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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo presentar la propuesta de un plan piloto
de comunicacion interna, para la Comandancia General de Policia Nacional del
Ecuador, que surge en el afio de 1832 cuando el Congreso decretdé que los
Consejos Municipales, de las Capitales de Departamento elaboren el

Reglamento de Policia que regiria en cada uno de ellos.

La cual tiene como mision respaldar, guiar y salvaguardar la integridad fisica,
psicoldgica de los miembros policiales, con una correcta administracién de los
recursos y el don de liderazgo para la consecucién de los objetivos

institucionales.

En el primer capitulo se parte con la presentacion de todo lo referente a la
Comandancia General de Policia, sus canales de comunicacion y los
organigramas departamentales asi como también funciones conjuntas con
Ministerio del Interior como ente de control. En el capitulo dos se describe la
parte teorica, empezando por la comunicacion y sus teorias asi como la
comunicacion corporativa, el clima laboral y sus escuelas lo cual sustentaron

para la realizaciéon de proyecto.

En los siguientes capitulos restantes se recopilé informacion importante para la
resolucion de la parte investigativa, donde por medio de diferentes técnicas se
llegd a la efectiva realizacién del Plan de comunicacion interna para la
Comandancia General de Policia orientado a fortalecer el clima organizacional
en la Institucion por medio de Matrices: estratégica, evaluacién, cronograma y
el presupuesto que dard como meta final el presente Plan Interno, que

fortalecera los lazos internos en la Institucion.
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ABSTRACT

This study aimed to present the proposal for a pilot internal communication plan
for the General Command of the National Police of Ecuador , which emerged in
1832 when Congress enacted the Municipal Councils of the Capitals of the

Department develop Police Regulations that govern each of them.

Which mission is to support, guide and protect the physical and psychological
integrity of police members, with proper management of resources and the gift

of leadership for the achievement of corporate objectives.

In the first chapter with the presentation part of everything related to the
General Police Headquarters, channels of communication and departmental
organizational charts as well as joint Home Office functions as watchdog.
Chapter two describes the theoretical part, starting with the communication and
their theories as well as corporate communication, working environment and

their schools which sustained for performing project.

In the remaining chapters following important information for the decision of the
investigative side, where through different techniques came to the effective

implementation of internal communication plan for the General Police

Headquarters aimed at strengthening the organizational climate in the institution
was collected by through strategic Matrices, evaluation, schedule and budget
that will target the implementation of this Plan Rules, which will strengthen

internal ties in the institution.
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CAPITULO |

LA COMANDANCIA GENERAL DE POLICIA

La Comandancia General de Policia tiene como mision respaldar, guiar y
salvaguardar la integridad fisica, psicolégica de los miembros policiales, con
una correcta administracion de los recursos y el don de liderazgo para la
consecucion de los objetivos institucionales. Es por esto que, en el presente
capitulo, se detallara informacién clave para emprender un Plan de
Comunicaciéon Interno, el cual genere un ambiente de didlogo y efectiva

comunicacion entre los miembros que la conforman.

El principal objeto de estudio para el presente proyecto de tesis es: la
Comunicacion Interna, y el Clima Laboral que existe entre Oficiales Generales,
Oficiales Superiores, Oficiales Subalternos, Clases, Policias y Empleados

Civiles, que actualmente laboran en la Comandancia General de Policia.

1.1 Policia Nacional del Ecuador como Organizacion.

La Policia Nacional del Ecuador de acuerdo a los estatutos legales, desde la
misma Constitucién de la Republica del Ecuador; esta Institucion que por ley
se le otorga el deber de brindar seguridad publica a todos los habitantes del
Ecuador, siendo su ente de control directo el Ministerio del Interior, el cual esta

encargado de velar por la seguridad policial.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 163 establece:

“La Policia Nacional es una institucién estatal de caracter civil, armada,
técnica, jerarquizada, disciplinada, profesional y altamente
especializada, cuya mision es atender la seguridad ciudadana y el orden
publico, y proteger el libre ejercicio de los derechos y la seguridad de las

personas dentro del territorio nacional.



Los miembros de la Policia Nacional tendran una formacién basada en
derechos humanos, investigacion especializada, prevencion, control y
prevencion del delito y utilizacion de medios de disuasion y conciliacidon
como alternativas al uso de la fuerza.

Para el desarrollo de sus tareas la Policia Nacional coordinara sus
funciones con los diferentes niveles de gobiernos auténomos
descentralizados”. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, Art
163)

Es por esto que, constantemente sus miembros se encuentran en
capacitaciones, ya sean nacionales o internacionales; las cuales refuercen sus
conocimientos tedricos técnicos en materia de seguridad, derechos humanos,

investigacion especializada, prevencion, control y prevencion del delito.

