o servicios. Es muy
importante que una organizacion se comunique bien y para lograrlo se utiliza

fundamentalmente la publicidad y las relaciones publicas.
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2.4.8.2 Comunicacion organizacional interna

La comunicacion organizacional interna es “toda actividad realizada dentro de una
organizacion, con el objeto de mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
institucion, por medio de la circulacion de mensajes originados por los diversos medios de
comunicacion. Cada vez que tiene lugar la comunicacién organizacional interna, se promueve
unioén, motivacion y colaboracidon entre el personal, lo que repercute en beneficio hacia la
organizacion, ya que, de esta manera se alcanzan las metas establecidas por la misma”.

(Fernandez, 1999:25)

Algunas acciones de comunicacion organizacional interna como: la elaboracion del manual de
procedimientos y funciones, redaccion de todo tipo de informacidn, organigrama de la
institucion e identificacion de altos mandos, los sistemas informaticos y de seguridad
utilizados, informes de cultura y clima organizacional, informe econémico oficial (auditoria
externa contratada), con recomendaciones positivas y negativas, entre otros. permiten obtener
la informacion necesaria para elaborar la memoria de labores. La elaboracion del video
institucional es un recurso que también sirve para la comunicacidon organizacional externa.

Martin (1997)

De la comunicacion organizacional interna dependen los procesos comunicativos que se llevan
a cabo dentro de la institucion. Ese conjunto de acciones llevadas a cabo en este proceso,
tienen lugar entre el publico interno de la misma. Para Sandoval, (2004), el objetivo de esta
comunicacion es conseguir la eficacia en el flujo de los mensajes internos y crear un ambiente

de trabajo agradable.

Sin una comunicacién organizacional interna no se podra trabajar con el mismo fin, ya que
todos los empleados deben conocer perfectamente los objetivos y los cambios existentes para
evitar confusiones. Para (Hartline, M. 2011:245) “el gran objetivo de la comunicacion
organizacional interna es colaborar con la direccion de la empresa para alcanzar los objetivos

del negocio haciendo que éstos sean conocidos y entendidos por todos sus integrantes”,
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Segun datos recabados de diversas fuentes, las herramientas o canales mas comunes para

realizar una comunicacion organizacional interna en una institucion son:

Intranet: Es una red interactiva y colaborativa de computadoras y usuarios
pertenecientes a una organizacion, red que permite la publicacion, el intercambio y el
almacenamiento de informacion.

Redes sociales: Son plataformas especialmente disefiadas para conectar a los
empleados de una misma empresa, publicar comunicados, coordinar proyectos o
simplemente iniciar conversaciones.

Correo electronico: Es un servicio que permite el intercambio de mensajes a través de
sistemas de comunicacion electronicos, puede utilizarse para el envio de informacion,
felicitaciones, noticias, entre otros.

Mensajeria instantdnea: Es un concepto derivado de las redes locales, en los que
diferentes dispositivos de uso comun estan interconectados entre si. Sustituye otros
medios y soportes fisicos de transmisiéon de informacion tradicionales. Canaliza las
comunicaciones a través de la propia red interna, con la ventaja de la bidireccionalidad
inmediata.

Cartelera: Es la forma tradicional de comunicacion al personal de bajo costo.

Revista: Debe poseer al menos cuatro elementos; reconocimiento a los empleados,
comunicacion, sensacion de pertenencia y seguridad emocional.

Documentos impresos: Entre estos se encuentran cartas y memorandums, entre otros.
Se utilizan por el departamento de recursos humanos para correspondencia oficial con
el empleado como notificaciones, citaciones, entre otras.

Reuniones: Actividades en la que los empleados claves de una organizacion, deciden
compartir en una sala durante un tiempo determinado, con el fin de discutir asuntos que
resultan de importancia para la institucion. Ademas, sirve para detectar el nivel de
trabajo o moral del equipo, y esto ayuda a determinar la salud funcional, operativa, de
gestion y coordinacion de la institucion.

Llamadas: Es otro medio fuerte de comunicacién ya que facilita en gran manera la

oportunidad de dialogar con todos los compatfieros y con los superiores inmediatos.
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2.5 Funciones de la comunicacion organizacional interna

La comunicacion organizacional interna cumple tres grandes funciones como instrumento al

servicio de la gestion de la organizacion segun Fernandez (2007):

1. Vehiculo de la cultura corporativa, facilitando la distribucion de la filosofia de la

organizacion.

2. Herramienta de direccion y administracion, permitiendo el intercambio de informacion

estratégica y operativa.

3. Instrumento de la comunicacidn organizacional externa, ayudando a proyectar hacia el

interior y hacia el exterior una misma imagen de la entidad.

2.6 Diagnéstico de comunicacion

Con el objetivo de determinar la comunicacion organizacional existente en la Sociedad
Protectora del Nifio se hace necesario realizar un diagndstico de comunicacion organizacional
que segun Diaz, (2001) es un andlisis que tiene como propdsito examinar y mejorar los
sistemas y practicas de comunicacion organizacional interna y externa de una organizacion en
todos sus niveles. Examina también los productos comunicacionales y puede contemplar las
formas de distorsion de la comunicacion como los rumores y ruidos que generan las

estructuras de poder.

Los hallazgos de la evaluacion permiten a la institucion mejorar la comunicacion con el fin de
incentivar y mejorar la participacion de quienes forman parte del equipo de trabajo,
especialmente en una organizacion social como lo es la Sociedad Protectora del Nifio que basa

sus acciones en la solidaridad y el trabajo en conjunto para el logro de sus objetivos.
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2.7 Tipos de diagndstico

2.7.1 Diagnostico interno

Son las diversas actividades realizadas por una institucién para crear y mantener las buenas
relaciones entre sus colaboradores, se efectiia para conocer el estado de la comunicacion en la

organizacion. Sanchez (2014)

2.7.2 Diagnostico externo

Es la transmision y recepcion de imagenes, referidas a la comunicacion y su contexto, este tipo
de diagnostico privilegia el andlisis de las relaciones de la organizacion con su entorno. Para

Sanchez (2014) este tipo de diagnoéstico se subdivide en: de medios y de interlocutores.

