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

“DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL INTERNA EN EL INSTITUTO NACIONAL
DE COOPERATIVAS -INACOP-¢

CONCEPCION GARCIA CASTANEDA

Guatemala, marzo 2012



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

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL INTERNA EN EL INSTITUTO NACIONAL
DE COOPERATIVAS - INACOP-

Trabajo de tesis presentado por

CONCEPCION GARCIA CASTANEDA

Previo a optar el titulo de

LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Asesor

Licenciado Jaime Saul Lossi Ortiz

Guatemala, marzo 2012



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

Consejo Directivo

Director
Lic. Julio E. Sebastian Ch.

Representantes Docentes
Lic. Victor Carillas
M.A. Amanda Ballina

Representantes Estudiantiles
Nestor Anibal de Leon Velasquez
José Jonatan Girdn Ticurt

Representantes de los Egresados
Lic. Johnny Michael Gonzélez Batres

Secretaria
M. Sc. Claudia Molina

Tribunal Examinador

Presidente: Lic. Jaime Saul Lossi Ortiz
Revisora: M.A. Irma Yolanda Marroquin
Revisor: M.A. Fredy Morales Morales
Examinadora: M.A. Amanda Ballina
Examinador: Lic. Mario Campos
Suplente: Lic. Donaldo Vasquez



125-10

/| Escuela de Ciencias de la Comunicacion
./ Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 31 de mayo de 2010 Dictamen aprobacion 35-10
Comision de Tesis

Estudiante
Concepcién Garcia Castarieda Escuela

de Ciencias de |la Comunicacion Ciudad de
Guatemala

Estirnado{a) estudiante Garcia:

Para su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la Comision de
Tesis en el inciso 1.15 del punto 1 del acta 04-2010 de sesion celebrada el 31 de mayo

de 2010 gue literalmente dice:

1.15 Comision de Tesis acuerda: A) Aprobar al (la) estudiante Concepcién Garcia
Castafieda, came 200215635, el proyecto de tesis COMUNICACION ORGANIZACIONAL

INTERNA EM EL INSTITUTO NACIONAL DE COOPERATIVAS -INACOP- . B} Nombrar
como asesor(a) a: licenciado Jaime Saul Lossi Ortiz.

Asimismo, se le recomienda tomar en consideracién el articulo nimero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

... "'se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante decida

cambiar de tema o tenga un afio de habérsele aprobado el provecto de tesis ¥ no haya

concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

s f)
“ /f
G e

M.A. Arac 1%! Merida

Guordin_r ora Comision de Tesis
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 23 de julio de 2010
Comité Revisor! NR
Ref. CT-Akmg 27-2010

Estudiante

Concepcion Garcia Castafieda

Carne 20025635

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zana 12.

Estimado(a) estudiante Garcia:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comisién nombro al
COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar sobre su tesis:
COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN EL INSTITUTO NACIONAL DE

COOPERATIVAS -INACOP-.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario a partir
de la fecha de recepcion ¥ esté integradao por los siguientes profesionales:

Lic. Jaime Sadl Lossi Ortiz, presidente.
M.A. Fredy Morales, revisor.
Licda. Irma Marroquin, revisora.
Atentamente,

DY ENSENAD A TODODS

'/
M.A. An: ally Mgrida
CDDrc?padﬂrEl Comisidn de Tesis

M.A. SUsiavo -
Director ECC

Copla: comité reviso Adjuntd 2 folocopias del Inforue final de tesis y respectiva boteta de evaluacion. archivo.

AT - - -



Autorizacion informe final de tesis por Terna Revisora
Guatemala, 26 de septiembre 2011

Sefores

CONSEJO DIRECTIVO

Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
Edificio.

Distinguidos Sefiores:

Atentamente informamos a ustedes que la estudiante CONCEPCION GARCIA CASTANEDA

carné 200215638, ha realizado las comecciones y recomendaciones a su TESIS,
cuyo titulo final es:

"COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN EL INSTITUTO NACIONAL DE COOPERATIVAS -
INACOP-",

En virud de lo anterior, se emite DICTAMEN FAVORABLE a efecto de que pueda continuar con
el tramite correspondiente.

"IDY ENSERNAD ATODOS"

i}
M.A, Fredy Morales Morales

Miembro Comisidn Revisora

i v
Lic™Jaime Lassi Qrtiz
Presidente Comision Revisora

@8, archivo



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

Guatemala, 28 de marzo de 2012
Orden de Impresion/NR
Ref CT-fikmg- No 18-2012

Estudiante

Concepcion Garcia Castafieda

Came 200215635

Escuela de Ciencias de fa Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimadora) estudiante Garcia:

Mos complace Informarle que con base @ la autorizacion do informe fina: de tesis por

asesor, con el titulo DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL INTERNA EN EL INSTITUTC NACIONAL DE COOPERATIVAS

INACOP, se emite la orden de impresién

Apreciaremos que entregue dos tesis y un cd en formato PDF en la Biblioteca
Central de esta universidad, seis tesis y dos od's en formato PDF, en la Biblioteca Flavio
Herrera y diez tesis en la Secretaria de esta unidad académica ubicada en e: 2° Nivel del

Edificio M-2.

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional corno usted, egresado (a)
de esta Escuela, que cuenta con todas la cualidades para desenvolverse en cualguier
empresa en beneficio de Guatemala, por lo que le deseamos toda clase de exitos en su

vida

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

//1Il : l'fl-‘:-f.ﬂ ’4"'
B --';Ulf;-‘,_f'. i
&‘1{‘9 M.A. Argcelly Merida

i Coordinadora Comision de Tesis

Uirggtor ECC

Cogiias arehuve
LIRS UHIFems <

Edificio M2, Ciudad Universitans

12, Tel&fonos; (502) 2418

{502} 2443-0500 extensidn

Telefax: {502) 2418

WWW,Comunicacion, usac.e




PARA EFECTOS LEGALES UNICAMENTE EL AUTOR ES EL

RESPONSABLE DEL CONTENIDO DE ESTE TRABAJO
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Titulo:

Autor:
Universidad:

Unidad
Académica:

Problema
Investigado:

Instrumento:

Procedimiento:

Resumen

Diagnostico de la Situacion de Comunicacion Organizacional
Interna en el Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop).

Concepcion Garcia Castafieda

San Carlos de Guatemala.

Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

(Es deficiente la Comunicacion Organizacional Interna en el
Instituto Nacional de Cooperativas?

Se utilizaron fichas bibliograficas, de resumen y encuestas.

Se disefio el cuestionario de investigacion para determinar la
comunicacion organizacional en el Inacop (anexo 1). Después se
realizaron recorridos en periodos alternos, en el edificio, para
observar al personal en sus condiciones normales de trabajo y las
condiciones fisicas de las instalaciones. La observacion se realizd
en horario laboral de lunes a viernes de 08:00 a 16:00 horas,
durante los meses de enero a julio de 2010.

Resultados obtenidos y conclusiones

En la investigacion se pudo determinar que en el Instituto Nacional de Cooperativas
(Inacop) se cuenta con una cultura y clima organizacional negativo, asi también cuenta
con un liderazgo débil que genera distorsion en la comunicacién organizacional
interna. Esa deficiencia es la causa de la mala aplicaciéon de los procedimientos, las
politicas y los objetivos institucionales, debilitando mas la cultura y clima
organizacional. De esa cuenta, la presente investigacion aporta algunas sugerencias para
mejorar la participacion y desempefio laboral, tanto de las autoridades como de sus

colaboradores.



Introduccion

La comunicacion es un factor importante para mantener buenas relaciones en nuestro
entorno, ya sea laboral, personal o familiar. En la actualidad muchas instituciones del
Estado son sefialadas de contar con personal que genera disfuncion en la interrelacion
laboral, produciendo rumores y mal ambiente desfavorable para el desempefio laboral.

Un ambiente agitado dentro de las organizaciones da como resultado que las relaciones
humanas entre jefes, subalternos y compaferos en general, no se activen de la manera
adecuada, teniendo como resultado un servicio deficiente al publico.

Esta investigacion estd estructurada en cuatro capitulos.

El capitulo I Marco Conceptual, aborda el problema y todo lo correspondiente a la
seleccion del tema, los antecedentes que contienen informaciéon bibliografica de otras
investigaciones relacionadas con este trabajo y que sirvieron de base para el proyecto.
Ademas, incluye la justificacion, donde se explica la importancia del trabajo tanto para
el investigador como para la institucion, el tiempo que llevo el estudio, el ambito
geografico en el que se realiz6 y sus limitantes.

El capitulo II comprende el Marco Tedrico. Aqui se aborda la historia del
cooperativismo y del Inacop. También se encuentra el organigrama de la Institucion y la
funcion que cumplen sus departamentos. Ademds, se define la estructura
organizacional, la comunicacion, la comunicacion organizacional, la comunicacion
interna, el liderazgo, la cultura y clima organizacional.

El capitulo III Marco Metodologico contiene informacion sobre el universo, la muestra
que se utilizd6 para la obtencién de datos y las técnicas de recoleccion (encuestas y
entrevistas). También se detalla el tipo de instrumento y el proceso que llevo la
investigacion.

En el capitulo IV se presenta el analisis y descripcion de resultados, asi como las
conclusiones y las recomendaciones.



1.1.

1.2

Capitulo I
Marco Conceptual

Titulo del tema
Diagnostico de la Situaciéon de Comunicacion Organizacional Interna en el
Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop).

Antecedentes

En investigaciones realizadas sobre Comunicacion Organizacional se demuestra
que deben mejorarse los valores colectivos, el estilo de direccion, la claridad y
coherencia por parte de las autoridades para propiciar un mejor clima en las
organizaciones, especialmente las gubernamentales.

También se hace necesario la implementacion de Manuales de Comunicacion
Interna. La ausencia de esas herramientas afecta la comunicacién descendente y
ascendente en una organizacion, provocando deficiencias como el hecho de que
los empleados desconozcan los objetivos y los planes de trabajo de la institucion.

Otro factor determinante para una buena comunicacién organizacional es el
nivel de motivacion de los empleados. La motivacién puede conseguirse a través
de mejoras salariales o al explicar la importancia del trabajo realizado, tratando
la manera de encontrar un equilibrio entre beneficio personal y servicio.

La cultura y el clima organizacional se alcanzan en una institucioén toda vez las
autoridades sean conscientes de su importancia. Aplicar esas ideas en una
organizacion implica cambios en las relaciones laborales. En ocasiones, las
estructuras jerarquicas manifiestan temor a lo nuevo, a eso que rompe con la
cotidianidad, convirtiéndose ese temor en una barrera para el desarrollo del lugar
y de la comunicacion.

Existen cinco tesis en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, que sirven de antecedente en cuanto a
la comunicacion Organizacional o interna, estas son: La Comunicacion
Organizacional Interna en una Empresa de Servicio Aduanero en la Ciudad de
Guatemala; Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en una Entidad
Financiera; Diagnostico de la Comunicaciéon Organizacional en Corporacion
Reforma; Comunicacion Interna y Rendimiento Laboral de los Merchandisers;
y Necesidades de Implementaciéon de Programas de Comunicacién Interna en
una Empresa Privada de la Ciudad de Guatemala.

Los trabajos antes mencionados aportan al presente proyecto los modelos y
herramientas necesarias para estructurar una investigacion cientifica; pero su
mayor contribucién es la diversidad de puntos de vista que plantean acerca de la
Comunicacion Organizacional Interna en el medio nacional.



1.3.

1.4.

Justificacion.

El estudio de esta problematica es importante para poder establecer la
Comunicacion Organizacional Interna en el Instituto Nacional de Cooperativas
(Inacop), y determinar como afecta en los niveles y tipos de comunicacion para
el logro de los objetivos en una institucion descentralizada del Estado.

Al analizar y evaluar los tipos de comunicacion interna, el clima y la cultura, asi
como sus efectos dentro de la institucidon, se mejorardn los niveles de
rendimiento de la organizacion.

Para el Inacop es importante este tipo de investigacidon, porque se espera que
los resultados brinden nuevas estrategias de comunicacidon que beneficien a las
autoridades y a los empleados.

Investigar éste tema permitird establecer como es la comunicacion formal en la
institucion, como se proyecta internamente a su personal, y como se transforma
en una mejor direccion y orientacion sinérgica. Es preciso determinar de manera
cientifica como la eficiente comunicacion interna permite el incremento en
cantidad y calidad de los servicios prestados en la institucion.

Es de suma importancia realizar una investigacion que establezca las barreras
que existen dentro de la organizacioén, y que impiden el logro de una gestion
efectiva y el buen cumplimiento de los objetivos.

Planteamiento del problema.

La comunicacion organizacional no presenta las mismas caracteristicas en todas
las organizaciones, debido a la diferencia de objetivos y estructura. De esa
cuenta, merece especial atencion la comunicacidén organizacional que se
desarrolla en una institucion del Estado, en especial las que son descentralizadas
y auténomas, que manejan sus propios recursos y que ademds administran
recurso humano.

Toda organizacion tiene su propia cultura que la identifica, la caracteriza, la
diferencia y le da imagen, por eso es importante conocerla y consolidarla. La
cultura integra los comportamientos hacia las metas comunes, es guia para la
realizacion de actividades, elaboraciéon de normas y politicas para establecer
directrices, es la base que orienta los actos de toda organizacion.

El presente estudio se situa en el Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop) y
tiene como objetivo el analisis del estado actual de la comunicacion
organizacional interna, ya que las deficiencias en los procedimientos de esta
comunicacion influyen en aéreas de trabajo que van desde la Gerencia General
hasta los puestos de menor jerarquia.



1.5.

Uno de los puntos de partida de la investigacion fue el estudio del Plan
Estratégico para el Mejoramiento Institucional, elaborado para su ejecucion del
afio 2005 al 2009. En ese documento se observd que las autoridades de la
Institucion estan consientes que deben mejorarse los procedimientos y politicas
para el logro de objetivos, en busca de una efectiva administracion.

Transcurridos cinco afos del inicio del Plan Estratégico no se ha dado un
seguimiento adecuado del mismo ni se han implementado las acciones
recomendadas, debido a la falta de interés de los lideres de la organizacion. La
consecuencia de esa inaccion ha provocado una cultura de desconfianza en los
empleados y ha vuelto deficiente la comunicacion formal, sumamente necesaria
para la ejecucion, coordinacion, evaluacion, y procedimientos del Inacop.

Los factores antes mencionados han debilitado la comunicacion, culturay clima
organizacional del Instituto Nacional de Cooperativas, distorsionando los
mensajes, ocasionando inseguridad, desinformacion, falta de motivacion y
productividad.