1.1.1 Historia de la Institucion.

Segun la informacion entregada por la Comandancia General, la Policia
Nacional del Ecuador surge en el afio de 1832 cuando el Congreso decreté que
los Consejos Municipales, de las Capitales de Departamento elaboren el
Reglamento de Policia que regiria en cada uno de ellos, quedando la Policia
bajo la responsabilidad de los Consejos Municipales y extinguiéndose los
nombres de Juez y Jueces de Policia, Supervigilantes, Gendarmes vy

Celadores, subsistiendo solamente los de Comisarios y Dependientes.

En el afo 1835, se restablece la Policia al mismo Estado que se encontraba en
1830y se dicta la Ley de Régimen Politico y Administrativo. En ella se fijan
como funciones de los Consejos Municipales, el cuidar de la Policia de
Seguridad, Salubridad, Comodidad y Ornato.

En 1843, se dicta una nueva ley de Régimen Politico y Administrativo, donde
se establece que los Ministros de Gobierno y Relaciones Exteriores se
encarguen del control de toda la Policia, constituyéndose para la organizacion

de la Policia como Institucion Nacional.



En febrero de 1848, mediante Reglamento aprobado se establece que la
Policia de cada cantén estaria a cargo de un Jefe de Policia como autoridad
maxima, un Comisario, Celadores y Empleados. Ademas la Policia deja de ser
dependencia administrativa municipal y se constituye una entidad casi

independiente, con funciones propias.

En el afo 1864, en base a la Constitucion y las leyes se emite un decreto
donde se organiza a la Policia nombrando tres Jefes Generales de Distrito,
Quito, Guayaquil y Azuay, y se nombra un Jefe de Policia para la Capital de

cada provincia.

Después de 20 afos, en 1884 se crea un Organico para la Policia, en el que se
contempla la organizacion de cuerpos policiales que debian cubrir las
principales ciudades del pais; sin embargo, su duracion fue transitoria en razén

de que se distorsionaron sus funciones.

En el ano de 1895, tras los elevados indices de criminalidad suscitados el pais
y para el control del mismo, se organiza la Policia Rural para las ciudades de la
costa. Para la ciudad de Quito organiza una Policia de Investigaciones vy
Seguridad y ademas una Policia de Fronteras; sin embargo, no rindieron los

frutos esperados.

En el afo de 1897mediante Decreto Ejecutivo se crea una autoridad superior

de Policia con la denominacion de Director General de Policia.

Los Gobiernos siempre preocupados por organizar un Cuerpo Policial
técnicamente estructurado, establecian una serie de acciones pero no llegaban
a cristalizarse por el desorden y la anarquia que vivia el Pais; es asi que, en
1921,se establecieron las primeras Escuelas de Policia en Quito y Guayaquil.
Dos afnos mas tarde, la Institucion Policial estuvo bajo el mando del Director
General. En 1928, se decreta la formacién de un Cuerpo de Carabineros. En el
ano 1934, se dispone la contratacion de una Mision Técnica extranjera chilena,

para la organizacion y funcionamiento de la Escuela de Policia y Detectivismo.



En 1937, se crea un curso para preparacion de Oficiales de Policia. Ninguna de

las acciones realizadas tuvo los resultados esperados.

Es en el ano de 1938, en el que el General Alberto Enriquez Gallo, crea la
Escuela Militar de carabineros, con sede en la ciudad Quito, y es ahi donde
inicia una nueva etapa en la historia de la Policia, se da comienzo a la
profesionalizacién del hombre policia y el Gobierno trata de complementar la
formacion y estructuracion de la Institucion. Ademas surgen otros

acontecimientos como:

e La Ley Organica para el funcionamiento del Cuerpo de Carabineros.

e En el afo 1941, carabineros rinden sus primeros frutos y ofrendan sus
vidas, con heroismo y sacrificio.

e En 1943 se realizan algunas reformas a la Ley Organica y se crea la
Escuela Fundamental de Policia.

e En el afio de 1944 se transforma el Cuerpo de Carabineros en “Guardia
Civil Nacional” y se expide una nueva Ley Organica que da una nueva
modalidad a la organizacién policial.

e En el afo de 1945, se publican una serie de reglamentos internos
necesarios para formarla vida de la Institucién.

e En el ano de 1946 se expiden los Cddigos Penal y de Procedimiento
Penal y se promulga la Ley de Situacion Policial y Ascensos.

e En el afo 1953, mediante decreto se cambia la denominaciéon de
Guardia Civil Nacional a “POLICIA NACIONAL".

e En el afio de 1959 se promulga la Ley de Funcién Judicial de la Policia,
y se realizan nuevas codificaciones de los Codigos Penal y
Procedimiento Penal.

e En 1965 se produce la anexién definitiva del Ecuador a la Organizacion
Internacional de Policia Internacional INTERPOL.

e En 1966 se expide la Ley de Personal enfocada a regular la profesion
policial, garantizar la estabilidad y propender a su perfeccionamiento y

superacion.



En 1970 se expiden la Ley y el Reglamento del Servicio de Cesantia,

que regula el otorgamiento de la Cesantia policial y devolucién de

aportes a sus miembros.