De medios:

Se incorporan conocimientos sobre los lenguajes, contenidos, temas que se privilegian y el
protagonismo actual de la poblacion que posee el poder en la creacion de una imagen sobre la
institucion.

De interlocutores:

También conocido como diagnodstico comunitario, sirve para conocer y respetar la percepcion

y cultura de la gente sobre la institucion, se percibe el entorno de la organizacién y como esta

afecta la percepcion que los usuarios tienen sobre la institucion.
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2.8 Comunicacion organizacional

Segun (Andrade, 2010:10) “el nacimiento y consolidaciéon de la comunicacion organizacional
durante las ultimas tres décadas, como un campo de estudio y un area funcional de la empresa,

es la mejor prueba de que la comunicacion es de enorme importancia para las organizaciones”.

La comunicacién organizacional también se considera como ‘“aquella que, en un sistema, se da
la tarea de rescatar la contribucion activa de todas las personas que lo integran, y busca abrir
espacios para la discusion de los problemas de la institucion, para lograr soluciones que lo
benefician y lo hacen mas productivo.” (Rebeil, 2010:177) Ademas, esta autora menciona lo

que considera son las tres dimensiones en que se dan sus funciones:

e La comunicacion institucional.
e La comunicacidn organizacional interna.

e La comunicacién mercadolégica.

El objeto de esta comunicacion en las instituciones segun (Chiang, 2007:7) es: “permitir el
alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes”. Es por ello que afirma que “la
comunicacion organizacional interna en la empresa constituye uno de los elementos centrales
para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la organizacion

empresarial”.

Cuando la comunicacion organizacional interna no es la adecuada pueden darse los siguientes

casos:
e Una directiva que ignora si los procedimientos se estan siguiendo, si aun son eficientes

o inutiles, si se estorban entre si o si se estan generando procedimientos alternativos

ajenos a su control.
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e Existen departamentos que impiden el trabajo de otros, en la medida en que ignoran los

objetivos de éstos y los medios por los que pensaban llevarlos a cabo.

Cuando la comunicacion es eficaz, alienta a un mejor desempefio y promueve la satisfaccion
en el trabajo. Los colaboradores conocen mejor su funcidon y se sienten mas comprometidos
con su trabajo. En el caso contrario los efectos son muy perjudiciales para la institucion,
pudiendo producir un cuadro tipico donde la comunicacién organizacional interna no funciona

o es deficiente.

Para que la comunicacion sea eficaz y tenga la retroalimentacion deseada, debe evidenciarse
cambios que el emisor busca en el receptor, cada elemento depende de otro. Estos cambios

pueden ser de tres tipos:

. Cambios en los conocimientos.
. Cambios en la actitud y opinion.
. Cambios en la conducta aparente.

La comunicacién organizacional abarca los siguientes puntos, segun Goldhaber, (1984):

1. Sucede en un sistema abierto e influenciado por el medio ambiente.

2. Conlleva mensajes, y toma en cuenta su contexto.

3. Implica a los colaboradores, sus actividades, caracteristicas personales y relaciones
entre si.

2.9 Sociedad Protectora del Nifio

Es una institucion semiprivada de bienestar social infantil, fundada el 31 de octubre de 1920,
con estatutos aprobados y personeria juridica reconocida el 27 de mayo de 1922, por Acuerdo

publicado en el Guatemalteco No. 30.
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2.10.1 Breve resena historica

En 1920, surge la idea de fundar una sociedad privada para ayudar a las madres desvalidas y a

nifos y nifias desamparados.

El 11 de octubre de 1920, en una publicacion del diario “Nuevo”, se hablo sobre la excesiva
mortalidad infantil, la desnutricion y el descuido en que se encontraban la nifiez, exigiendo una

solucion a las autoridades.

El 31 de octubre de 1920, en el Teatro Principal de la Ciudad de Guatemala, se celebr6 una
reunioén con un grupo de 36 personas de gran sensibilidad social, con la idea de crear una
institucion que velara por el bienestar de los nifios y nifias. Resultado de ésta se fund6 la
Sociedad Protectora del Nifio, con una serie de objetivos como establecer hogares diurnos
donde las madres confiaran a sus hijos, ademds se abrié una estacion para distribuir leche a

quienes no podian adquirirla de otra manera.

A partir del 16 de febrero de 1921, por gestiones de la Junta Directiva, el Ministro de Guerra
de ese entonces, Emilio Escamilla, cedio un ala del antiguo cuartel “La Rapida” en la 4ta.
avenida y 8va. calle de la zona 1 para que funcionara como Casa del Niflo, proporcionando
gran parte del mobiliario. Sin embargo, un destacamento de tropa invadio el local, siendo ésta

clausurada.

Nuevas gestiones lograron que el presidente Carlos Herrera, pagara de sus propios ingresos el
alquiler de una casa en la que se desenvolveria la institucion. Alli se cre6 el primer consultorio

y al afio de establecido, la casa tenia una asistencia diaria de 100 nifios.

Por ser una entidad surgida del aporte espontaneo y voluntario de muchos cooperantes, el
caracter de ayuda se distorsiond y al tomar posesion el gobierno de José Maria Orellana,
funcionarios de éste desocuparon la Casa del Nifio y como consecuencia la Junta Directiva se

vio en la necesidad de clausurarla temporalmente.
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La clausura de la Casa del Nifio impresiono desfavorablemente al pueblo y la opinion publica
se vertio a favor de la Sociedad Protectora de Nifio, el presidente de turno ademas de permitir
posteriormente el funcionamiento de la agrupacion subvenciond a la institucion con un rubro

mensual.