El lider de toda organizacion, debe velar porque la base estructural de la misma
mantenga sus lineamientos para mejorar el rendimiento, porque depende de la
jerarquia de un grupo que su recurso humano alcance la eficacia deseada y la

satisfaccion de su publico, interno y externo.

Es por esto que se hace necesario efectuar un estudio de la Comunicacion
Organizacional Interna planteando la siguiente interrogante:

(Es deficiente la Comunicacion Organizacional Interna en el Instituto Nacional
de Cooperativas (Inacop)?

Alcances y limites.
Objeto de Estudio
El objetivo del proyecto de investigacion de tesis es la Comunicacion
Organizacional Interna en el Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop); el
cual cuenta con diferentes unidades administrativas en distintos departamentos
del pais.
Ambito geografico
La investigacion se realizo en la Via 6, 6-72 zona 4 de la Ciudad de Guatemala.

Ambito Institucional

Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop), oficinas centrales.



Ambito temporal
Se realizo en el periodo comprendido de enero a julio de 2010.
Limites

Este estudio se realizé unicamente en las oficinas centrales del Instituto Nacional
de Cooperativas (Inacop).



Capitulo IT
Marco Tedrico

El ser humano es el elemento vital de una organizacion. Dentro de un grupo humano, la
comunicacion es imprescindible para la interaccion y realizacion de actividades. La
palabra comunicar proviene del latin Connmunicare (comunicarse).

La comunicacion es un factor importante en la vida. Sin comunicarse el ser humano no
podria por ejemplo: trabajar o estudiar. Para toda institucion es primordial mantener una
buena comunicacion interna que haga mas efectiva la actividad laboral. El clima y la
cultura organizacional influyen en el rendimiento de sus trabajadores, por eso se
describen a continuacion todos los factores que se involucran en la comunicacion
organizacional interna que existe en el Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop).
Antes de entrar al detalle, se presenta un contexto historico del cooperativismo y de la
institucion objeto de estudio.

2.1. Historia del cooperativismo.

Al observar el desarrollo de la historia vemos que la cooperacion se practica
desde los inicios de la civilizacion. Naci6 al impulso de las propias necesidades
del hombre, que impotente para luchar de manera aislada contra las fuerzas
superiores que desafiaban su existencia, comprendié que en la ayuda mutua
estaba la fuerza de su especie y el camino de su supervivencia.

El espiritu de la cooperacion es profundamente humano y lo encontramos en
todas las sociedades, aun en las méas primitivas.

a) Los precursores

Antes del surgimiento de la primera cooperativa hubo hombres que con
su pensamiento fueron abonando la idea “cooperativa”, cabe citar entre
ellos: el Conde de Saint-Simon, Robert Owen, Charles Fourier, Felipe
Buchez, William King, Luis Blanc, Schulze Delitzch, etc.

b) Los pioneros

La historia relata que fue en un pequefio pueblo llamado Rochdale en
Inglaterra, donde la modernidad industrial dejé a muchos sin empleo, en
su mayoria tejedores. Esa situacion no fue motivo para que ellos se
quedaran de brazos cruzados, y después de varias reuniones y analisis de
la realidad, comprendieron que sélo unidos podrian solucionar sus
problemas econdmicos y hasta sociales. De esa cuenta, reunieron unos
pocos ahorros y con esfuerzo, trabajo, una buena administracion y
comercio, alcanzaron con éxito sus ideales.



2.2.

El 21 de diciembre de 1844, ante el temor de mas despidos en las
fabricas, 28 tejedores, entre ellos una mujer, organizados y reunidos en el
Callejon del Sapo, abrieron la primera cooperativa de consumo; y asi,
con ese acto, nacid el movimiento cooperativo.

¢) Doctrina

La razon por la cual se reconoce a los pioneros de Rochdale como los
organizadores de la primera cooperativa, es precisamente por haber
definido la base doctrinaria y los principios filoséficos de estas
organizaciones a partir de 1844.  Después de 150 anos, la Alianza
Cooperativa Internacional los revisa y el 23 de Septiembre de 1995
aprueba lo siguiente:

Historia del cooperativismo guatemalteco.

Como en otras partes del mundo, llegan a Guatemala noticias acerca de
las ventajas de la organizacidon cooperativa. La idea evoluciona de tal
manera que el 28 de enero de 1903 el Gobierno crea el Decreto 630 “Ley
de Sociedades Cooperativas. Sin embargo, por el escaso conocimiento de
la organizacion cooperativa, la falta de experiencia, y hasta por una mala
copia de la legislacion mexicana, la nueva legislacién no tuvo mayores
alcances; mas bien se utiliz6 para formar sociedades mutualistas.

El 21 de noviembre de 1906 se promulg6 el Decreto 669, que es la Ley
Protectora de Obreros. Con dicha normativa se crearon las “cajas
cooperativas de socorro”, con las que se obtuvo recursos para el pago de
indemnizaciones laborales.

Con la Revolucion de 1944 Guatemala entr6 en una nueva etapa
socioeconomica. El Gobierno de esa época promulgd una nueva
Constitucion Politica de la Republica, y en uno de sus articulos, el 94 se
establecid6 que: “El Estado proporcionara a las colectividades y
cooperativas agricolas instrucciéon técnica, direccion administrativa,
magquinaria y capital”. Ademas, en el Articulo 100 de esa Carta Magna se
indic6 que: “Se declara de urgente necesidad social el establecimiento de
sociedades cooperativas de produccion, asi como la legislacion que las
organice y fomente”. Para cumplir con tal mandato, fue creado el
Departamento de Fomento Cooperativo (adscrito al Crédito Hipotecario
Nacional), mediante el Decreto 146.

Ese marco legal oblig6 la creacion de una nueva ley cooperativa, que se
ajustara a la realidad de esos tiempos. De esa cuenta, el 13 de julio de
1,949 “Afio Quinquenio de la Revolucion”, el Congreso aprobd el
Decreto 643. Esa nueva ley permitié que el movimiento cooperativo
creciera.



El 7 de octubre de 1953 se cre6 el Decreto 1014 que suprimi6 el
Departamento de Fomento Cooperativo. La nueva legislacion confid el
desenvolvimiento de las cooperativas a una “oficina especifica” adscrita
al Ministerio de Economia y Trabajo. Con el cierre del Departamento de
Fomento Cooperativo las cooperativas se vieron sin el apoyo especifico
de una institucion gubernamental. Esos cambios provocaron que el
movimiento cooperativista se desorientara, lo que impidié un crecimiento
y desarrollo adecuado.

Durante la Contrarrevolucion, que inicid6 en 1,954, las cooperativas
fueron sefialadas de comunistas. Muchos dirigentes cooperativistas
fueron calificados de esa manera y lo pagaron con carcel, exilio y muerte.

Con el deseo de encauzar nuevamente a las cooperativas, el Gobierno
crea, el 27 de febrero de 1956, una nueva ley con el Decreto Presidencial
560 que encarga a la Superintendencia de Bancos asumir las funciones
que correspondian al Departamento de Fomento Cooperativo. Los
cooperativistas no confiaron en el Gobierno de turno, y a pesar del deseo
de reorganizar al movimiento, no lo hicieron, por temor a nuevas
represalias.

El 23 de junio de 1,959 se emite una nueva disposiciéon gubernamental.
Esta vez se trata del Decreto 1295, que basicamente encarga la atencion
de las cooperativas al Ministerio de Economia, con excepcion de las
agricolas y pecuarias, que seran atendidas por el Ministerio de
Agricultura. Esas acciones si promovieron el resurgimiento del
cooperativismo.

Con el transcurso de los afios se crearon mas cooperativas y hasta se
fundaron federaciones de cooperativas. Esos cambios propiciaron la
creacion de nuevas reglas, por lo que el 29 de diciembre de 1,978 se
publicéd en el Diario Oficial el Decreto Legislativo No. 82-78 “Ley
General de Cooperativas”. En ese marco se crean: El Instituto Nacional
de Cooperativas (Inacop) y la Inspeccion General de Cooperativas
(Ingecop). Meses después, el 18 de julio de 1979, se publico en el Diario
Oficial el “Reglamento de la Ley General de Cooperativas” Acuerdo
Gubernativo No. M. de E. 7-79. Ese instrumento juridico concentra en el
Inacop todos los esfuerzos de promocion y politicas de apoyo del
quehacer cooperativo; mientras que la fiscalizacion es asignada a la
Ingecop.

En los afios siguientes, el movimiento cooperativo se estabilizd y
fomento la creacion de mas cooperativas, tan diversas como las ideas y
necesidades de los guatemaltecos que se unieron para crearlas. El
cooperativismo se ha afianzado como idea de desarrollo y bienestar
economico en miles de familias guatemaltecas que, debidamente
organizadas, han logrado transformar sus comunidades.



2.3.  Definicion de cooperativa

Barrauscot (1981) sefiala que cooperativa: es una organizacion autbnoma
y privada de personas que se han constituido voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales
comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y democratica
controlada, con Personalidad Juridica y que se gobierna por su propio
estatuto.

Garcia Pelayo (1979 p. 273) indica que: “es una sociedad formada por
productores o consumidores para vender o comprar en comun”.

Patifio Herrarte (2008) indica: “es una asociacion libre y voluntaria de
personas que con su Marco Legal Autorizado, se unen a través de la
practica de la cooperacion voluntaria y la participacion econdmica de
cada miembro, trabajan en pro de un bienestar social comun bajo el lema
“Esfuerzo propio y ayuda mutua”, con el fin de prestarse servicios”.

2.3.1. Caracteristicas de la cooperativa

a) Pertenece a sus miembros, no al Estado ni a sus instituciones.

b) Son organizaciones de personas, no de capitales.

c) Igualdad de derechos y de obligaciones para todos los
cooperativistas.

d) El ingreso y permanencia dentro de la Cooperativa tienen caracter
voluntario.

e) Tienen como finalidad el mejoramiento econémico y cultural de sus
miembros.

f) Cada cooperativa es una empresa econdomica, con un interés social.

La Ley General de Cooperativas (1979: p. 2) indica en su Articulo 2 que
“Las cooperativas debidamente constituidas, son asociaciones titulares de
una empresa econdmica al servicio de sus asociados, que se rigen en su
organizacion y funcionamiento por las disposiciones de la presente Ley.
Tendran personalidad juridica propia distinta de la de sus asociados, al estar
inscritas en el Registro de Cooperativas”.

Las cooperativas se rigen por su Estatuto, poseen un capital variable, su
duracion es indefinida y sus fines son de prestacion de servicios, no de lucro.
Ese tipo de organizacion permite que los excedentes se distribuyan entre sus
asociados en proporcion a la participaciéon en actividades productivas y
econdémicas de la misma, previo cumplimiento de la declaracion de los
impuestos respectivos.

Segun la ley, las cooperativas podran desarrollar cualquier actividad licita,
comprendida en los sectores de la produccidon, la comercializacion, el
consumo y prestacion de servicios, compatibles con los principios y valores
del espiritu cooperativista.
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2.4.

2.3.2. Clases de cooperativas:
En Guatemala, de acuerdo a la actividad econdémica que
desarrollan las cooperativas se clasifican de la siguiente manera:

Agricolas

Ahorro y crédito
Consumo

Transporte
Comercializacion
Pesca

Vivienda

De produccién

De servicios especiales

AR SR RO e

Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop)

Vision: Ser la institucion lider del desarrollo empresarial y sostenible del
movimiento cooperativo guatemalteco.

Mision: Proporcionar asistencia técnica y administrativa a las
cooperativas, velando por mejorar la calidad, orientada por los
principios, valores y legislacion cooperativa, para alcanzar sus
objetivos.

Inacop fue creado mediante el Decreto Ley 82-78 del Congreso de la Republica
como entidad estatal, descentralizada y auténoma con personalidad juridica,
patrimonio propio y discrecionalidad funcional, asi como duracion indefinida,
que proporciona asistencia técnica y administrativa al movimiento cooperativo
guatemalteco.

El Inacop, como entidad descentralizada, se desarrolla en actividades que
competen al Estado y que son de interés general, pero estd dotado de
personalidad, patrimonio y régimen juridico propio.

La Institucion es autdbnoma, y aunque goza de independencia administrativa, esta
sujeta a la ley en materia gubernamental. Sus directores responden por su
gestion.  El modelo de administracion central le otorga cierta independencia en
las areas administrativas y financieras, pero con el Unico objetivo de alcanzar
una mayor eficiencia en la prestacion de servicio publico, necesario para cumplir
con lo ordenado por la ley. De esa cuenta, el Estado mantiene un control
permanente sobre ella.

Segun La Ley General de Cooperativas (1978), sus objetivos son cumplir y
hacer cumplir las leyes y reglamentos relacionados con las cooperativas y en
especial el Decreto 82-78, y su Reglamento; ademas de promover las
necesidades de los grupos que lo soliciten o promuevan. El Inacop también debe
proporcionar asistencia técnica administrativa a los grupos pre-cooperativos y
cooperativistas.
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El Inacop es un organismo especializado que contribuye al fortalecimiento social
y al desarrollo empresarial de las cooperativas, con el fin de mejorar el nivel de
vida de los asociados. Para alcanzar esos objetivos ejerce las funciones
siguientes:

a) Centralizar, orientar y coordinar a las asociaciones cooperativas.

b) Planificar, dirigir y coordinar los programas de conformidad con sus
objetivos, velando por el cumplimiento de los mismos.

c) Analizar los resultados de los proyectos ejecutados.

d) Introducir las enmiendas urgentes en la ejecucion de proyectos.

El Inacop estd constituido para el mejoramiento social y econdmico de sus
miembros, mediante el esfuerzo comun, por lo que no busca fines de lucro, sino
de servicio a sus asociados. Las cooperativas muestran que son de caracter
indefinido y de capital variable.

El Decreto 82-78, indica que las cooperativas no pueden intervenir en actos de
caracter politico o religioso, y no pueden generar ningln tipo de comision a
nuevos asociados.

Como entidad gubernamental, busca el desarrollo y expansiéon de las
cooperativas, por lo que las mismas deben de contar con medios econdmicos y
acordar la fusion e incorporacion de cooperativas que busquen la misma
finalidad.

2.4.1. Clientes internos o colaboradores
Los clientes internos o colaboradores del Inacop son 60 personas que
laboran en oficinas centrales. Por el puesto de trabajo que desempefian se
clasifican asi: Operativos, oficinistas y técnicos profesionales. El mayor
objetivo laboral es brindar asesoria técnica a los miembros de las
cooperativas en Guatemala.

2.4.2. Horario

La duracion de la jornada de trabajo es de lunes a viernes de 08:00 a
16:00 horas.