El 1 de junio de 1922, se emiti6 el Acuerdo Gubernamental que reconocia la personalidad

juridica de la Sociedad Protectora del Nifio.

En julio de 1922, el gobierno de Orellana cedié un terreno frente al Santuario de Guadalupe y
con ayuda econdmica de diversas fuentes se construyd la Casa del nifio No. 1. Cinco afios
después durante el gobierno del General Lazaro Chacon surgieron las Casas del nifio No. 2 y
3, y en julio de 1944 ante gestiones de un socio directivo, el presidente provisorio Federico

Ponce Vaides, decidid construir en la zona 5 la Casa del nifio No. 4.
En octubre de 1974 se inaugura la Casa del nifio No 5 en la zona 14 y en el Homenaje al Dia

de las Madres, del 10 de mayo de 1992, se inauguré la Casa del nifio No. 6 en la zona 5 de

Mixco.

2.10.2 Fecha de fundacion

Guatemala, 31 de octubre de 1,920.

2.10.3 Qué hace la institucion

La Sociedad Protectora del Nifio es una organizacion semiprivada, con enfoque social, no
lucrativa, ni religiosa y apolitica, que busca ayuda para las familias de recursos limitados,

brindando cuidado, educacién y bienestar a la nifiez.
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2.10.4 Programas permanentes

Programas permanentes SPN

Educacion preescolar. Nutricion. Psicologia.

Crianza con amor. Atencion social a familias. Escuela para padres.

Lactancia materna. Estimulacion temprana y Servicio médico-pediatrico.
recreacion.

2.10.5 Cantidad de personal

En la Sociedad Protectora del Nifio laboran 289 personas distribuidas por departamentos de la

siguiente manera:

Administracion: 20
Parques: 2
Trabajo social: 8
Psicologia: 1

Laboratorio clinico: 1

Odontologia: 1

Pre-escolar: 20
Mantenimiento: 5
Capacitacion: 1

Casano. 1: 49
Casano. 2 45
Casano. 3 37
Casa no. 4: 43
Casano. 5 35
Casano. 6 21
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2.10.6 Ubicacion

Ira. avenida “A” 8-65 zona 1, Guatemala, Guatemala
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2.10.8 Junta Directiva

Licda. Vilma Rodas de Cordon - Presidenta

Sra. Marisabel Viteri Arriola - Vicepresidenta
Licda. Carmen Sanchez Bolafios - Vocal |

Ing. Eduardo Enrique Asturias Rinze - Vocal 11
Lic. Héctor Eduardo Palacios Macias - Vocal 111
Ing. Marcos Arimany Palomo - Tesorero

Sra. Gladys Josefina Carias de Pelaez - Secretaria

Lic. Ricardo Umaiia Aragon - Asesor Legal

2.10.9 Horario de atencion

El horario de atencion es de 8:00 a 16:00 hrs.

2.10.10 Mision

Asistir integralmente a nifios y nifias de escasos recursos econémicos, cuyos padres de familia
trabajen durante el dia, con el fin de desarrollar sus capacidades, con valores y principios, y

ayudando a maximizar su potencial como personas.

2.10.11 Vision

Proporcionar cuidados, atencion y proteccion a nifios y nifias en forma integral para que estos
puedan lograr un desarrollo adecuado que forme integralmente su personalidad. y ser el mejor

modelo de centros de cuidado y educacion de la primera infancia en Guatemala.

34



Capitulo II1

3. Marco Metodologico

3.1 Método

Deductivo: Con el objeto de realizar el analisis de la institucion, se recogieron, organizaron y
resumieron los resultados que se exponen en el presente informe. Utilizando el razonamiento

para deducir conclusiones logicas.

3.2 Tipo

Cuantitativo: En la presente investigacion se utilizd el método cuantitativo, su base fue el
analisis de la informacion recopilada a través de un cuestionario electronico, el cual se aplico a
los colaboradores involucrados en la institucion para conocer su apreciacion referida al tema
de estudio.

De acuerdo a (Herndndez, 2006:5) “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para

probar hipdtesis con base en la medicidn numérica y el andlisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”.

3.3 Objetivos

3.3.1 General

Analizar los procesos de comunicacion dentro de la Sociedad Protectora del Nifio.
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3.3.2 Especificos

. Identificar los procesos de comunicacion entre los colaboradores y coordinadores de la

Sociedad Protectora del Nifio.

. Definir los canales que se utilizan en la comunicacion organizacional interna.
. Enumerar las barreras en la comunicacion organizacional interna.
. Describir la opinion de los colaboradores y coordinadores con relacion a la

comunicacion interna.

3.4 Técnicas

Para la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas: recopilacion de
informacion Dbibliografica y electronica, cuestionarios de encuesta electronica para
colaboradores y formulario electrénico de entrevista a coordinadores de la Sociedad

Protectora del Nifo.

3.5 Instrumentos

. Fichas electronicas bibliograficas y de resumen, las cuales sirvieron para anotar la
informacion relevante y precisa de cada fuente investigada, asi como los datos de ubicacion

de los diferentes libros consultados que sirvieron de base para la presente investigacion.
. Cuestionario para encuesta electronica realizada a la muestra de la poblacion de

colaboradores de la Sociedad Protectora del Nifio, el cual fue categorizado para lograr recabar

la informacién de una forma ordenada y de acuerdo a los objetivos planteados.
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. Cuestionario de entrevista electronica realizada a los coordinadores de la Sociedad

Protectora del Nifio, incluyendo al Director General de la institucion.

3.6 Universo

El universo es “el conjunto de elementos (personas, objetos, programas, sistemas, sucesos,
entre otras), globales, finitos e infinitos, a los pertenece la poblacion y la muestra de estudio en
estrecha relacion con las variables y el fragmento problematico de la realidad, que es materia

de investigacion”. (Carrasco, 2009:236)

En la Sociedad Protectora del Nifio el universo esta compuesto por 289 colaboradores, quienes

cubren el area administrativa y los centros de apoyo social integral.