2.4.3. Estructura organizacional:
La sede central de la institucion estd estructurada por 20 departamentos,

cada uno tiene sus funciones especificas. En la actualidad se cuenta con
60 trabajadores.
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2.4.4. Organigrama

Para Benavides (2004: p166) “El organigrama es una representacion de
los resultados de la organizacién, ya que es la representacion grafica de
cémo se organizd la empresa”. En el siguiente organigrama se describen
cada uno de los departamentos que conforman el Inacop, sin incluir las
oficinas regionales.
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ORGANIGRAMA DE INACOP

CONSEJO
DIRECTIVO

GERENCIA GENERAL

SUB-GERENCIA

AUDITORIA INTERNA ASESORIA JURIDICA
UNIDAD DE PL AN[F[CAC]ON Y DEPARTAMENTO DE REGISTRO
PROGRAMACION E INFORMATICA DE COOPERATIVAS
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS CAPACITAQION Y
EXTENSION
GERENCIA ADMINISTRATIVA Y GERENCIA DE FOMENTO Y
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Fuente: Instituto Nacional de Cooperativas INACOP
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2.4.5 Descripcion de los departamentos

El Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop) estd conformado por los
siguientes departamentos:

No.

Departamento

Funciones

Consejo Directivo

Cuerpo colegiado responsable de aprobar los
lineamientos generales de la Institucion y que vela
por el cumplimiento de sus objetivos.

Gerencia General

Efectia la administracion general del Inacop.
Garantiza eficiencia en su gestion por medio de la
optimizacion de los recursos humanos, financieros
y materiales.

Subgerencia

Coordina y supervisa las politicas de desarrollo y
funcionamiento de la Institucion que son
emanadas de Gerencia General.

Asesoria Juridica

Atiende los requerimientos institucionales que
signifiquen la aplicacion del Derecho y Ila
coordinacion de las actividades de caracter legal
asignadas a la Unidad.

Auditoria Interna

Planifica, programa, dirige, coordina y controla
las actividades de la auditoria interna, conforme a
lo establecido en la Ley General de Cooperativas
y su Reglamento y demas leyes y disposiciones
relacionadas.

Unidad  Planificacion y
Programacion

Coordina la planificacion y evaluacion de todos
aquellos documentos que se elaboran en la
unidad para beneficio de la institucion a solicitud
de las autoridades superiores.

Registro de Cooperativas

Inscribe los actos constitutivos, modificativos o
extintivos de las cooperativas, asi como
proporcionar certificaciones de dichos actos.

Unidad de
Humanos

Recursos

Responsable de administrar el recurso humano de
la Institucion, asi como del mantener la disciplina
del mismo.

Capacitacion y Extension

Planifica, dirige y evalua las actividades del
trabajo del departamento. Participa en la
elaboracion de planes y programas de
capacitacion sobre cooperativismo y materias
conexas que puedan servir para el desarrollo del

personal de la Institucion.

10

Gerencia Administrativa y
Financiera

Efectua la planificacion, organizacion, direccion
y control de las actividades administrativas y
financieras.
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11

Gerencia de Fomento y
Desarrollo Cooperativo.

Dirige la unidad organizacional especializada en
promocidn, fomento, capacitacion y asesoria en
materia de cooperativismo en funcion a las
estrategias emanadas por las autoridades
superiores.

12

Seccidon de Contabilidad

Responsable de planificar, dirigir, coordinar y
supervisar el registro y control contable de todas
las operaciones de la Institucion que impliquen
movimientos de fondos, de acuerdo a las técnicas
de contabilidad gubernamental integrada y
disposiciones fiscales vigentes.

13

Seccion de Presupuesto

Planifica, coordina, dirige y supervisa labores de
caracter presupuestario de la Institucion y brinda
apoyo a las autoridades superiores y a jefes de
unidades en dicha materia.

14

Seccidn de Tesoreria

Custodia los fondos de la Institucion que estan
depositados en cuentas bancarias y hace los pagos
que se requieran para cumplir con las obligaciones
del Instituto.

15

Seccioén de Compras

Dirige y supervisa las compras de material y
suministros de la mejor calidad y precios, que son
necesarios para el buen funcionamiento de la
Institucion.

16

Secciéon  de
Suministros

Almacén y

Lleva control de los ingresos y egresos del
almacén y realiza reportes periddicos del mismo.

17

Seccion de Transportes

Vela por el mantenimiento, funcionamiento y
circulacion de los vehiculos de la Institucion.

18

Seccion de Mantenimiento

Planifica, coordina y ejecuta tareas de
mantenimiento. Ademds, realiza reparaciones
especificas cuando se requiera y vela por el buen
servicio de mensajeria interna.

19

Seccion de Vigilancia

Presta servicio de vigilancia, para los edificios
que ocupa el Inacop.

20

Regiones Operativas

Dirige y coordina la region operativa y de sus
oficinas subregionales, a través de las cuales se
proporciona orientacion, asistencia técnica 'y
administrativa a  cooperativas 'y  grupos
precooperativos.

Cuadro elaborado por: Concepcidon Garcia
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2.4.6. Descripcion de puestos.

Segun Benavides (2004: p. 165), “la descripcion de puestos es una
relacion escrita que desalinea los deberes y las condiciones relacionadas
con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el aspirantes hace, como lo
hace y por qué lo hace”.

Los puestos de trabajo identificados en el Inacop son:

1. Trabajador Operativo: Personal que labora en el darea de
mantenimiento y vigilancia.

Oficinistas: Personal secretarial.

Técnico: Corresponde a personal del area administrativa

Técnico Profesional: Personal que labora en el campo.

Profesional: Jefaturas del 4rea administrativa.

Ejecutivo: Corresponde a Gerente, Subgerente y Auditor Interno.

AN e

2.4.7. Comunicacion institucional

La comunicacién que existe de manera interna en el Inacop y los medios
utilizados para la misma son:

1. Viaoral

2. Via escrita

3. Correo electronico

4. Conversaciones telefonicas
5. Reuniones de trabajo

6. Memorandos

7. Circulares

8. Acuerdos

9. Oficios

10. Providencias
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2.5.

2.6.

Clima organizacional:

Para Chiavenato (1992), el interés por el estudio del clima organizacional se ha
venido desarrollando a partir del descubrimiento de la importancia que tiene el
recurso humano dentro de la organizacion, para alcanzar el éxito y la
productividad. Es necesario que los gerentes tomen en cuenta la trascendencia
que tiene el crear un clima propicio, pues ello resulta una inversién a largo plazo
que permitird el desarrollo de un ambiente agradable y estable. Lo anterior
contribuird a que sus colaboradores mejoren el desempefio, alcancen los
objetivos y satisfagan las necesidades tanto personales como de la empresa.

Seglin Robbins (1996), al definir el clima organizacional como la percepcion
que los empleados tienen del ambiente, es preciso saber qué es la percepcion y
por qué es importante. La percepcion puede definirse como un proceso en virtud
del cual las personas organizan e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de
dar significado a su ambiente. La percepcion es importante porque la conducta
del hombre no se basa en la realidad, sino en lo que percibe de ella. El mundo,
tal como se percibe, es el mundo importante desde el punto de vista conductual.

Mientras tanto, Chiavenato (2000) afirma que el clima organizacional se refiere
al ambiente interno que existe entre los miembros de la organizacion; y agrega
que esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados. Por
consiguiente, el clima organizacional es favorable cuando proporciona la
satisfaccion de las necesidades personales y la elevacion de la moral de los
miembros, y es desfavorable si no lo logra.

Desde que ese tema despertd el interés de los especialistas del campo del
comportamiento organizacional y la administracion, se le ha llamado de
diferentes maneras como: Ambiente, atmosfera y clima organizacional. Hasta el
momento los expertos han hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar
medirlo.

Comunicacion interna

La comunicacion tiene por objeto obtener una respuesta o una conducta
especifica en las personas, es por eso que Benavides (2004) la clasifica en:

a. Comunicacion interna: Es la que se produce entre los miembros de un
mismo organismo o empresa.

b. Comunicacion externa: Es la informacion que se origina entre uno o
varios miembros de una empresa y personas que no pertenecen a la
misma.

Comunicacion interna es aquella que se desarrolla en el interior de una
organizacion, que a su vez persigue la obtencion de un objetivo social. Un factor
fundamental para alcanzarla es la motivacion, que resulta ser uno de los
fendmenos mas complejos del ser humano.
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Para Barquero (1994) la comunicacion interna existe por si misma, en cualquier
organizacion desde el mismo momento de su constitucion.

Cirgiliano (2005) indica que: La comunicacion interna puede definirse como “el
proceso de comunicaciéon donde se integran los dirigentes (gerente, directores,
entre otros), de una organizaciéon con todos los niveles de empleados de la
misma a fin de que se obtenga una buena imagen interna”.

Por su parte Baptista (1998) sefiala que, el gran valor de la comunicacién interna
esta en el hecho que su teoria, incluso sus técnicas, estan arraigadas en la ética
de la persona.

El sitio de Internet gestiopolis.com/administracion-estrategia/encabezado-admin-
internas.htm (12-4-2010) define: “Uno de los puntos mds importantes en el
ambiente laboral es la comunicacion interna, es la clave de la motivacion, es lo
que permite que la gente sienta que puede expresarse y que sus ideas seran
escuchadas, valoradas, seguramente se sienta a gusto en su lugar de trabajo;
generando una mayor fidelidad de los empleados hacia la empresa, un mayor
compromiso. Esto se convierte en una estrategia para el area de Recursos
Humanos”

Por su parte, en el sitio de Internet rrppnet.com.ar/comunicacioninterna.htm (12-
4-2010) se indica que “La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al
cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los
mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido”.

Baptista (1998) sefiala: La comunicacion interna es un recurso gerenciable en
orden de alcanzar los objetivos cooperativos, culturales, organizacionales,
funcionales, estratégicos y comportamientos mentales de la empresa. También
actia sobre las conductas de tara y sobre las conductas de relacion de redes de
comunicacion, ésta configura, alimenta y retroalimenta el circuito de la
informacién/comunicacion efectiva.

2.6.1. Comunicacion interna débil.
La comunicacion interna es débil cuando:
a) No logra obtener la atencion del individuo o grupo a quien se dirige la
comunicacion.
b) No existe comunicacion clara entre la organizacion y sus trabajadores.

¢) No logra que el mensaje sea preciso y comprensible.
d) Deja de reconocer la importancia del elemento humano.
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La comunicacion interna debe desarrollar politicas empresariales que le
permitan, caminar hacia adelante en forma abierta, transparente, integrada y

eficaz.

2.6.2.

Las politicas empresariales deberian ser:

Informacion para el personal, condiciones de trabajo, salarios,
promocion.

Informacion sobre el trabajo, adiestramiento, formacion y mecanismos de
trabajos especificos.

Informacion de la empresa: Objetivos, politicas, situacion en el mercado.

Clasificacion de la comunicacion interna
2.6.2.1. Formal

Se refiere a la comunicacion que sigue la cadena oficial de mando
o en parte la comunicacion requerida para que alguien realice un
trabajo. Es cualquier comunicacién que ocurra dentro de los
planes laborales organizacionales prescritos se clasificaria como
formal.

Robbins / Coulter (2005) indican que los flujos en que se da ésta
informacion son:

2.6.2.1.1. Verticales:

Son aquellas que parten de algin miembro de un
organismo administrativo de un nivel distinto al del
destinatario. Pueden ser ascendentes o descendentes.

2.6.2.1.2. Descendente

Es aquella que se realiza de arriba hacia abajo en la
jerarquia. Es cualquier comunicaciéon que fluye de un
gerente a un empleado es una comunicacion descendente.
Se usa para informar, dirigir, coordinar y evaluar a los
empelados. Las herramientas para esta comunicacion
son:

a) Tablones de anuncios.

b) Periddico interno.

c) Carta al personal.

d) Jornada de puertas abiertas.
e) Reuniones de informacion.
f) Entrevista individual.
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2.6.2.1.3. Ascendente

Es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba en la
jerarquia. Aqui los gerentes dependen de sus empleados
para obtener informacién. Los gerentes reciben informes
para estar al tanto del avance hacia el logro de los
objetivos y de cualquier problema existente.

Si los gerentes han creado un ambiente de confianza,
respeto y usan la toma de decisiones participativa, habra
una importante comunicacién ascendente en beneficio de
la cultura organizacional. Las herramientas para esta
comunicacion son:

a) Entrevista.

b) Programa de sugerencias.

¢) Seccidn en el periodico interno.
d) Correo electronico.

e) Buzon de sugerencias.

f) Intranet.

2.6.2.1.4. Horizontal o lateral

Es la que se realiza entre dos 0 mas miembros que tiene un
mismo nivel jerdrquico dentro de la organizacion. En el
ambiente, a menudo cadtico y rapidamente cambiante de
hoy en dia, las comunicaciones horizontales son necesarias
para ahorrar tiempo y facilitar la coordinacion.

2.6.2.1.5 Disciplinaria o diagonal

Son patrones de comunicacion de centro. Son distintos de
los enunciados y tipificados por su contenido. Aparecen
con frecuencia en la actualidad con el supervisor. También
se da a través de las areas de trabajo y los niveles
organizacionales.

Robbins y Coulter: La comunicaciéon diagonal tiene el
potencial para crear problemas si los empleados no
mantienen informados a sus gerentes.

2.6.2.2. Informal

Es la comunicacion organizacional que no estd definida por la
jerarquia estructural de la organizacién. Robbins / Coulter (2005)
indican que la comunicaciéon informal estd activa en todas las
organizaciones. Se ha vuelto una parte importante de la red de
comunicacion de todo grupo y organizacion y merece la pena
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entenderla. En el caso de los gerentes, sirve para identificar los
asuntos desconcertantes que son importantes para los empleados y
les producen ansiedad. Esta comunicacion actia como un filtro y
como un mecanismo de retroalimentacién que selecciona los
asuntos que los empleados consideran relevantes.

Robbins / Coulter (2005) agregan que, al estar al tanto del flujo y
los patrones de la comunicaciéon, los gerentes pueden tener
conocimiento de los asuntos que interesan a los empleados y a su
vez pueden usar la comunicacion informal para diseminar
informacion importante. Los rumores que fluyen por medio de la
comunicacion informal tampoco se pueden eliminar por
completo.

La comunicacion informal cumple dos propositos en las
organizaciones:

a) Permite a los empleados satisfacer su necesidad de
interaccion social.

b) Puede mejorar el rendimiento de una organizacion
al crear canales de comunicacion alternativos y a
menudo mucho mas rapidos y eficientes.

2.6.2.2.1. Causas de la comunicacion informal

Las causas mas comunes por las que surge la
comunicacion informal son:

1. Nerviosismo e inseguridad:
Cuando se percibe inseguridad en la situacion
prevaleciente, las personas tienden a aumentar su
comunicacion informal y a protegerse entré si contra lo
desconocido. Ejemplo: Renuncias, despidos, cambios
de métodos o procedimientos de trabajo o
innovaciones.

2. Falta de informacion:
Cuando se carece de informacion sobre una situacion
dada los individuos tratan de llenar los vacios lo mejor
que pueden, recurriendo a la informacién que se halla
en los canales informales.

3. Interés personal:
Cuando los individuos tienen un interés especial en
una situacion y no se les informa acerca de ella, las
personas llenan los espacios de informacion con sus
propias percepciones.
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Por otra

4. Informaciones recientes:
Los individuos participan de manera activa en los
rumores cuando reciben noticias, es decir, informacion
nueva que desean difundir tan rdpido como sea
posible.

5. Necesidad de entrar en contacto:
La comunicacion informal se transmite de boca a boca
y por observacion. Ciertos trabajos dan a los
empleados mdas oportunidades de acceso a
comunicaciéon y noticias que merece la pena
comunicar.

parte, el sitio de Internet http:

www.formanchuk.com.ar/html/docs/02  (12-4-2010) indica que los
principales factores que influyen en la mala comunicacién interna son:

a)
b)

g)

Falta de confianza en la comunicacion.

La empresa no cree que la comunicacion sea una
herramienta de gestion estratégica y la ve mas como un
simbolo de modernidad o una accién de marketing
dirigida al publico interno.

La comunicacion interna es un costo, no crea valor.

El area de comunicacion interna (CI) estd en una zona
periférica de la empresa, sin peso politico, sin recursos.
Los lideres ven a la comunicacién como un fin en si
mismo (hacer la revista interna) y no como un medio para
alcanzar otros fines (motivar al personal, por ejemplo).

Se confunde la comunicaciéon con las herramientas de
comunicacion.

Se cree que la comunicacion interna es “propiedad y
responsabilidad” del departamento de CI y no de toda la
empresa.

2.6.2.2.2. Rumor

El rumor fluye por medio de la comunicacion informal, no
se puede eliminar por completo, sin embargo, Robbins y
Coulter (2005) senalan que pueden minimizarse las
consecuencias negativas del rumor, limitando su grado de
impacto. Lo anterior se logra a través de una
comunicacion abierta, completa y honesta con los
empleados, sobre todo en situaciones donde los
trabajadores no estdn de acuerdo con las decisiones o
acciones propuestas o realizadas por la gerencia.
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Interiano (199) manifiesta que el rumor se propaga cuando
una informacion distorsionada o una desinformacion

llegan

a nuestros sentidos a través de los siguientes

elementos:

a) Temor

b) Esperanza

c) Hostilidad

d) Curiosidad

f) Falta de completa informacion
g) Objetivos politico - ideoldgicos.

a)

b)

Causas por las que surge el rumor

El rumor surge como una necesidad psicoldgica de
comunicacion 'y estd activo en todas las
organizaciones. La divulgacion de los rumores no
parece seguir un patréon uniforme, mas bien se
ajusta a diferentes patrones. El rumor tiene valor
porque identifica temas que los empleados
consideran importantes. Actua como filtro y como
mecanismo de retroalimentacion, refleja los miedos
y las preocupaciones de los empleados y no debe
ser ignorado. Zepeda (1999) dice que el rumor
refleja:

= Interés por una situacion.

= Ambigiiedad, lo incierto o lo confuso.

= La falta de informacion alrededor de la
situacion.

Una de las condiciones que originan y divulgan el
rumor es conocer un acontecimiento de
importancia general o sospechar su existencia, que
oficialmente se quiere manejar como si no
existiera.

Como eliminar el rumor

Seglin Interiano (1999), existen ejercicios para
alejar el rumor. Estos son:

* Determinar sus causas.

* Prestar atencion al comunicador enlace.
Cuando se trata de rumores en instituciones
cerradas, determinar quién es el empleado
enlace.

* Informar objetivamente sobre los hechos reales.
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2.7.

* Evitar mdas secretos que los estrictamente
necesarios.

* Confrontar las noticias deformadas que se
propagan con quienes creen en ellas.

* Si se trata de instituciones cerradas, reunir al
personal y explicar la situacion.

* No rehuir de hacer aclaraciones o dar
declaraciones cuando sean solicitadas.

* Promover un sistema abundante de
informacion.

e Identificar a distintos grupos informales que
tengan intereses en el asunto y transmitales
informacion apoyada en razones logicas.

Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es importante para el funcionamiento de toda
organizacion, Rebeil (2000: p. 241) sefiala: “La comunicacion organizacional
ocurre en un sistema complejo como lo es una organizacion, los elementos
principales son los seres humanos. Los individuos dentro de una organizacion
estdn inmersos en diferentes ambientes desde las relaciones interpersonales,
hasta la influencia que ejercen sus valores morales y culturales para aceptar los
valores institucionales como propios”.

Para Jablin (1986) la comunicacidon organizacional promueve y desarrolla la
organizacion, se entiende como la emision de mensajes tanto internos como
externos, con la finalidad de lograr interaccion entre la institucién y su publico,
mediante instrumentos como la publicidad y relaciones publicas.

2.7.1. Vias de la comunicacion organizacional

Robbins y Coulter (2005) exponen que la comunicacidon organizacional
se da en diferentes vias:

2.7.1.1. Comunicacion descendente

Es la que fluye de un gerente a los empleados. Cualquier
comunicacion que surge de arriba hacia abajo en jerarquia de
autoridad se considera comunicaciéon descendente. Este tipo de
comunicacion se usa para informar, dirigir, coordinar, evaluar, a
subordinados. Se origina de niveles superiores de la organizacion
hacia los niveles inferiores, lo que significa que va de superiores a
subordinados. Los mensajes pueden ser: instrucciones de trabajo,
procedimientos y practicas, retroalimentaciones, adoctrinamiento
de objetivos indicando el qué, coémo, cuando, donde, por qué.
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2.7.1.2. Comunicacion ascendente

Esta se origina de los empleados hacia los gerentes. Es toda
informacion que se envia de subordinado a superior y permite que
se conozca el clima organizacional. Para su desarrollo es
necesario que se abran todos los canales con el objetivo de
facilitar la informacion de trabajo. Por medio de ¢ésta
comunicaciéon puedan conocerse los éxitos o fracasos,
acontecimientos fuera de rutina, sugerencias o quejas dentro de la
organizacion.

2.7.1.3. Comunicacion lateral

Es la que se lleva a cabo entre empleados que estan en el mismo
nivel organizacional. Toda empresa aspira a cumplir metas u
objetivos, pero la realizacion de los mismos exige el trabajo en
conjunto de todos los colaboradores sin importar su pertenencia a
un grupo formal o informal. Cuando un grupo de empleados
trabajan juntos para la elaboracion de un programa se le
denomina: Comunicacion organizacional horizontal. Dicho
proceso se realiza:

c) Entre miembros del mismo grupo.
d) Miembros de distintos grupos.
e) Miembros de diferentes departamentos.

La comunicacion horizontal asegura la coordinacion general. Se
establece entre personas que desempefan el mismo cargo o rango
en la organizacion. También sirve para superar diferencias y
multiplicar productos.

Los jefes que pertenecen a empresas que se basan en la division
de funciones casi siempre menosprecian el trabajo o las
actividades de otras areas y exageran la propia. Piensan que el
éxito o fracaso de su gestion se mide por los logros de su unidad,
y su maximo interés radica en obtener resultados con la mayor
eficiencia posible.

A través de la comunicaciéon horizontal se pueden definir:
Objetivos, politicas, procedimientos, intercambio de ideas, toma
de decisiones, desarrollar el interés mutuo.

2.7.1.4. Comunicacion diagonal

Es aquella que pasa a través de las areas de trabajo de los niveles
organizacionales.
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2.7.2. Lineas de la comunicacion organizacional

Benavides (2004) explica que de acuerdo a las lineas de comunicacion la
organizacion puede ser:

1. Organizacion formal: Es el sistema de division del trabajo de
una empresa que da como resultado su estructura formal.

2. Organizaciéon Informal: Es el agrupamiento mas o menos
espontaneo de los individuos que trabajan en una institucion, por
motivos diferentes de las actividades de trabajo.

Para Robbins (2005: p. 52) “La cultura de la organizacion es un sistema de
significados e ideas que comparten los integrantes de una organizacion y que
determina en buena medida como se comportan”.

Seglin lo anterior, una buena comunicacion organizacional esta basada en la
cultura de las personas que en ella laboran, y como ésta influye en el clima
laboral. Robbins (2005: p. 50) indica que “Los gerentes son responsables
directos del éxito o fracaso de una organizacion”, mientras que para Zepeda
(1999: p. 219) “Un lider organizacional es el director general, éste como
formulador y gestor de valores compartidos de una Organizacion™.

Zepeda (1999: p. 3) también sefiala que “La psicologia organizacional, lejos de
centrarse en el estudio de la organizacion, se orienta a los individuos como
integrantes de la misma”. La idea anterior hace énfasis en la importancia de una
buena salud mental, que es un factor determinante de todo individuo, y que se ve
reflejada en su buena conducta, que resulta ser un aporte para mejorar el clima y
la cultura organizacional, ya que cada trabajador influye sobre los demas, para
bien o para mal.

El sitio de internet http://www.formanchuk.com.ar/html/docs/02 (12-4-2010)
refiere que, segin varios estudios, los principales problemas que se dan en la
comunicacion organizacional son:

2.7.2.1. Problemas por una mala estructura organizacional

1. La estructura es demasiado burocratica, impide la comunicacion
rapida y eficaz.

La estructura deforma la comunicacion en cada relevo.

Impide que los vinculos sean fluidos.

No es permeable a la informacion.

Es verticalista, favorece la circulacion de informacioén en un solo
sentido: Descendente.

ol ol

27



2.7.2.2. Problemas por subestimar al personal

1. La empresa considera que el empleado tiene que hacer lo que le
pidan y nada mas.

2. Cree que su opinidén no es valiosa y promulga que quien debe
ocuparse de lo suyo. Por ende, nadie escucha al personal, sus
dudas, problemas o ideas.

3. No se incentiva la participacion, motivacion o integracion.

2.7.2.3. Problemas por falta de credibilidad

—

La empresa y los jefes no son confiables.

El personal no cree en lo que le dice la empresa.

Se duda de la honestidad, de la ética y de la forma de hacer

negocios de la empresa.

No se cumple lo que se promete.

Problemas por falta de coherencia

Los jefes no dicen lo que piensan y no hacen lo que dicen.

Abunda el doble discurso e incluso se lo utiliza con “arma”.

Hay distintas versiones sobre los hechos y nadie se ocupa de

aclarar nada.

9. No se predica con el ejemplo. Las declamaciones son “cascaras
vacias”.

10. La empresa no es coherente entre lo que dice a puertas afuera y

puertas adentro.

bt

PNk

Segun Robbins (1996), en la mayoria de organizaciones, especialmente las
medianas a grandes, es dificil identificar con precision la percepcion que sus
integrantes tienen sobre diversos eventos. Para el logro de una eficaz toma de
decisiones, es conveniente alinear la decision con las percepciones.

Davis y Newstrom (1991) consideran que las organizaciones son sistemas
sociales compuestos por personas, y agrega que si se desea trabajar en ellas o
dirigirlas, es necesario comprender la complejidad de los mismos. La existencia
de estos sistemas implican que el ambiente organizacional es cambiante y
dindmico y no un conjunto de relaciones como se presenta en un organigrama.

La comunicaciéon organizacional es conocida también como Comunicacion
Corporativa. Se define como el conjunto de mensajes que una institucion
proyecta a un publico determinado. La comunicacion organizacional tiene que
ser dinamica, planificada y concreta, constituyéndose en una herramienta de
direccidn u orientacion sinérgica, basada en una retroalimentacion constante.
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2.8.

Cultura Organizacional.

La comunicacion y la cultura organizacional estan intimamente relacionadas. El
concepto de cultura se ha integrado en las organizaciones en los tltimos afios y
cada vez estd mads ligado a la comunicacion. En la organizacion, los medios de
transmision y reforzamiento de la cultura son multiples, por ejemplo: Simbolos,
conductas, politicas, procedimientos y normas, instalaciones y tecnologia; por
mencionar algunos.

Segun Robbins (1999: p. 54) “para establecer y mantener una cultura en una
organizacion se debe seleccionar a los candidatos que estdn por ingresar a la
organizacion. Otro factor importante es que las autoridades prediquen con el
ejemplo, demostrando positivismo. Por ultimo, es preciso que la organizacion
ayude a sus empleados a adoptar su cultura mediante la socializaciéon. También
se sugiere que la cultura se transmita a los empleados de varias maneras, y entre
las mas importante estan: Anécdotas, los ritos, los simbolos y el lenguaje”.

De acuerdo con Rodriguez, (1998: p. 107) “la cultura organizacional se
desarrolla cuando las personas tienen una amplia gama de experiencias de
comunicacion, y los lazos que unen a la cultura y la comunicacion son muy
fuertes”. También describe que “el sistema organizacional determina las partes
de la comunicacion”.

Asimismo, Rodriguez (1998) indica que todo aquello que genera o adopta un
grupo humano o sociedad es cultura, entiéndase utensilios, muebles,
herramientas, la forma en que estad organizado, la estructura de poder, las
creencias; asi como los valores, el arte, el derecho y el comportamiento.

A continuacidn se exponen algunos conceptos de cultura:

* Valores y creencias que comparten los miembros de un grupo, lo demas son
productos o manifestaciones de la cultura.

e Conjunto de valores y creencias comunmente aceptados consciente o
inconscientemente por un sistema.

* Valores: Ideas que se comparten y aceptan explicita o implicitamente.
Generalmente influyen en el comportamiento. Se refieren a las pautas
deseables de la conducta individual o colectiva, que nos proporcionan
parametros que determinan conductas que se mueven en el plano emocional,
religioso de trabajo.

* Creencias: Proposiciones o ideas reconocidas como verdaderas por los
miembros de un sistema cultural, independientemente de su validez objetiva.
Lo que las personas aceptan como cierto se mueve en el plano racional, no
existe uniformidad en las creencias, por que pueden ser acerca del hombre o
del mundo.
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Para determinar la cultura de una organizaciéon es necesario conocer la cultura y
educacion de cada empleado. Acerca de esto Dessier (1991) indica que en la
actualidad estan surgiendo nuevas formas de organizacién que son organicas y
adaptables. Se caracterizan por un menor apego a la cadena de mando, puesto
mas amplio y a una cultura gerencial que hace hincapi¢ en la apertura, la
confianza y el liderazgo participativo. La apertura de estas nuevas formas busca
encontrar la forma de mejorar la conducta humana en el trabajo por medio de la
aplicacion de técnicas y conceptos modernos de la administracion personal.