3.7 Muestra

La muestra “es una parte del fragmento representativo de la poblacidn, cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados
obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha

poblacion”. (Carrasco, 2009:237)

El muestreo para (Mérida, 2015:44) es “la representacion de una poblacion objeto de estudio”,
por lo tanto, para el criterio de definicion del tamafio de la muestra, se utilizo la formula
representada por (Herndndez, 2010:177) a fin de establecer el numero de colaboradores a

encuestar, siendo ésta la siguiente:

Formula:

Z2P «(1-P) « N
P(1-P)Z%+(N-1)E

En donde:
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N: Tamafio de la poblacion
P: Proporcion anticipada
E: Margen de error
Z:1.658

Nivel de confianza (90%)

Dando como resultado:

B 1.658 2 4 0.5 % (1-0.5) « 289
0.5 (1-0.5) * 1.658 > +(289-1) 0.1 2

n es igual a 56 personas a encuestar, dentro de la Sociedad Protectora del Nifio.

3.8 Procedimiento

El primer paso fue la recopilacion de informacion bibliografica, documental y electronica.
Seguido de esto se elaboraron los instrumentos de encuesta los cuales estdn divididos de la
siguiente manera: Encuesta electronica a personal de la Sociedad Protectora del Nifio, la cual
consta de doce (12) preguntas, la cual fue llenada por la muestra resultante de la formula
anteriormente descrita; y entrevista electronica a coordinadores de la Sociedad Protectora del
Nifio que consta de diez (10) preguntas, la cual fue llenada por los encargados de cada

departamento.

Las encuestas mencionadas estan conformadas por preguntas para datos demogréficos,
preguntas abiertas, y de seleccion multiple, para medir la comunicacion interna existente en la

Sociedad Protectora del Nifio.

El trabajo de campo se realizo en las oficinas centrales y en las sedes de casas de nifio en la
ciudad de Guatemala. Para el analisis de la informacion, se tomo como base los resultados de
los datos tabulados de la encuesta electronica a los colaboradores y la entrevista electronica a

los coordinadores de departamento.
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Capitulo IV

En el presente capitulo se describe la situacion actual de Sociedad Protectora del Nifio en
relacién con la comunicacion organizacional interna. Para propdsito de la investigacion, se
recolectaron datos de cincuenta y seis (56) colaboradores pertenecientes a la Sociedad
Protectora del Niflo, a través de una encuesta electronica, y de diez (10) coordinadores de los
departamentos que conforman la institucion, incluyendo al Director Ejecutivo, por medio de
una entrevista electronica, dicho andlisis e interpretacion de los resultados de acuerdo a la

muestra seleccionada, se detallan a continuacion:
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4. Analisis de resultados

4.1 Resultados de encuesta electronica a personal de Sociedad Protectora del

Nifio
Cuadro No. 1
Género Total Porcentaje
Femenino 48 85.7%
Masculino 8 14.3%
Totales 56 100%

Grafica No. 1

Geénero

Masculino
14,3%

Femenino
85,7%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

De personal encuestado para la muestra obtenida de la poblacion general, el 85.7% (48) son

mujeres y el 14.3% (8) son hombres.
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Cuadro No. 2

Tiempo de laborar en SPN Total Porcentaje

1-3 afios 48 85.7%

4-5 afios 8 14.3%

6-10 afios 0 0%

Mas de 10 afios 0 0%

Totales 56 100%
Grafica No. 2

Tiempo de laborar en SPN

4-5 anos
14,3%

1-3 anos
85,7%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

Debido al proceso de reorganizacion que se estd llevando a cabo en la institucion desde el
2016, el personal encuestado indicoé que el 85.7% (48) tiene entre 1 y 3 afios afios de laborar
en la Sociedad Protectora del Nifo, el 14.3% (8) indican que tienen en 4 y 5 afios, y ninglin

participante de la muestra marcé las opciones de 6 afios en adelante.
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Cuadro No. 3

Consideracion del proceso de comunicacion interna en SPN Total Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy buena 8 14.3%
Buena 31 55.4%
Regular 17 30.4%
Mala 0 0%
Totales 56 100%

Grafica No. 3

Percepcion del proceso de comunicacion
interna en SPN

Muy buena

Regular

Buena

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

Al momento de preguntar como consideran los colaboradores el proceso de comunicacion
interna en SPN, se pudo observar que no se consideraron las opciones de excelente o mala,
mas de la mitad de los encuestados correspondiente al 55.4% (31) indicé que la consideran
buena, mientras que un 30.4% (17) la considero regular, y un 14.3% (8) la catalogé como muy

buena.
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Cuadro No. 4

Explique por qué: (Esta respuesta se solicitd para mejorar la comprension acerca de lo
indicado en la pregunta anterior, por ser abierta se categorizé segun similitudes en las

siguientes cinco razones).