La cultura de cada organizacion puede influir de forma negativa o positiva en
toda empresa. En ese sentido Robbins y Coulter (2005: p. 52) indican que la
cultura “es el sistema de significados e ideas que comparten los integrantes de
una organizacion y que determina en buena medida como se comportan. Nuestra
definicion de cultura implica tres cosas. En primer lugar, que la cultura es una
percepcion. Los individuos perciben la cultura en lo que ven, oyen y
experimentan en la organizaciéon. En segundo lugar, aunque los individuos
tengan antecedentes diferentes o trabajen en diversos niveles de la empresa,
describen la cultura de la organizacion con términos semejantes. Y por ultimo, la
cultura de la organizacién es una expresion descriptiva, se refiere a la manera en
que los integrantes perciben la organizacion, no lo que les asegura”.

Por su parte, Ruiz Sandoval (2000: p. 215) sefiala que “la cultura organizacional
es la base en la estructura de cualquier empresa, ya que gracias a esta, una
empresa se diferencia de otra y de acuerdo a sus lineamientos orienta a los
ejecutivos a la toma de decisiones”.

También agrega que en las organizaciones pueden existir varias culturas
organizacionales llamadas también subculturas. Las subculturas son
conformadas por valores y creencias aplicadas por los distintos colaboradores en
cada area, seglin sus objetivos laborales.

“Cultura es una término general que se emplea con dos aceptaciones diferentes,
por una parte, significa el conjunto de costumbres y realizaciones de una época
o de un pueblo: y por la otra se refiere a las artes de educacion y demads
manifestaciones complejas del intelecto y la sensibilidad humana, consideradas
en conjunto”.  Chiavenato (2000: p. 176) también considera que cultura se
refiere a la forma de vida en la organizacion en todos sus aspectos, sus ideas,
creencias, costumbres, reglas, técnicas, etc.

Segun el sitio de internet http://www.formanchuk.com.ar /html/docs/02 (12-4-
2010), los problemas que causan una mala cultura organizacién son:
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1. Una cultura basada en el secretismo y la desconfianza.

a) La empresa se guarda informacion, no comunica todo lo que
debiera.

b) El personal siente que la empresa le esconde informacion porque
no confia en ellos.

c) La direccion cree que cuanto menos sepa el empleado sobre la
marcha de los negocios, mucho mejor (salvo cuando a la empresa
le va mal y ahi si se muestran los “nimeros” y se pide que “todos
se ajusten el cintur6on”).

d) La informacion no llega en tiempo y forma.

2. Problemas por un liderazgo negativo

a) La empresay sus lideres no comunican, informan.

b) El lider cree que hablar es comunicarse.

c) También cree que comunicarse con su equipo es una obligacion y
no una responsabilidad inherente a su tarea.

d) El lider no conoce a su receptor ni le interesa hacerlo.

e) Cree que lo importante es lo que uno dice y no lo que el otro
entiende.

f) No tiene voluntad de didlogo.

3. Problema por un mal manejo del poder

a) Todos creen que cualquier tipo de informacién es poder y que el
modo de acumular poder es reservando informacion, callandose la
boca.

b) Los mandos medios filtran la informacion (Cuando circula hacia
abajo o hacia arriba).

c) Se quiere utilizar a la comunicacion interna como herramienta de
manipulacion o de “maquillaje”.

d) Se subestima a la gente, se la pretende engafiar o vender lo que no
es.

2.8.1. Niveles de cultura:
Segun Chiavenato (2000), la cultura se presenta en tres niveles:

a) Los artefactos: Constituyen el primer nivel de la cultura, el mas
superficial, visible. Ejemplos: Los simbolos, las historias, los héroes, los
lemas y las ceremonias anuales.

b) Los valores compartidos: Son el segundo nivel de la cultura. Se trata de

los valores relevantes que adquieren importancia para las personas y de
donde devienen las razones que explican porque hacen lo que hacen.
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c)

Los supuestos basicos: Constituyen el nivel mas intimo, profundo y
oculto de la cultura organizacional.

Segun Paramo (2001: p 6) “La cultura es vista como una variable
organizacional independiente/dependiente o como una variable interna o externa
de la organizacion. En los otros tres conceptos (conocimiento organizacional,
simbdlico organizacidn y la perceptiva estructural/psicodinamica), la cultura ya
no es considerada una variable; por el contrario, es vista como una metafora con
la que es posible conceptualizar la organizacion como tal”.

2.8.2.

2.8.3.

2.8.4.

d)

Elementos de la cultura organizacional.

Para Benavides (2004: p 285) “la cultura ofrece formas definidas de
pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones, asi
como otras actividades de los miembros de la organizaciéon”. Los
elementos centrales o vértices de la cultura organizacional son:

1. La identificacién con la organizacion: Esto incluye la identidad y las
creencias.

2. Latutela: Tiene que ver con el grado de madurez que la organizacion
otorga al individuo.

3. Latolerancia: Que la organizacion tiene para sus miembros.

Enfoques de la cultura.

1. Enfoque transformacional: bajo éste se previsa un directivo con
grandes capacidades de liderazgo, carismatico y capaz de movilizar
a los recursos humanos.

2. Enfoque management radical: Aqui se plantea que las
organizaciones que obtienen mayor grado de confianza son las que
tienen mas éxito.

Clasificacion de la cultura.

La cultura del poder: Se presenta por una tela de arafia que forma una red
de diversos nudos, pero donde todo el poder de la red esta en el centro.

La cultura del papel: Es la que da primacia a la posicion sobre el
individuo.

La cultura de las tareas: Esta es inherentemente interfuncional, se
mezclan diferentes niveles de expertos juntos en el equipo de proyecto y

deliberadamente subyugan la jerarquia al desarrollo de la tarea.

La cultura de la persona: Aqui el individuo es el centro de la empresa.
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2.9.

2.9.1.

Definicion de comunicacion.

Como indica Veldsquez (2008: p. 14) “La sociedad nace como tal en el
momento en que el humano adquiere la capacidad de comunicarse”.

Para Robbins y Coulter (2005: p. 256) “Comunicacion es la trasferencia y la
comprension de significado”. Lo primero que debemos observar en esta
definicion es el énfasis en la transferencia de significado, lo que quiere decir que
si no se ha transmitido informacion o ideas, la comunicacién no se ha llevado a
cabo.

Para Fernandez (1991: p. 385) “La comunicacion tiene por objetivo o propdsito,
influir positivamente sobre el rendimiento de la organizacion y sus miembros”.

Barquero (1994) afirma que la comunicacion es integral. Como ya se ha
comentado, la comunicaciéon organizacional abarca una gran variedad de
modalidades y no se puede separar lo verbal de lo no verbal en la practica,
porque constituyen parte del mismo paquete. La comunicacion también puede
entenderse como un sistema. Esto implica un sistema técnico y humano, es
decir, los medios que se utilizan para enviar informacioén a las personas.

A través de la comunicacién las personas transmiten su conducta, misma que
influye en la cultura. Para Benavides (2004: p. 224) “La comunicacién es la
transmision de ideas, pensamientos, conocimientos, experiencias, sentimientos y
emociones entre dos o mas personas”. Asimismo, refiere que la comunicacion es
un proceso dinamico e indivisible que estd compuesto por los siguientes
elementos:

Elementos de la comunicacion:

1. La fuente o emisor: Es la persona o el grupo que desea comunicar algo y
que por lo tanto, inicia el proceso de la comunicacion.

2. El cédigo: Es el conjunto de signos con significado comun para el emisor
y receptor.

3. El canal: Es el conducto o medio a través del cual se envian y reciben los
mensajes. Estos conductos estan formados por los sentidos, mediante los
cuales se emiten o se captan los mensajes.

4. El receptor: Es la persona o el grupo que recibe el mensaje del emisor.
El ideal de las comunicaciones es que el receptor haga suyo el mensaje
en forma cautiva, analizdndolo, comprendiéndolo, y no so6lo se limite a
aceptarlo o rechazarlo. Considerando que éste es el ideal de la
comunicacion, el receptor también recibe el nombre de perceptor.
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2.9.2.

La retroalimentacion: Es la respuesta del receptor al mensaje enviado por
el emisor, lo que permite comprender si su mensaje fue interpretado en la
forma en que quiso trasmitirlo. De esa cuenta, la realimentacion es el
proceso de comunicacion de retorno en el cual se intercambian los
papeles del emisor y del perceptor.

Funciones de la comunicacion.

Segun Velasquez (2008), la comunicacion cumple con diferentes
funciones. Cada una de ellas puede identificarse segun cual sea el
elemento que predomine:

Referencial: Se utiliza para informar o dar cuenta del mundo exterior. Se
dice que ésta es la funcion comunicativa por excelencia.

Emotiva: Se utiliza para opinar sobre algun aspecto de la realidad o
exteriorizar sentimientos o juicios de valor. EIl mensaje es utilizado
como medio para dar cuenta de si mismo: llamar la atencidon, compartir
sus puntos de vista y opinar.

Apelativa: El emisor utiliza el mensaje para lograr que el receptor actiue
de determinada manera, acorde con sus intereses. En estos mensajes lo
ideal es inducir al receptor a determinadas acciones de consumo.

Fética: Cuando el lenguaje s6lo se emplea para abrir, mantener o cerrar
una comunicacion. Su objetivo es verificar el buen funcionamiento del
canal en el proceso comunicativo.

Metalingiiistica: Tiene por objeto definir el sentido de los signos que
corren el riesgo de no ser comprendidos por el receptor.

Poética: El mensaje deja de ser un medio para lograr algo, y se convierte
en un fin, el interés de esta se centra en el mensaje.

Otras funciones:

a) Ludica: Se cumple cuando un proceso comunicativo estd destinado a

entretener o divertir al receptor.

b) Educativa: Es utilizada con el proposito de ofrecer contenidos culturales

o informativos al espectador.

¢) Animadora: Cuando persigue provocar en el receptor el deseo de que

participe de su desarrollo.
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2.9.3. Clases de comunicacion.

Direccional: Es cuando los papeles del emisor y receptor no se
intercambian entre las personas que se comunican.

Bidireccional: Vista cuando los papeles de emisor y receptor se
intercalan.

Directa: Aqui el emisor o receptor estan presentes en el mismo
momento y lugar y pueden interactuar en sus papeles.

Indirecta: En ella el emisor y el receptor estan distantes o en diferente
momento de tiempo.

Intrapersonal: Es cuando el emisor y el receptor son la misma
persona.

Interpersonal: Exige que el emisor y receptor sean distintos. Robbins
y Coulter (2005) indican que la comunicaciéon abarca tanto la
comunicacion interpersonal (la comunicacion entro dos o mas
personas) como la comunicacion organizacional (todos los patrones,
redes y sistemas de comunicacion de una organizacion.

Masiva: En ésta el mensaje es enviado hacia un gran nimero de
personas anonimas, con pocas posibilidades de intercambios real y
humano.

2.9.4. Barreras de comunicacion.

Entre los procesos de las comunicaciones surgen obstaculos o barreras que
no permiten que estos se lleven a cabo de la manera correcta, para Robbins y
Coulter (2005) las barreras pueden ser:

1.

Barreras semanticas: Se originan del problema consistente en los
simbolos transmitidos que llevan precisamente el significado
deseado.

Barreras fisicas: Hacen referencia a las diferencias de los medios
fisicos empleados en la transmision y recepcion del mensaje.

Barreras fisioldgicas: Existen por problemas fisicos de la persona que
habla o de quien escucha. Independientemente de que el mensaje lo
transmita el emisor a través de un aparato (radio, television etc.), o
bien son frecuentes las barreras fisiolégicas que deforman Ia
comunicacion.
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4. Barreras psicologicas: Creadas por la informacion que almacena un

individuo en el cerebro. Todos los hombres son distintos, tienen
diferentes personalidades, estas diferencias dan lugar a una manera
individual de percibir las cosas.

Barreras administrativas: La organizacion y funcionamiento de las
organizaciones administrativas provoca la aparicion de algunas
barreras que deforman la comunicacion.

Asimismo, Robbins y Coulter (2005) sefialan que los gerentes enfrentan otros
tipos de barreras para una comunicacion eficaz. Estas son:

a) Filtrado: Es la manipulacién deliberada de la informacién
para que parezca mas favorable al receptor.

b) Emociones: La manera en que un receptor se siente al recibir
un mensaje influye en su mente de interpretarlo.

c) Sobrecarga de informacion: La informacidon con que contamos
para trabajar excede nuestra capacidad reprocesamiento.

d) Defensa: Cuando las personas sienten que estan siendo
amenazadas tiende a reaccionar en ciertas formar que reducen
su habilidad para lograr una comprension mutual.

e) Jerga: Terminologia especializada o lenguaje técnico que los
miembros de un grupo usan para comunicarse entre si.

Robbins y Coulter (2005) afirman que para vencer las barreras y que la
comunicacion sea mas eficaz se debe aplicar lo siguiente:

N —

Utilizar la retroalimentacion, tanto de manera verbal como no verbal.
Simplificar el lenguaje. Para esto se deben elegir las palabras y
estructuras de los mensajes de manera que sean claros y
comprensibles para el receptor.

Escuchar activamente. Escuchar es una busqueda activa de
significado, en tanto que oir es una accion pasiva. Al escuchar, dos
personas participan en pensar: el transmisor y el receptor.

Limitar las emociones. Las emociones pueden nublar o distorsionar
gravemente la transferencia de significado.

Vigilar las sefiales no verbales. Si las acciones hablan mas fuerte que
la palabra, es importante vigilar las acciones para tener la seguridad
de que concuerdan y refuerzan las palabras que las acompaien.

2.9.5. Comunicacion escrita.

Es la que se manifiesta por medio de documentos escritos, bien por
encontrarse alejados del emisor y el receptor, o porque es necesario que
quede constancia del hecho. Actualmente, la comunicacion por
ordenador es una forma escrita sobre un soporte especial.
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2.10.

2.9.6. Comunicacion no verbal

Segun Robbins y Coulter (2005), la comunicacion no verbal o
transmitida sin palabras es la de mayor significado. Aqui se encuentran
las siguientes:

a) Lenguaje corporal: Se refiere a gestos, la configuracion facial
y otros movimientos del cuerpo que transmiten un significado.

b) Entonacion verbal: Es al énfasis que alguien da a palabras o
frases que transmiten significado.

2.9.7. Comunicacion oral.

Cuando se realiza con la voz, sea con el emisor y receptor juntos o
separados, por medio de teléfono o por la radio.

Definicion de lider.

Para Robbins (2005: p. 301) un lider es “alguien que puede influir en otros y que
posee autoridad gerencial”. Zepeda (1999) lo define como cualquier persona
que sabe enfrentar los retos de su trabajo y de su vida con base en los valores
humanos y con la posibilidad de encontrar siempre un balance, es por eso que no
solamente los directivos pueden ser lideres, también se espera que personas de
niveles distintos tengan la capacidad de obtener seguidores en sus planes,
propuestas y acciones.

2.10.1. Los tipos de lideres.

1. El administrador: Cuida del fiel cumplimiento de las tareas, al
dirigir el mantenimiento de los procesos de la organizaciéon y
llevar a cabo sus planes.

2. El burécrata: Es el definido por un nombramiento. Tiene a su
cargo una labor mas o menos especializada en la supervision y
direccion de los procesos de la organizacion.

3. El que determina las politicas de la organizacion: Su orientacion
estd bdasicamente en el control de los procesos desde la
determinacion de las normas que deben seguirse.

4. EIl experto: Este actia como un asesor o especialista dentro del
equipo sin tener una responsabilidad directa sobre los resultados.

5. El idealista: Es un especialista pero no en la esfera técnica, sino
en las ideas y creencias.

6. El dirigente: Se trata del lider carismatico, que ejerce una gran
atraccion emocional sobre sus seguidores y suele triunfar porque
los seguidores ven en €l ciertas cualidades con las que se pueden
identificar.
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7.

El dirigente politico: Este surge de la combinacion de varias de
las cualidades anteriores, determina la politica a seguir, a menudo
es idealista y debe tener algo de carisma para ser elegido.

El dirigente simbolico: Representa a su grupo y habla por él,
ademas de representarlo simbdlicamente.

La figura paterna: Se refiere al que puede ser dominante, con una
conducta prohibitiva, punitiva, exigente y autoritaria; o con
tendencia a cuidar, proteger y comprender, ayudar y tranquilizar.

Asimismo, Zepeda (1999) sefala que existen los lideres formales e informales
de la organizacion. Son aquellos que crean o restringen los espacios en los que el
personal encuentra las condiciones ambientales necesarias para su desarrollo
como trabajadores y como personas. También se les identifica por ser los que
apoyan o limitan la inclusion, quienes se aferran al control o permiten una mayor
participacion de los integrantes de sus equipos, y quienes castigan o premian la
apertura de sus colaboradores.

2.10.2. Liderazgo

d)

Para Robbins (1996: p. 422) “es el proceso que consiste en influir
en un grupo para orientarlo hacia el logro de objetivos”. Este se
centra en los rasgos del lider y como ¢él, interacta con los
miembros de su grupo.

Zepeda (1991) sefiala que el liderazgo no es ajeno a la filosofia de
una organizacion. Asi como una persona requiere de
entrenamiento para poder ajustar su estilo personal de liderazgo, y
con ello, avanzar hacia posiciones mas desarrolladas, una
organizacion requiere definir cudl es el estilo de liderazgo que
mejor se adapta a la vision y a la misién que se han formulado.

Para Robbins y Coulter. (2005) el liderazgo en las organizaciones
puede ser:

Liderazgo transformacional transaccional: Se trata de lideres que
guian o motivan a sus seguidores en la direccion de los objetivos
establecidos aclarando las necesidades de roles y tareas.
Liderazgo transformacionales: Son lideres que proporcionan
atencion individualizada, estimulacion intelectual y que poseen
carisma.

Liderazgo carismatico: Es aquel lider entusiasta y con confianza
en si mismo, cuya personalidad y acciones influyen en las
personas para que se comporten de determinada manera.
Liderazgo visionario. Tiene la habilidad para crear y expresar una
vision realista, creible y atractiva del futuro que supere la
situacién actual.
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2.11.

Definicion de Organizacion.

Robbins y Coulter (2005: p. 16) sefalan que ‘“una organizaciéon es una
asociacion deliberada de personas para cumplir determinada finalidad. En
primer lugar, cada organizacion tiene una finalidad distinta que se expresa de
ordinario como la meta o las metas que pretende alcanzar. Segundo, toda
organizacion esta compuesta por personas. Una persona que trabaja sola no es
una organizacion y hacen falta personas para realizar el trabajo. En tercer lugar,
todas las organizaciones crean una estructura deliberada para que los integrantes
puedan trabajar. Esta estructura puede ser abierta y flexible”. Asi también
indican que la comunicaciéon en una organizacion se describe con frecuencia
como:

1. Formal: La que siguen la cadena oficial de mando o que alguien requiere
para realizar un trabajo.

2. Informal: Que no estd definida por la jerarquia estructural de la organizacion.

Ferndndez (2005) sefiala que cuando hablamos de organizacion nos referimos a
la integracion de dos o mas personas que saben que mediante la cooperacion
pueden alcanzar sus objetivos (como obtener materiales, informacion que a la
vez puede integrarse para coordinar y transportar actividades). Toda
organizacion depende de cinco elementos basicos y fundamentales.

2.11.1. Elementos de la organizacion.

1. Tamafo: Se determina por la escala de sus recursos financieros, tecnoldgicos
y humanos. A medida que una organizacidn crece se vuelve mas compleja la
coordinacion y control de la misma, la comunicacion se dificulta o se hace
mas ardua la tarea.

2. Independencia: Es la relacion entre los miembros de una organizacion,
muestra la diferencia entre un grupo de individuos aislados y otros de
individuos vinculados entre si. Sin la interdependencia es imposible lograr
tareas o alcanzar objetivos comunes.

3. Insumos: Hace referencia a todo aquello que acumula la organizaciéon en un
tiempo y espacio determinados: maquinaria, herramientas, trabajadores.

4. Transformacion: Es el proceso por el cual un insumo se convierte en
producto, o servicio.

5. Producto o servicio: Es el resultado de un ciclo de actividades coordinadas y
controladas.
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2.11.2. Tributos de la organizacion.

Baptista (1998: p. 281-291) indica que “la organizacion tiene diferentes
tributos”:

1. Estabilidad: Ambiente estable que tiene una organizacién cuando se
enfrenta a cambios politicos y sociales.

2. Turbulencia: Son los cambios constantes que se producen en
tecnologia, leyes e inflacion.

3. Hostilidad: Ambiente dominante, estresante, arriesgado, que produce
frustraciones. Generalmente se produce cuando no existe
informacion de los cambios por los que atraviesa una organizacion.

4. Diversidad: Ambiente en el cual los mercados de una organizacion
son variados, por lo general sucede en las organizaciones grandes.

5. Desintegracion: Es el grado en el cual un ambiente se encuentra
organizado.

6. Escasez: Es la cantidad de materia prima, recursos humanos o
naturales con lo que cuenta una empresa.

Para Benavides (2004: p. 124) “Organizacion es la fase del proceso
administrativo, por el cual se diseia la estructura formal de la empresa para usar
en forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos y humanos de una
institucion”. Asi también indica que éstas se dividen en organizaciones publicas
y privadas.

2.11.3. Division de la organizacion:

a) Publicas: Son aquellas cuyo capital proviene del Estado y estdn creadas
para satisfacer necesidades de la comunidad.

b) Privadas: Se distinguen porque su capital proviene de inversionistas
particulares y no reciben ningin apoyo econémico del Estado.

Para concluir, se puede decir que una organizacion es también una institucion, la
cual debe coordinar la forma de administrar sus recursos disponibles. En el caso
especifico del Inacop, por ser una entidad publica, se rige por medio de un
presupuesto proveniente del Estado, esto con el fin de beneficiar a la poblacion
a través de su funcionamiento.
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Capitulo I1I
Marco Metodologico

3.1. Meétodo y tipo de investigacion.

La investigacion se realizo de forma cientifica, segin Luis Alexander Melgar
(2003), la investigacion cientifica se distingue del acto humano de investigar,
por las caracteristicas de sistematico y objetivo (experimentos, entrevistas y
observaciones) de los hechos que interesan. La investigacion cientifica se basa
en fuentes apropiadas, en trabajos recientes sobre el mismo tema o problema. La
investigacion es de tipo descriptiva, porque Unicamente se hizo una
interpretacion de los datos obtenidos, y razonamiento deductivo con técnicas de
observacion, analisis e interpretacion de resultados.

3.2. Objetivos.
General
* Establecer las condiciones en que se encuentra y se aplica la comunicacion
organizacional, como elemento de desarrollo en la eficiencia hacia la cultura y el
clima organizacional, en rendimiento de las funciones de trabajo dentro de las
oficinas centrales de Inacop.

Especificos

* Establecer el tipo de comunicacion organizacional que se practica en el Instituto
Nacional de Cooperativas (Inacop).

* Evaluar los elementos que intervienen en la cultura organizacional, como base
de una administracion institucional efectiva.

* Identificar los niveles de comunicacion dentro de la estructura formal e informal
de la Institucidon, como parte de la cultura en la Institucion.
3.3. Técnica de Investigacion.
Se utiliz6 la técnica de la observacion y el cuestionario. Las dos técnicas permitieron
establecer como se encuentra la comunicacion organizacional interna del Instituto
Nacional de Cooperativas (Inacop).

3.4. Instrumentos

Para la realizacion de este estudio se utilizaron fichas bibliograficas, de resumen y un
cuestionario que conto con 65 preguntas abiertas y cerradas. Ver anexo 1 (cuestionario).

41



3.5. Universo o poblacion.

El universo que se estudio en esta investigacion esta compuesto por los 60 empleados
de distinto nivel jerarquico, que laboran en oficinas centrales del Instituto Nacional de
Cooperativas.

3.6. Muestra

Para efectos de la presente investigacion se realizd una Muestra Simple y en forma
aleatoria, este es un tipo de muestreo en el que se toma solamente una muestra de una
poblacion dada, para el proposito de inferencia estadistica, puesto que solamente una
muestra es tomada. El tamafio de muestra debe ser lo suficientemente grande para
extraer una conclusion, por lo que se tomd un 50% de los empelados que laboran
actualmente en el Inacop, lo cual permite inferir en conclusiones validas.

3.7. Procedimiento

Disefio de cuestionario.

Aplicar al personal, cuestionario de investigacion.
Recopilacion de datos.

Elaboracion de graficas y analisis de resultados.
Interpretacion de resultados.

Conclusiones y recomendaciones.

Informe final.

Nk =

3.8. Técnica Estadistica
La técnica estadistica que se utilizd es la descriptiva o deductiva, ya que se recolecto,

organizd, y clasifico los resultados obtenidos, ademas se interpreté una muestra del
personal que labora en el Inacop, presentando los datos en forma de tablas y graficas.
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Luego de aplicar el cuestionario a 30 personas, (entre autoridades y empleados del
Inacop), se realizaron los andlisis para establecer el diagnostico de la investigacion,
cuyo objetivo fundamental es mostrar los resultados obtenidos

Capitulo 1V
Analisis y Descripcion de Resultados

analitica.

Para comprender mejor la informacion recopilada se dividié en indicadores, los cuales
describen los diferentes factores que influyen en la Comunicacion Organizacional

Interna en el Inacop.

A. Indicador Organizacion:

en forma grafica y

Algunas
veces
No. LA ORGANIZACION Si |/depende| No | Total
(Recibi6 algin tipo de induccion cuando ingresé a laborar
1|en INACOP? 50% 45% | 05% | 100%
(Se le coment¢ al iniciar a laborar en INACOP sobre el
2 | comportamiento moral y ético que debia seguir? 70% 10% |20% | 100%
3| ;Conoce usted la Mision y Vision de INACOP? 45% 40% | 15% | 100%
4 | ;Le gusta trabajar en el INACOP? 45% 25%(30% | 100%
5| ¢Se siente orgulloso (a) de trabajar en INACOP? 50% 25% [25% | 100%
6 | /Se siente parte del equipo de INACOP? 65% 20% | 15% | 100%
7| Conoce usted lo que aporta su trabajo al INACOP? 80% 10% | 10% | 100%
8 | (Esta usted satisfecho (a) con su trayectoria en INACOP? |35% 40% | 25% | 100%
(En general se siente satisfecho de trabajar en INACOP
9 | en comparacion otros empleos que ha tenido? 55% 20% | 25% | 100%
(St le ofrecieran otro trabajo con el mismo sueldo y
10 | condiciones ;se quedaria en INACOP? 60% 5% 35% | 100%
TOTAL
56% 24% [20% | 100%

L a Organizacion
Indicador : Organizacion

osi

BAlgunasveces/
depende

ONo
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Analisis:

Las preguntas de 4 a la 6 el 50% demuestran una buena identificacion con la
organizacion, asi como satisfaccion en la carrera administrativa con indices por

arriba de la mitad de los encuestados.

En las preguntas de la 7 a la 10, el indicador demuestra que un 60% acepta la
administracién del recurso humano y los valores que se manejan dentro de la

Institucidn.
Mientras el resto esta en desacuerdo.

B. Indicador: Clima Organizacional

Algunas
CONDICIONES AMBIENTALES Y veces/
No. ERGONOMIA Si | depende | No | Total
11 | ;Es comodo su puesto de trabajo? 30% 30% |40% | 100%
(Es suficiente la iluminacion de su puesto de
12 |trabajo? 80% 10% [ 10% | 100%
13 | ;Considera qué su silla de trabajo es la adecuada? |80% 10%|10% | 100%
(Su equipo de computo es acorde a las exigencias
14 | de su trabajo? 75% 15%10% | 100%
(Es la temperatura adecuada al ambiente en su
15 |puesto de trabajo? 70% 25% | 5% 100%
16 | (Es el nivel de ruido soportable? 65% 35%| 0%
17 | ;Se encuentra limpios los servicios sanitarios? 50% 35% | 15% | 100%
18 | Es comoda la cafeteria? 45% 35% 120% | 100%
TOTAL
64% 23%[13% | 100%

Condiciones Ambientales y de
Ergonomia
(Indicador: Clima organizacional)

osi

BAlgunasVeces Si
/No Depende

ONo
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Analisis:

Las condiciones ambientales y de ergonomia se encuentran aceptables, el
percibimiento de las condiciones fisicas, equipo e higiene con un 64%. Sin
embargo, hay un 23% que considera que se puede mejorar el ambiente de
trabajo, y un 13% que se encuentra negativo en esta area.

Las respuestas, al indicador Clima organizacional en su mayoria son
satisfactorias, tomando en cuenta que mas de la mitad de los encuestados
manifestaron que las condiciones fisicas donde laboran son acorde a sus
necesidades. También se reflej6 que existe un ambiente agradable con los
servicios de higiene y que son cubiertas las necesidades en cuanto a la
tecnologia.

Acerca de la pregunta 11, se puede determinar que se necesita mejorar los
puestos de trabajo ya que la mayoria demuestran insatisfaccion con el mismo.