Razones Total Porcentaje
Falta del uso de la tecnologia y medios digitales 10 17.9%
Comunicacion confusa, incompleta o poco efectiva 12 21.4%
Han recibido la informacion necesaria 9 16.1%
No existe comunicacion entre departamentos 12 21.4%
Incertidumbre acerca del trabajo de las areas y el 13 23.2%
logro de sus objetivos como organizacion
Totales 56 100%
Grafica No. 4
Razones

Falta del uso de la tecnologia
17,9%

Comunicacién confusa o incompleta
21,4%

Han recibido la informacién necesaria
16,1%

Incertidumbre del logro de objetivos
23,2%

No existe comunicacién entre departamentos
— 21,4%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.
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Entre las razones por las cuales los colaboradores no consideraron como excelente su proceso
de comunicacion interna giran en torno a: la falta de uso de la tecnologia y los medios
digitales segtn el 17.9% (10); qué la comunicacion recibida no cumple con los criterios de ser
clara, breve y concisa para el 21.4% (12); el 21.4% (12) indic6 que no existe comunicacion
entre las areas y/o departamentos; y el 23.2% siente incertidumbre acerca del trabajo de las
areas y/o departamentos y el logro de sus objetivos como organizacion. Por otro parte, el
16.1% (9) de los encuestados expusieron como aspecto positivo que han recibido la

informacion necesaria para el desarrollo de sus actividades.
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Cuadro No. 5

Informacion institucional recibida Total Porcentaje
desde su ingreso a SPN
Mision 32 18.2%
Vision 32 18.2%
Politicas 16 9.1%
Organigrama 24 13.6%
Valores 32 18.2%
Actividades 40 22.7%
Grafica No. 5

Informacion institucional recibida desde su
ingreso a SPN

Actividades
22,7%

Valores
18,2%

Organigrama
13,6%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

En esta pregunta los encuestados respondieron acorde a toda la informacion recibida desde su
ingreso hasta la fecha por parte de la institucion, siendo los avisos de actividades los que mas
se han comunicado con un 22.7% (40), seguido con igualdad de porcentaje 18.2% (32) por la
Mision, la Vision y los Valores, mientras que el organigrama fue transmitido solo al 13.6%

(24) y las politicas son las menos transmitidas con un 9.1% (16).

Mision

18,2%

Vision

18,2%

Politicas
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Cuadro No. 6

.De qué manera recibe la informacion dentro de la instituciéon? (Esta pregunta se plante6d
de manera abierta, posteriormente se categorizo y se dividio en cuatro respuestas con algunas

aclaraciones entre paréntesis).

Formas de comunicacion general en SPN Total Porcentaje
Formal e informal (comunicacion oficial y rumores) 8 14.3%
Verbal (llamada, reunion o directamente) 29 51.8%
Impreso (carta, memorando, acta, oficio) 9 16.1%
Medios digitales (correo, mensajeria instantanea, 10 17.9%
redes sociales)

Totales 56 100%
Grafica No. 6

Formas de comunicacion general dentro de SPN

Medios digitales Formal e informal

17‘9-:.: 14,3:'3
Impreso
16,1%
Verbal
51,8%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

Dentro de las formas de comunicacidon general dentro de SPN la que predomin6 en mas de la
mitad de la muestra con un 51.8% (29) fue la verbal, es decir, a través de llamadas, reuniones
o de persona a persona; asimismo un 17.9% (10) indicaron que reciben informacioén por
medios digitales; el personal también indicé que reciben informacion impresa en un 16.1% (9)
por medio de actas, cartas, oficios, entre otros; sin embargo, un 14.3% afirmo que recibian la

comunicacion formal y rumores dentro de la institucion.
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Cuadro No. 7

Medios de comunicacion interna Total Porcentaje
utilizados por SPN
Intranet 16 8.3%
Redes Sociales 16 8.3%
Correo electronico 40 20.8%
Mensajeria instantanea 16 8.3%
Cartelera 0 0%
Revista 0 0%
Documentos impresos 40 20.8%
Reuniones 40 20.8%
Llamadas 24 12.5%
Grafica No. 7
Medios de comunicacion interna utilizados por SPN
Llamadas Intranet
12,5% 8,3%
Redes Sociales
8,3%
Reuniones
20,8%

Documentos impresos

20,8%

Correo electrénico

20,8%

Mensajeria instantdnea

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.
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En esta pregunta los colaboradores podian marcar varias opciones acorde al tipo de
informacion que han recibido de manera formal por las diferente vias, como se puede
observar con un porcentaje de 20.8% (40) las personas indicaron que la reciben por medio de
correo electronico, documentos impresos o de forma verbal en reuniones; un 12.5% (24) de la
muestra marcd como opcion las llamadas, y un 8.3% (16) sefial6 que era a través de intranet,
mensajeria instantanea o redes sociales, ninguno de los encuestados marco6 como opciones

carteleras o revistas.
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Cuadro No. 8

;De qué manera recibe la comunicacién informal dentro de la institucion? (Esta pregunta
se planted de manera abierta, posteriormente se categorizé y se dividid en siete respuestas de

acuerdo a su similitud).

Formas de comunicacion informal dentro de SPN Total Porcentaje
Verbal 14 17.3%
Llamadas 20 24.7%
Redes sociales 19 23.5%
Correo Electronico 10 12.3%
Reuniones 8 9.9%
Documentos impresos 1 1.2%
Mensajeria instantdnea 9 11.1%

Grifica No. 8

Formas de comunicacion informal dentro de SPN

Mensajeria instantanea

11,1% Verbal
Documentos impresos 17,3%
1,2%
Reuniones
9,9%
Correo Electrénico

Llamadas

12,3%
24,7%

Redes sociales
23,5%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.
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En el caso de la comunicacion informal dentro de la institucion se evidencia que prefieren las
llamadas en un 24.7% vy las redes sociales en un 23.5%, sin embargo, también utilizan la
comunicacion formal de manera verbal directa en un 17.3%, el correo electrénico en un
12.3% y mensajeria instantanea en un 11.1%; asimismo las reuniones entre el personal son

utilizadas en un 9.9%, mientras que los documentos escritos son utilizados apenas en un

1.2%.
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Cuadro No. 9

Existen barreras de comunicacion Total Porcentaje
Si 32 57.1%
No 24 42.9%
Totales 56 100%

Grafica No. 9

Existen barreras de comunicacion

No
42.9%

Si
57,1%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

Para el 57.1% (32) de los colaboradores existe al menos una barrera en la comunicacion

organizacional interna, mientras que el 42.9% (24) considera que no las hay.
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Cuadro No. 10

Principales barreras de comunicacion Total Porcentaje
Falta de uso de tecnologia y medios digitales 11 34.4%
Pocas vias de comunicacion 16 50%
Poco acceso a la informacion 5 15.6%
Totales 32 100%

Grafica No. 10

Principales barreras de la comunicacion

Poco acceso a la informacidn
15,6%

Falta de uso de medios digitales
34,4%

Pocas vias de comunicacién
50,0%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

De los colaboradores que consideran que existen barreras en la comunicacion dentro de la
Sociedad Protectora del Nifo, el 50% (16) identifico que es debido a las pocas vias de
comunicacion que utilizan, el 34.4% (11) indica que es por la falta de uso de la tecnologia y

los medios digitales, y el 15.6% (5) apunta a que es por el poco acceso a la informacion.
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Cuadro No.11

,Qué formas de comunicacion utiliza cuando tiene una duda sobre algun proceso? Esta
pregunta se plante6 de manera abierta, posteriormente en el proceso de categorizacion se

dividi6 en tres respuestas.

Formas de comunicacion para resolucion de dudas Total Porcentaje
Consultar con el jefe inmediato 31 55.4%
Investigar y tratar de aplicar conocimientos propios o 10
experiencia (autodidacta) 17.9%
Preguntar a los compafieros 15 26.8%
Totales 56 100%

Grafica No. 11
Vias de comunicacion utilizadas para la resolucion de dudas

Preguntar a los compaiieros
26,8%

Verbal con el jefe inmediato
55,4%

Autodidacta
17,9%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacién de campo.

En este caso se evidencid una buena comunicacidon vertical debido a que cuando un
colaborador tiene una duda acerca de un proceso, el 55.4% (31) indicé que le preguntaria de
forma directa a su jefe inmediato, el 26.8% (15) le pediria apoyo a sus compaieros lo cual
también es sefial de una buena comunicacion horizontal y el 17.9% (10) buscaria resolverlo

por si mismo.
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Cuadro No. 12

(Cuales son los medios que la institucion posee para recibir opiniones de los miembros
del equipo? Esta pregunta se plante6 de manera abierta, posteriormente en el proceso de

categorizacion se dividio en tres respuestas con base en su similitud.

Medios que SPN posee para recibir Total Porcentaje
opiniones del personal
Reuniones 26 46.4%
Ninguna 25 44.6%
Directamente con jefe inmediato 5 8.9%,
Totales 56 100%

Grafica No. 12

Medios que SPN posee para recibir opiniones del personal
Directamente con jefe inmediato

8,9%
Reuniones
46,4%
Ninguna
44,6%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

La retroalimentaciéon del personal es una parte muy importante de la comunicacion
organizacional, sin embargo, el 44.6% (25) indicd que desconocen de un medio para hacer
llegar sus opiniones; el 46.4% (26) sefiald que lo hacen a través de reuniones y el 8.9% (5) por

medio de su jefe inmediato.
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Cuadro No. 13

Si conoce la Mision y Vision de la Sociedad Protectora del Nifio por favor escribalas a
continuacion (puede parafrasear si no la conoce completamente): Esta pregunta se plante6
de manera abierta, posteriormente en el proceso de categorizacion se dividio en tres grupos de
respuestas que demuestran la identificacion que tienen los colaboradores con la Mision y

Vision de la institucion.

Conocimiento de Mision y Vision de SPN Total Porcentaje
Conocen la Mision y Vision 26 46.4%
Conocen solo una de las dos 22 39.3%
No conocen ninguna 8 14.3%

Totales 56 100%

Grafica No. 13

Conocimiento de la Mision y Vision de SPN

No conocen hinguna
14,3%

Conocen la Misidn y Vision
46,4%

Conocen solo una de las dos
39,3%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

La Mision y la Vision son la base de una institucion para el planteamiento de sus objetivos, la
medicion de alcance de sus metas y el plan de trabajo en equipo. En el caso de la Sociedad
Protectora el 46.4% (26) conocen ambas, el 39.3% conocen solo una de las dos y el 14.3% no

conocen ninguna.
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Cuadro No. 14

Valores REIR que comparte SPN Total Porcentaje

Responsabilidad 24 42.9%

Excelencia 0 0%

Integridad 8 14.2%

Respeto 24 42.9%

Totales 56 100%
Grafica No.14

Valores REIR que comparte SPN

Respeto
42,9%

Responsabilidad
42,9%

Integridad
14,3%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

Esta pregunta se hizo con base en los valores R.E.I.R.: Responsabilidad (asumir y cumplir el
compromiso individual, asi como responder por los actos y consecuencias), Excelencia
(buscar la superioridad y acercarnos a la perfeccion en lo que hacemos. Buscando hacer
mejora continua, dar resultados excepcionalmente buenos y ser eficientes), Integridad (la
congruencia de los actos y palabras con los valores) y Respeto (la consideracion que se presta
a los derechos de los demads y al sistema legal que apoya dichos derechos) ya que son los que

publicamente se conocen como los practicados por la institucion.
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El 42.9% (24) considera que la Sociedad Protectora del Nifo comparte el valor de la
responsabilidad, el 42.9% (24) considera que se comparte el valor del respeto y el 14.3% (8)
indica que se comparte la integridad. Sin embargo, ninguno marcé mas de una opcion,

asimismo ninguno consider6 la excelencia como parte de sus valores.
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Cuadro No. 15

Realice un comentario sobre como se puede mejorar la comunicacion en la Sociedad
Protectora del Nifio: Esta pregunta se plante6 de manera abierta, posteriormente en el

proceso de categorizacion se dividid en cuatro respuestas segun su similitud.