C. Indicador: Actividad Humana

Algunas
veces/
No. CREATIVIDAD E INICIATIVA Si depende |No |Total
(Considera usted qué tiene la suficiente autonomia en
19| su trabajo? 30% 45% | 25% | 100%
(Considera qué ha tenido la capacidad de iniciativa
20| en su trabajo? 10% 20% | 70% | 100%
(Sus ideas son comentadas y escuchadas por su jefe o
21 | superiores? 35% 40% | 25% | 100%
(Cuando sus ideas son tomadas en consideracion se
22 | le reconoce el merito? 50% 50%| 0% | 100%
23 | ;Se siente realizado en su trabajo? 80% 5% | 15% | 100%
24| (Es su trabajo lo suficientemente variado? 45% 45%| 10% | 100%
TOTAL
42% 34% | 24% | 100%

Creatividad e Iniciativa
Indicador: Actividad Humana

asSi -

@Algunas veces / /\
depende /o a2%
ONo L
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Analisis:

En la pregunta 22 y 23 los encuestados dejan ver que existe una buena
motivacion y confianza en su trabajo, ya que se les reconoce que existen sus
esfuerzos y aportes a la Institucion, asi como superacion dentro de la misma. En
contraposicion, las respuestas a la pregunta 20 muestran barreras y hostilidad,
ya que los indicadores demuestran insatisfaccion en los empleados al querer

iniciar nuevos proyectos.

Respecto a la creatividad e iniciativa, la actividad humana se encuentra debajo
de la aceptacion de motivacion con un 24%, mientras el emprendimiento del
trabajo en la organizacion es aceptable con un 42%, y el 34% revela que no son

tomados en cuenta en sus aportes de idea y otros.

D. Indicador: Actividad Humana.

Algunas
veces/
. depende
No. COMPANEROS DE TRABAJO Si No |Total
25];Se lleva bien con sus compaieros? 55% 10% |35% | 100%
(Le ayudaron en los primeros dias que usted estuvo
26 |en INACOP? 30% 40% {20% | 100%
(Existe alglin espacio en el que se retinen y discuten
27 | los objetivos a seguir en el trabajo? 15% 35%50% | 100%
(Considera qué sus compafieros son ademas sus
28 | amigos? 75% 5% 120% | 100%
(Se reune con sus compaiieros fuera del ambiente
29 | laboral 45% 20% |35% | 100%
30 (Si dejara el INACOP los extrafiaria? 15% 30% | 55% | 100%
TOTAL
41% 23%(36% | 100%

Comparneros de Trabajo
Indicaror: Actividad Humana

oSi

mAlgunas veces/
depende

ONo
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Analisis:

En cuanto a compaiieros de trabajo y sus relaciones con los mismos, el indicador
de la cultura de socializacion se encuentra satisfactoria, lo que se demuestra en
la pregunta 28 con un porcentaje elevado del 75% donde las personas
consideran tener amigos dentro de la Institucion, lo que enriquece las relaciones
interpersonales y la comunicacion interna.

Los porcentajes finales sin embargo, demuestran que un 23% y 36% se
encuentran en forma insatisfecha, lo que indica que las comunicaciones formales
e informales requieren de una atencion especial por parte de las autoridades
superiores, asi como del area de recursos humanos, para no afectar el clima

organizacional.

E. Indicador: Estilo Gerencial

47

Algunas
veces/ Total
No. JEFES Y SUPERIORES Si depende | No

31| (Su jefe lo trata con amabilidad? 35% 20%| 45% | 100%
(Considera adecuado el nivel de exigencia por

32 | parte de su jefe? 50% 50%| 0% 100%

33| ;Considera qué su jefe es participativo? 60% 35%| 5% | 100%
(Considera usted que trabaja en equipo con su jefe

34 |y compaifieros? 45% 5% 50% | 100%
(Mantiene una comunicacion permanente con su

35 |jefe? 55% 40%| 5% 100%

36| ;Considera qué tiene un jefe justo? 25% 35% | 40% | 100%
(Considera qué su jefe le tiene confianza y

37 | estima? 40% 40% | 20%| 100%
(Comunica su jefe los objetivos de su unidad de

38 | forma clara? 50% 15%| 34% | 100%
(Organiza su jefe los recursos y planes de forma

39 | efectiva? 35% 30%| 35% | 100%
(e motiva su jefe para conseguir los objetivos de

40 | su unidad? 60% 20% | 20%| 100%

41| ;Su jefe toma decisiones en forma eficaz? 45% 30%| 25% | 100%

42 | ;Demuestra su jefe dotes de liderazgo? 35% 50% | 15% | 100%
(Le comunica su jefe el éxito en el cumplimiento

43 | de sus objetivos? 70% 5% 25% | 100%
(Le motiva para qué mejore sus habilidades y

44 | conocimientos? 50% 15%| 35% | 100%
TOTAL

45% 29% | 26% | 100%




Jefes y Superiores

osi D
i 26% ;ﬂ
mAlgunas veces /

depende

oNo .

Analisis:
El indicador de las preguntas 33, 34, 41 y 44, revela que el nivel de
identificacion de los empleados con la Institucion es alto, ya que los lideres
comunican a su personal los objetivos a cumplir y les hacen participes de los

logros de la unidad. Sin embargo, en los resultados finales los

porcentajes

demuestran que las autoridades deben mejorar sus relaciones con sus empleados,
asi como en el trato y amabilidad con los mismos. Las respuestas dejan ver que
es necesario mejorar la comunicacioén ascendente y descendente, para fortalecer

el liderazgo el cual se encuentra débil.

F. Indicador: Desempeiio o Descripcion Operacional.
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Algunas
veces/
No. PUESTO DE TRABAJO Si | depende |No |Total
45| . El puesto qué ocupa corresponde a la experiencia que
posee? 50% 25% | 25% | 100%
(El puesto qué ocupa corresponde a las acreditaciones
46 | académicas que posee? 55% 35% | 10% | 100%
47 :Se considera usted valorado por el puesto que ocupa? |45% 20% | 35% | 100%
(Le gustaria permanecer en el puesto de trabajo que
48 | ocupa? 40% 35%| 25% | 100%
(Considera qué su trabajo esta debidamente
49 | reconocido por su jefe y superiores? 50% 15% | 35% | 100%
(Considera qué existen posibilidades reales de
50 | ascensos en INACOP? 60% 35%| 5% 100%
TOTAL
50% 27%(23% | 100%




Puesto de Trabajo
Indicador: Desempeno o Descripcion
Operacional

23%,

B e |
[ e

504

BAlgunas veces |
depenie

Ofla

Analisis:

»  Acerca del puesto de trabajo, se establecio que los encuestados estan satisfechos
en un 60%, lo que significa que el personal s¢ encuentra conforme con la
ubicacién de su sitio de trabajo. En las peguntas 48, 49 y 50 se demuestra una
buena motivacion  en los empleados en  al carrera administrativa v de
promociones dentro de la Institucion, sin embargo el 33% v 27% demuestra que
a la vez sienlen que sus atribuciones v conocimientos no son aprovechados al
MAaxImo,

G, Indicador: Valores.

Algunas
veges!
No. REMUNERACION Si | depende |[No | Total
31| (Considera que su trabajo esta bien remunerada? 65% |  35% | 0% 100%
| cCree qué su sueldo esta acorde a los demis sueldos de
52| INACOP? 60%|  20%|20% | 100%
{Cree qué su sueldo ¢s mavor al que olrecen en otras
53 | instituciones ajenas a INACOP? _ 353% 25% | 40% | 100%
;Considera qué su sueldo v el de sus compaiieros esta ;
54 | acorde a la situacion economica INACOP? 6% 20%a [ 208 | T00%%
;Considera qué hay igualdad de sueldos entre hombres v
55 |mujeres? 83% 0% [15% | 100%
TOTAL o
61% 20% | 19% | 100%
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FEemumneracion
Indicador: Valores

Analisis:

» En el tema de la  remuneracion de los empleados, puede decirse que esta
aceptable.  segin las respucstas a las preguntas 51, 52, 54 y 55; donde los
encuestados  demuestran aceplacion de salario. asi también igualdad entre
hombres y mujeres, lo que da una estabilidad laboral v la posibilidad de
superacion. Sin embargo, en la pregunta 53 hay una leve inconformidad en
cuanto al sueldo en comparacion con otras empresas.

H. Indicador: Valores

' Algunas
veces/ Total
Mo, RECONOCIMIENTO Si depende | No
(Considera qué existe igualdad entre hombres y
56| mujeres para ocupar puestos de trabajo? — 150% |  353% | 15% | 100%
37 ;Cree gué su trabajo es Gtil para INAC oP? 43% 5% [40% | 100%
58 | (Considera qué tiene seguridad de su trabajo a futura? | 70% 25%| 5% | 100%
¢Considera queé es posible el ascenso en INACOP si se
39 tiene un buen rendimiento laboral? _|80% | 10%]10%  100%
TOTAL i i |
62% 21% | 17% ] 100%

Reconocimignto
Indicador: Valores

T ‘

BAlguras veces
tepere |

|
| Mo
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Analisis:

* En cuanto al reconocimiento, los indicadores mas elevados son los de las
preguntas 58 y 59, con un 70 y 80%. Entre las dos se demuestra que los
empleados se encuentran incentivados a realizar su trabajo, ya que consideran
que su trabajo es reconocido y tienen posibilidades de ascensos. Por otra parte,
en la pregunta 57 hay una leve inconformidad de empleados del 45% que
considera que su trabajo no es util para el Inacop.

I. Indicador: Estructura de la Organizacion.

Algunas
Si veces/
No. COMUNICACION depende |[No | Total
(Considera qué existe una buena comunicacion
60 | descendente; de jefes a subordinados? 60% 20% | 20% | 100%
(Considera qué existe una buena comunicacion de
61 | ascendente; de subordinados a jefes ? 85% 5% [10% | 100%
(Considera qué los jefes en INACOP escuchan las
62 | opiniones de sus subordinados? 50% 15% [35% | 100%
TOTAL
65% 13% 22% | 100%

Comunicacion
Indicador: Estructura de la
Organizacion

osi

0,
BAlgunasveces/ 13%

depende

ONo

Analisis:

* Con relacion a la comunicacion organizacional el 85% considera que existe una
buena comunicaciéon ascendente y descendente, lo que lleva a una buena
comunicacion interna, pero una muestra no relevante piensa que existen barreras
de comunicacion.
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J. Indicador: Trayectoria Laboral
63 ;Cuanto tiempo tiene de trabajar en INACOP?

Menos de un afio

De 1 a 2 afios
De 2 a 4 afios
Mas de 4 afios

¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en

INACOP?
Indicador: Trayectoira Laboral

OMenosdeun afio
@BDe 1a2afios
ODe 2 a4 afios

OMas de 4 afios

25% _

ey

TOTAL
Menos Dela |De2a| Masde
de un N N -
- 2 afios |4 afios | 4 afios
ano Total
4
6
5
5
4 6 5 5 20
20% 30% 25% 25% | 100%
Analisis:

* En la trayectoria laboral se observan resultados divididos, lo que indica una
mezcla de mediana experiencia laboral y antigiiedad variada en el personal;
demostrando que la Institucion cuenta con el recurso humano necesario para
satisfacer las necesidades laborales actuales y futuras.

K. Indicador: Superacion Personal

64. En orden de prioridad de 1 a 10, 1 es el de mayo prioridad.
(En cuales categorias le interesaria recibir algin tipo de informacion?

COLUMNA

TOTmmgoQwe —

Tecnologia e Informatica
Comunicacioén y Lingiiistica
Liderazgo y Motivacion
Organizacion en el Trabajo
Trabajo en Equipo
Expresion Artistica

Idiomas

Planificacién y presupuesto
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COL1 |TOTAL| % oA ¢En cuales categorias le interesaria recibir
A 10 18% mB algun tipo de formacion? Indicador:
]g 180 iggﬁ’ ac Superacion Personal

0
D 4| 1% ob o
E 3 5% —
F 5 9% oF
G 1 1% Te} 16%
H 7 13% oH
I 6 12% al
TOTAL| 56 100%

Analisis:

* En el indicador de superacion personal, los mayores indicadores fueron el Ay C
de tecnologia e informatica con un 18% liderazgo y motivacion con un 18%
seguido con comunicacion y lingliistica con un 16%. Lo anterior indica que la
superacion del personal es alta, y que los incisos que mayor porcentaje tuvieron
son los que mas se necesitan y se aplican en la Institucién, demostrando que hay
un interés por elevar tanto la calidad de la Institucion como la del personal.

L. Indicador: Integridad

65 En orden de prioridad de 1 a 5, 1 es el de mayor prioridad.
(En qué actividades sociales y recreativas le gustaria participar?

COLUMNA 1

A Actividades deportivas (ejemplo: encuentros deportivos, formacion de equipos entre otros)

B Actividades sociales (ejemplo: posada, convivio, celebracién de cumpleafios, aniversarios entre
otros)

Actividades al aire libre

Actividades culturales y artisticas (ejemplo: estudiantina, baile, canto, pintura, entre otros)

Otro

E especifique:

@]

53



COL % ¢En qué actividades sociales y recreativas le gustaria
1 TOTAL participar?
A 5 30% Indica%co;r: Integridad)

oA 7

B 4 25% 10%
C 4 | 25% | ||oe
D 2 10% ap
E 2 10% mE

Total 17 100%

Analisis:

En cuanto al indicador de integridad, la mayoria prefiere actividades deportivas,
demostrando que la institucion cuenta con personas saludables interesadas en
mantener su estado fisico, y que mejor si les permite relacionarse con sus
compaifieros a través de actividades sociales y al aire libre, mejorando la cultura
organizacional y la comunicacion.
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Conclusiones

Problema principal encontrado: se estableci0 que la cultura y el clima
organizacional influyen negativamente en la comunicacion interna, disminuyendo
la eficiencia en la estructura formal e informal de 1a organizacion.

Lo anterior se puedo determinar con las siguientes conclusiones:

1. Se detectdé que la comunicacién dentro del Inacop se encuentra débil,
permitiendo que la comunicacion de grupos sea fluida, pero con deficiencias,
formando barreras administrativas, psicoldgicas y promoviendo rumores que
ocasionan conflictos internos e incumplimientos en las funciones de los
empleados.

2. Se estableci6 a través de la observacion, que los objetivos, politicas, normas y
procedimientos de la Institucion no han sido adoptadas como cultura por los
empleados, debido a que el liderazgo no es constante y participativo en la
implementacion del trabajo en equipo y delegacion de actividades.