Comentarios para mejorar la comunicacion en SPN Total Porcentaje
Utilizar la tecnologia y medios digitales 25 44.6%
Tomar en cuenta la opinion de los colaboradores 16 28.6%
Hacer mas clara y eficaz la informacion 7 12.5%
Contratar a un encargado de comunicacion 8 14.3%
Totales 56 100%

Grafica No. 15

Comentarios para mejorar la comunicacion en SPN

Designar encargado de comunicacién
14,3%

Informacién mas clara y eficaz
12,5%

Utilizar la tecnologia y medios digitales
44,6%

Recibir opiniones de los colaboradores
28,6%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de investigacion de campo.

El 44.6% (25) consideran que la comunicacion organizacional interna mejoraria si se utilizara
mas la tecnologia y los medios digitales, el 28.6% (16) afirma que ayudaria el tomar en cuenta
la opinion de los colaboradores, el 14.3% (8) sugiri6 que contratar a un encargado de
comunicacion aportaria una mejora, y el 12.5% (8) indic6é que la informacion debe ser mas

clara y eficaz.
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4.2 Resultados de entrevista electronica a coordinadores de la Sociedad

Protectora del Nifio

Los aspectos mas relevantes obtenidos en relacionados con la comunicacion organizacional

interna son los siguientes:

a. Para el 50% de los coordinadores la Mision y Visidn estan bien definidas, son entendibles
y reconocidas por los y las integrantes de la institucion. Al solicitarles a los entrevistados
redactar las mismas en sus propias palabras, el 100% conoce su Mision, el 70% conoce su
Vision y en el caso de los valores el 60% los conoce correctamente, el 10% conoce algunos
y agrega otros que considera pero que no son los establecidos, y el 30% no conoce ni su

Visién ni sus Valores.

b. En relacion a la identidad organizacional, el 50% de los entrevistados indicaron que no es

posible identificarla de manera clara y rapida en sus productos (logos, lemas, entre otros).

c. Todos los entrevistados coinciden en que la informacion se deriva en reuniones por la Junta
Directiva de la Sociedad Protectora del Nifio; la cual es transmitida en su mayoria (70%)
por medio de correo electronico y/o documentos impresos entregados a las coordinaciones,

y el resto (30%) por teléfono o en reuniones.

d. Todos coinciden en que no hay alguien especifico que sea responsable de la comunicacion
organizacional interna o los planes estratégicos de comunicacion en SPN, sus principales
razones fueron que no han contratado a alguien que pueda hacerse cargo y no es parte de
las prioridades de la institucion actualmente. El avance de los proyectos y actividades
institucionales es comunicado de forma verbal primero en reuniones de jefatura y
posteriormente los coordinadores de area lo transmiten a su equipo de trabajo en una

reunion.
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e. Para los coordinadores los principales cambios que aportarian una mejora a la
comunicacion interna de la Sociedad Protectora del Nifio son: hacer la informacion mas

clara, efectiva y de acceso para todos; y utilizar mas medios de comunicacion digital.
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5. Conclusiones

1. Los procesos de comunicacion se dan de forma vertical descendente a través de reuniones,
llamadas, documentos impresos y correo electrénico (4.2 inciso c), y horizontal de manera

informal a través de medios digitales como redes sociales y mensajeria instantanea.

2. Con base en los resultados de las gréficas 6, 7, 8 y 11 los canales que se utilizan en la
comunicacion interna de la Sociedad Protectora del Nifio son: de manera formal, las
llamadas, reuniones o por correo electronico, predominando la forma verbal; y de manera

informal los canales digitales como redes sociales.

3. Las barreras identificadas en la comunicacién organizacional interna de la Sociedad

Protectora del Nifo, son (grafica 10):

a. Debido a la distancia entre las diferentes sedes de trabajo, se crean barreras fisicas, las
cuales provocan poca comunicacion entre las mismas. Asimismo, los pocos canales para
comunicarse a distancia dan como resultado que la relacion laboral sea en la mayoria de

casos Unicamente con el jefe inmediato y compafieros de equipo.

b. Se concluye con base en las encuestas hechas a los colaboradores y las entrevistas hechas
a lideres de equipo, que la informacion que se trasmite no es clara y homogénea, lo cual
provoca barreras semanticas, debido a que la mayoria de notificaciones fluyen de forma
verbal y por ende no todos reconocen la identidad organizacional ni conocen los avances

de los proyectos o el alcance de los objetivos.

4. El estado actual de la comunicacion organizacional interna de la Sociedad Protectora del
Nifio, es considerada buena (grafica 3), en una escala donde excelente es lo 6ptimo y mala
es la clasificacion mas baja, es decir, esta justo en el medio y existen puntos importantes de
mejora los cuales fueron reconocidos por los colaboradores como el utilizar mas

herramientas tecnoldgicas y medios digitales, recibir la retroalimentacion de los
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colaboradores (grafica 15), asimismo, los coordinadores indicaron que la informacion debe

ser mas clara, efectiva y de acceso para todos (4.2 inciso e).

62



6. Recomendaciones

La comunicacion organizacional interna debe considerarse como un elemento central que
permite la buena relacion entre los diferentes departamentos que la constituyen, debe ser
eficaz, alentar a un mejor desempefio y promover la satisfaccion en el trabajo. Es por ello que
tomando en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion realizada, y las conclusiones

presentadas, se sugiere a la Sociedad Protectora del Nifio, lo siguiente:

1. Adquirir un dominio institucional de G-Suite, para acceder a las siguientes herramientas,

eliminando las barreras que existen y utilizando canales digitales a disposicion:

a. Gmail: acceso a correo electronico desde cualquier dispositivo conectado a internet.

b. Drive: espacio de almacenamiento en la red que permite compartir documentos con
cualquier usuario de correo electronico.

c. Meet: Sala de conferencias virtuales que permite tener reuniones en tiempo real con
personas ubicadas en distintos lugares geograficos.

d. Formularios de google: formularios digitales para enviar cuestionarios a los
colaboradores y recibir retroalimentacion.

e. Hangouts: servicio de mensajeria instantanea que permite tener separadas las

conversaciones laborales de las personales.