3. Se determind que la comunicacioén via descendente no es eficiente, porque no
hay suficientes reuniones donde las autoridades ofrezcan informacién a sus
empleados sobre acontecimientos o cambios, debido a que no existe un tablon de
anuncios, ni periddico interno, lo que da lugar a desinformacion. Esa deficiencia
aleja a los empleados de los objetivos de la Institucion y debilita la
comunicacion interna, permitiendo que la cultura de los empleados domine en
la estructura organizacional.

4. En cuanto a la via de comunicacion ascendente, los empleados manifestaron que
las autoridades siempre tienen las puertas abiertas para atender a sus empleados,
sin poner barreras, dispuestos a prestar atenciébn o a estar anuentes a recibir
comentarios e ideas. Lo anterior también se comprobd a través de la
observacion, ya que existen en la institucion buzén de sugerencias y correo
electrénico.

5. También se establecié que la via de comunicacion horizontal es fluida, pues los
jefes de cada unidad de oficinas centrales mantienen constante comunicacion
entre ellos a través de oficios y via telefonica. Pese a eso, las reuniones para la
coordinacién de actividades son insuficientes.

6. Se determiné que existe la cultura organizacional mediante la socializacion, ya
que las autoridades del Inacop mantienen interés en realizar reuniones sociales,
culturales y recreativas, con el objetivo de que superiores y subalternos mejoren
las relaciones de confianza, sin embargo existe una gran resistencia por parte de
los empleados a compartir y conocer mejor a sus companeros.
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7. En general el clima laboral es uno de los resultados mas positivos en la encuesta,
donde los empleados manifestaron que el ambiente fisico es propicio para
realizar su trabajo. Otro hallazgo importante es la estabilidad laboral que el
Inacop les ofrece, ya que por ser una Institucion del Estado tiene varios
beneficios sociales, que son reconocidos y valorados por los empleados. En
cuanto a la percepcion del clima interno, los empleados manifestaron sentir
hostilidad, miedo y desconfianza entre companeros.

8. Se establecid que la motivacion en los trabajadores, como apoyo a la formacién
profesional, es satisfactoria. El estudio revela que el Inacop permite a sus
empleados continuar con sus estudios y metas personales, sin distincion alguna
entre hombres y mujeres; sin embargo, respecto a la remuneracion se manifestd
insatisfaccion, al compararse con el mercado laboral externo, lo que incide en
una desmotivacion para mantener la calidad del recurso humano de la
Institucion.
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Recomendaciones

A continuacidn se presenta las tres etapas necesarias para generar cambios en la cultura
y clima organizacional, los cuales mejoraran la comunicacion interna del Inacop.

Etapas:

1. Descongelamiento: fase inicial del cambio en que se deshacen, abandonan y
desprenden las viejas y practicas. Significa percepcion de cambio.

2. Cambio: etapa en que se experimentan, ejercitan y aprenden las nuevas ideas y
practicas.

3. Recongelamiento: etapa final en que las nuevas ideas y practicas se incorporan
definitivamente al comportamiento.

El agente de cambio es la persona de adentro o afuera en este caso es la Gerencia quien
guia el proceso de cambio. El agente de cambio representa el papel de quien inicia el

proceso y ayuda a que el cambio ocurra.

Descogelamiento

Cambio

Recongelamiento

Tarea del Gerente

Tarea del Gerente

Tarea del Gerente

Crear el sentimiento de la
necesidad de cambio

Implementar el cambio

Estabilizar el cambio

A través de

A través de

A través de

- Incentivo ala

- Identificacién de

- Creacién de la

creatividad y a la comportamientos aceptacion y
innovacion, a nuevos y mas continuidad de los
riesgos y tolerancia eficaces. nuevos

de errores. comportamientos.

- Buenas relaciones
con las personas

- Eleccion de cambio
adecuado en tareas,

- Estimulo y apoyo
necesarios para los

involucradas. personas, cultura, cambios.
clima y estructura.

- Ayudar a las - Accidn para poner -  Empleo de
personas que en practica los recompensas
presentan cambios. situacionales.
comportamiento

poco eficaz.

- Minimizacién de
las resistencias
respecto al cambio.
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Técnicas

Entrenamiento a la sensibilidad

Consiste en reunir al recurso humano que labora en el Inacop, orientados por un lider en
este caso el Jefe de Capacitacion, para aumentar la sensibilidad en cuanto a sus
habilidades y dificultades en las relaciones interpersonales. El resultado es mayor
creatividad, menos hostilidad en cuanto a los demdas y mayor sensibilidad a las
influencias sociales y psicologicas sobre el comportamiento del trabajo. Este debe
realizarse una vez al afo.

Analisis transaccional.

Técnica que busca el autodiagnoéstico de las relaciones interpersonales. La transaccion
es cualquier forma de comunicacién, mensaje o relacion con los demas. Ensefa a las
personas a enviar mensajes claros y agiles y dar respuestas naturales o razonables. El
objetivo es reducir los habitos destructivos de comunicacion (denominados “juegos’)
en los cuales la intencion o el sentido de las comunicaciones son oscuros o
distorsionados. A realizarse cada semestre.

Desarrollo de equipos:

Técnica de modificacion del comportamiento en que se reinen varias personas y varios
niveles y aéreas de la Gerencia bajo la coordinacion de Recursos Humanos y
Capacitacion, y se critican mutuamente buscando un punto de encuentro para que la
colaboracion sea madas fructifera, eliminando las barreras interpersonales de
comunicacion mediante el esclarecimiento y la comprension de sus causas.

En el trabajo en equipo se eliminan las diferencias jerarquicas y los intereses especificos
de cada area o especialidad para lograr la predisposicion hacia la interaccion y, en
consecuencia hacia la creatividad y la innovacion. Realizar cada cuatrimestre.

Consultoria de procesos

Técnica en que cada equipo es coordinado por un lider cuya actuacion varia mucho. La
coordinacién permite ciertas intervenciones para que los equipos sean mas sensibles a
los procesos internos de establecimiento de metas y objetivos, de participacion, de
sentimientos, liderazgo, toma de decisiones, confianza y creatividad. El lider trabaja
con los miembros del equipo para ayudarlos a desarrollar el diagnostico de barreras y la
habilidades de solucion de problemas, para fortalecer el sentido de unidad entre sus
miembros, incrementar las relaciones interpersonales, mejorar el cumplimiento de las
tareas y aumentar la eficiencia. A realizarse semestre.

Reunion de confrontacion.

Técnica de modificacion de comportamiento, con la ayudad de un consultor externo o
interno. Dos grupos antagdénicos en conflicto (desconfianza reciproca, discrepancia,
antagonismo, hostilidad etc.) pueden ser trasladados a través de una reunion de
confrontacion. Cada grupo se autoevaliia y evalua el comportamiento del otro como si
estuviese delante de un espejo. La reunidon de confrontacion es una técnica de enfoque
societerapeutico para mejorar la salud de la organizacién, incrementando las
comunicacion y las relaciones entre diferentes equipos y planteando acciones
correctivas. Cuantas veces sea necesario.
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Retroalimentacion de datos

Técnica de cambio de comportamientos que parte del principio de que cuantos mas
datos cognitivos recibe el individuo, mayor sera su posibilidad de organizarlos y actuar
con claridad. La retroalimentacion de datos proporcionar aprendizaje de nuevos datos
de si mismo, de los demas, de los procesos grupales o de la dinamica de toda
organizacion, datos que no siempre se tienen en cuenta. Requiere intensa comunicacion
y flujo adecuada de informacion dentro de la Gerencia, para actualizar a los miembros y
permitir que ellos mismos puedan tomar conciencia de los cambios y explorar las
oportunidades.

Promover la salud mental y ocupacional.

Es el conjunto de normas y procedimientos que busca proteger la salud mental y
ocupacional del trabajador, se puede mencionar el ambiente fisico, psicolégico de
trabajo, reducir el estrés. Realizar charlas cada mes.
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La estudiante Concepcion Garcia Castafieda, estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, realiza
el siguiente trabajo de campo para concluir su proyeto de Tesis, para optar al Titulo de Licenciada en Ciencias de la Comunicacidon, por lo que le solicta su
apoyo en las respuestas a la presente encuesta.

No. INDICADORES sl Algunas veces/ NO
depende

LA ORGANIZACION (Indicador: Organizacion)

¢Rechbié algun tipo de induccidn cuando ingresd a laborar en INACOP?

¢Se le comentd al iniciar a laborar en INACOP sobre el comportamiento moral y ético que debia seguir?

¢ Conoce usted la mision y vision de INACOP?

¢Le gusta trabjar en INACOP?

¢Se siente orgulloso (a) de trabajar en INACOP?

¢Se siente parte del equipo de INACOP?

¢ Conoce usted lo que aporta su trabajo a INACOP?

¢ Estéa usted satisfecho (a) con su trayectora en INACOP?

O] o] N o] o] Bl -~

¢En general se siente satisfecho (a) de trabajar en INACOP en comparacion otros empleos que ha tenido?

—
o

Sile ofrecierann otro trabajo con el mismo sueldo y condiciones ¢se quedaria en INACOP?

CONDICIONES AMBIENTALES Y ERGONOMIA (Indicador: Clima Organizacional)

11 |¢Es cdmodo su puesto de trabajo?

12 |Es suficiente la luminacién de su puesto de trabajo?

13 |¢Considera que su sila de trabajo es la adecuada?

14 |¢Su equipo de computo es acorde a las exigencias de su trabajo?

15 |¢Esla temperatura adecuada al ambiente en su puesto de trabajo?

16 |¢Es el nivel de ruido soportable?

17 |¢Se encuentra mpios los servicios sanitarios?

18 |¢Es comoda la cafeteria?

CREATIVIDAD E INICIATIVA (Indicador: Actividad Humana)

19 |¢Considera usted que tiene la suficiente autonomia en su trabajo?

20 |¢Considera que ha tenido la capacidad de iniciativa en su trabajo?

21 |¢;Susideas son comentadas y escuchadas por su jefe o superiores?

22 |¢Cuando sus ideas son tomadas en consideracidn se le reconoce el mérito?

23 |¢Se siente realizado (a) en su trabajo?

24 |;Essu trabajo lo suficentemente variado?

COMPANEROS DE TRABAJO (Indicador: Actividad Humana)

25 |¢Se lleva bien con sus comparieros (as)?

26 |¢Le ayudaron en los primeros dias que usted estuvo en INACOP?

27 |¢Existe algiin espacio en el que se reunen y discuten los objetivos a seguir en el trabajo?

28 |;Considera que sus comparieros (as) son ademas sus amigos?

29 |;Se retne con sus compafieros (as) fuera del ambiente laboral?

30 |¢Sidejara INACOP, los extrafiaria?

JEFES Y SUPERIORES

31 |¢Su jefe lo trata con amabiidad?

32 |¢Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe?

33 |¢Considera que su jefe es participativo?

34 |;Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compafieros?

35 |¢Mantiene una comunicacion permanente con su jefe?

36 |¢Considera que tiene un jefe justo?

37 |¢Considera que su jefe le tiene confianza y estima?

38 |;Comunica su jefe los objetivos de su unidad de forma clara?

39 |[¢Organiza su jefe los recursos y planes de forma efectiva?

40 |¢Le motiva su jefe para conseguir los objetivos de su unidad?

41 |¢Su jefe toma decisiones en forma eficaz?

42 |;Demuestra su jefe dotes de liderazgo?

43 |;Le comunica su jefe el éxito en el cumplimiento de sus objetivos?

44 |;Le motiva para que mejore sus habilidades y conocimientos?




PUESTO DE TRABAJO (Indicador: Desempefio o descripcion operacional)

45

El puesto que ocupa corresponde a las acreditaciones académicas que posee?

46

El puesto que ocupa comresponde a la experiencia que posee?

47

¢ Se considera usted valorado por el puesto que ocupa?

48

Le gustaria permanecer en el puesto de trabajo que ocupa?

49

¢Considera que su trabajo esta debidamente reconocido por su jefe y superiores?

50

¢ Considera que existen posbiidades reales de ascensos en INACOP?

REMUNERACION (Indicador: Valores)

51

¢ Considera que su trabajo esta bien remunerado?

52

¢ Cree que su sueldo esta acorde a los demas sueldos de INACOP?

53

¢ Cree que su sueldo es mayor al que ofrecen en otras instituciones ajenas a INACOP?

54

¢ Considera que su sueldo y el de sus comparieros esta acorde a la stuacion econdmica de INACOP?

55

¢ Considera que hay igualdad de sueldos entre hombres y mujeres?

RECONOCIMIENTO (Indicador: Valores)

56

¢ Considera que existe igualdad entre hombres y mujeres para ocupar puestos de trabajo?

¢Cree que su trabajo es til para INACOP?

58

¢ Considera que tiene seguridad de su trabajo a futuro?

59

¢ Considera que es posble el ascenso en INACOP si se tiene un buen rendimiento laboral?

COMUNICACION (Indicador: Estructura de la Organizacion)

60

¢Considera que existe una buena comunicacidn de ascendente-descendente; de subordinados a jefes?

61

¢ Considera que existe una buena comunicacién de descendente-ascendente; de jefes a subordinados?

¢ Considera que los jefes en INACOP escuchan las opiniones de sus subordinados?

(=]
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65

¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en INACOP? (Indicador: Trayectoria Laboral)
Menos de un afio

De 1 a2 afios

De 2 a 4 afios

Mas de 4 afios

En orden de prioridad de 1 a 10, en donde 1 es el de mayor prioridad,  por favor comente, ;En cudles
categorias le interesaria reciir algun tipo de formacion? (Indicador: Superacidon Académica)

Tecnologia e Informatica Especifique que tema en particular:

Comunicacidn y Lingistica Especifique que tema en particular:

Liderazgo y Motivacion Especifique que tema en particular:

Organizacion en el Trabajo Especifique que tema en particular:

Trabajo en Equipo Especifique que tema en particular:

Expresion Attistica Especifique que tema en particular:

Idiomas Especifique que tema en particular:

Planificacion y Presupuesto Especifique que tema en particular:

Elaboracién y Ejecucidn de Proyectos Especifique que tema en particular:

Tecnologia e Informatica Especifique que tema en particular:

En orden de prioridad de 1 a 5, en donde 1 es el de mayor prioridad, por favor indique ;En qué actividades

sociales y recreativas le gustaria participar? (Indicador: Integridad)

Actividades deportivas (ejemplo: encuentros deportivos, formacion de equipos, entre otro)
Actividades sociales (ejemplo: posada, convivio, celebracién de cumpleafios, aniversarios, entre otros)
Actividades al aire libre (ejemplo: excursiones, fogatas, entre otros)

Actividades culturales y artisticas (ejemplo: estudiantina, baile, canto, pintura, entre otros)

Otro, especifique:

iiGRACIAS!!

Cuadro elaborado por: Concepcion Garcia