2. Utilizar los correos masivos para enviar boletines mensuales de actualizacion donde se
destaquen las metas, los avances y cualquier informacion concerniente a los diferentes

departamentos.

3. Crear un comité con personal de la institucion que se encargue de la comunicacion
organizacional interna, cuya funcidon sea transmitir la informacién general y realizar
actividades que promuevan la unién, motiven y fomenten la colaboracion entre el personal
mejorando el clima laboral y creando un ambiente participativo, Asimismo, contratar los

servicios de un disefiador o comunicador que cree material de apoyo para la induccion de
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nuevos colaboradores, que incluya la historia de la institucion y todo lo concerniente a la

cultura organizacional.
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ANEXO 1

é\g'\‘as de/e
Encuesta electronica a personal de S~k )
- =
. . Y E g 3
Sociedad Protectora del Nifio 5L~ &
Yysac®™

Universidad de San Carlos de Guatemala Escuela de Ciencias de la Comunicacion

La siguiente encuesta tiene como finalidad contribuir a un proceso que evalte el estado actual
de la comunicacion organizacional interna en la Sociedad Protectora del Nifio. Sus
perspectivas y opiniones son importantes en este proceso, por lo que ésta es una oportunidad
para aportar sugerencias de cambios en su institucion. Esperamos que responda con sinceridad,
con la garantia de que sus respuestas seran confidenciales. jMuchas gracias de antemano por

su participacion!

Nota: Toda la informacion obtenida sera utilizada, estrictamente con fines académicos.

Instrucciones: Lea los siguientes incisos y responda con la respuesta que considere adecuada a
cada interrogante, no hay respuestas correctas o incorrectas y toda la informacion sera

confidencial y anénima.

Datos personales
Género
[0 Masculino

0 Femenino

1. (Cuanto tiempo lleva trabajando en la Sociedad Protectora del Nifio?
O 1-3 afios
O 3-5 afios
O 5-10 afios
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0 Mas de 10 afios

2. A su criterio {Como considera el proceso de comunicacion interna en la institucion?

Excelente

Muy bueno

Bueno

O 0O 0O 0O

Regular
0 Malo
Especifique por qué:

3. Marque las opciones que se describen con relacion a la informacion que ha recibido desde

su induccion en la institucion, asimismo puede agregar otras en el espacio correspondiente:

Mision
Vision
Politicas
Organigrama
Valores

Actividades

O O0Oo0o0oo0o0o0od

Otras, especifique:

4. ;| De qué manera recibe la informacion dentro de la institucion?

5. Marque los medios de comunicacién organizacional interna que utiliza en la institucion de

manera formal:
O Intranet

O Redes sociales

O Correo electronico
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Mensajeria instantanea
Cartelera

Revista

Documentos impresos
Reuniones

Llamadas

O 0O00o0aogoad

Otros, especifique:

6. Mencione los medios que conoce y utiliza en la institucion de manera informal con sus

compafieros?

7. {Considera que existe alguna barrera en la comunicacion institucional?
O Si
0 No

Si su respuesta es si, explique:

8. (Qué formas de comunicacion utiliza cuando tiene una duda sobre algun proceso?

9. (Cuales son los medios que la institucion posee para recibir opiniones de los miembros del

equipo?

10. Si conoce la Mision y Vision de la Sociedad Protectora del Nifio por favor escribalas a

continuacion (puede parafrasear si no la conoce completamente):

11. Dentro de los valores empresariales que describen a continuaciéon, marque los que

considera que comparte la institucion:
1 Responsabilidad

O Excelencia

0 Integridad
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[0 Respeto
[0 Otros, especifique:

12. Realice un comentario sobre como se puede mejorar la comunicacion en la Sociedad

Protectora del Nifio:
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ANEXO 2

\as d
'Q’Qg\a e/o

Entrevista electronica a coordinadores de & 5
Y
2.

=

<,
P usac

%eaunw®>

la Sociedad Protectora del Nifio o

La siguiente entrevista tiene como finalidad contribuir a un proceso que evalue el estado actual
de la comunicacion organizacional interna en la Sociedad Protectora del Nifio. Sus
perspectivas y opiniones son importantes en este proceso, por lo que ésta es una oportunidad
para aportar sugerencias de cambios en su institucion. Esperamos que responda con sinceridad,
con la garantia de que sus respuestas serdn confidenciales. {Muchas gracias de antemano por

su participacion!

Nota: Toda la informacion obtenida sera utilizada, estrictamente con fines académicos.

Instrucciones: Lea los siguientes incisos y responda con la respuesta que considere adecuada a
cada interrogante, no hay respuestas correctas o incorrectas y toda la informacién serd

confidencial y anonima.

1. (Su mision y vision estan bien definidas, son entendibles y reconocidas por los y las

integrantes de la institucion?

O Si
O No

2. (Es posible identificar de manera clara y rapida la identidad de la organizacion al ver sus

productos (logos, lemas, entre otros)?

O Si
O No
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3. {Coémo se toman las decisiones? y ;Quién participa en los procesos de toma de decision?

4. ;Como esta dividida la organizacion?

[0 Departamentos
0 Equipos de trabajo
[J Programas

0 Un solo equipo

5. ({De qué forma circula la informacion general entre las personas dentro de la organizacion?

6. (Qué herramientas o espacios de comunicacion son utilizados para informaciones

institucionales y actualizaciones?

7. ¢La institucién cuenta con una o un responsable de comunicacion y/o plan estratégico de

comunicacion?

O Si
O No

Por qué:

8. (De qué forma los miembros del equipo estdn informados de los proyectos o de las

actividades institucionales?

9. Redacte lo que se le solicita (pueden ser en palabras propias):

Misidn:
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Vision:

Valores:

10. Escriba un comentario sobre como se puede mejorar la comunicacion en la Sociedad

Protectora del Nifio:
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