El 28 de febrero de 1975, se expide una nueva Ley Organica de la

Policia Nacional, adoptando este nombre hasta la presente fecha para

todos los actos oficiales, publicos e institucionales.

La Policia Nacional ha venido afio a afio alcanzando logros cada vez mas

significativos y, en la actualidad, se cuenta con una institucion estructurada

completamente, con bases firmes para alcanzar sus objetivos.

A continuacion se presenta una tabla donde se resume toda la historia de la

Policia Nacional del Ecuador.

Tabla 1. Resena historica de la Policia Nacional del Ecuador

Aio Evento Observaciones
1832 Fija las bases para formar la Policia. Crea el Reglamento de la Policia
Desaparece los nombres de Juez y
Jueces de Policia, Supervigilantes,
Gendarmes y Celadores.
1835 La Policia se restablece al mismo | Ley de Régimen Politico y
estado de 1830. Administrativo.
1843 Nueva Ley de Régimen Politico y | Ministros de Gobierno y Relaciones
Administrativo. Exteriores se encargan de la Policia.
1848 La Policia se constituye en una | Establecimiento de funciones
entidad casi independiente. especificas.
1864 Se organiza a la Policia. Nombra 3 Jefes Generales y 1 Jefe
Policial.
1884 Creacién del Organico Policial | Duracion transitoria — distorsion de
(Organizacion de cuerpos policiales). funciones.
1895 Creacion de la Policia Rural. Desaparecié por la falta de formacion y
profesionalizacion.
1897 Creacion del Director General de
Policia.
1921 Establecimiento de las primera | Desaparecieron por el desorden vy
Escuelas de Policia. anarquia que vivia el pais en ese
tiempo.
1924 Expide Reglamento para la | La Institucion pasa al mando del
organizacion policial. Director General.
1928 Formacién del Cuerpo de Carabineros. | Fracaso por la desorganizacion.
1934 Contratacion de la Mision Técnica | Contrato queda sin efecto.
chilena para el funcionamiento de la
Escuela de Policia y Detectivismo.
1937 Crea el curso de preparacion de
Oficiales de Policia.




Continuacion de la Tabla 1.

Nacional.
Creacion de la Subsecretaria para la
Policia.

1938 Expide: Ley Organica a las Fuerzas de | Clasifica a los miembros en Oficiales,
la Policia Generales, Superiores, Sub oficiales,
Ley de Situacion Militar y Ascensos. Clases y Gendarmes.
Especializacion de los Oficiales de
Policia.
Creacién de la Escuela Militar de
Carabineros.
1941 Creacién de un servicio de caracter
rural de carabineros.
1943 Reformas a la Ley Organica Mejora la organizacién y funcionamiento
Creacién de la Escuela Fundamental | de la Policia.
de Policia.
1944 Cambia el nombre de Cuerpo de | Nueva modalidad de organizaciéon para
Carabineros a Guardia Civil Nacional. | la Policia.
Creacién de una nueva Ley Organica.
1945 Expedicion del Codigo Penal y | Empieza a dar forma la vida de la
1946 Procedimiento Penal. institucion Policial.
Promulgacion de la Ley de Situacion
Policial y Ascensos.
1949 Organizacion de la Policia Rural. Funcionamiento bajo leyes propias e
independientes.
1953 Cambia la Guardia Civil Nacional a | Unificacion de mandos.
Policia Nacional.
1959 Promulgacion de la Ley de Situacion
Policial.
1960 Creacion de la Ley de Funcién Judicial
de la Policia.
Nuevas codificaciones de los Codigos
Penal y Procedimientos Penal.
1966 Expedicion de la Ley Personal. Regula la profesion policial, garantiza
estabilidad.
1970 Expedicion de la Ley y el Reglamento
del Servicio de Cesantia.
1975 Nueva Ley Organica de la Policia | Se encuentra vigente hasta Ia

actualidad.

Adaptado de: (http://www.lahora.com.ec, 2002)

1.2 Identidad Corporativa de la institucion.

Es importante para el logro empresarial tener bien estructurada la identidad

corporativa, Mision Vision y Valores, ya que es pieza clave para sus metas

posteriores; los Objetivos.




1.2.1 Mision Institucional

La Policia Nacional es una institucion estatal de caracter civil, armada, técnica,
jerarquizada, disciplinada, profesional y altamente especializada, cuya misién

es:

“Atender la seguridad ciudadana y el orden publico, y proteger el libre ejercicio
de los derechos y la seguridad de las personas dentro del territorio nacional”
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, Art 163)

En la mision se observa que la Policia cumple con su propdsito fundamental
para lo que fue creado, es decir, proteger y garantizar la seguridad de todos los
ciudadanos; cumpliendo de esta manera, su doctrina y la filosofia que sustenta

sus funciones.

1.2.2 Vision Institucional

“Policia Nacional honesta, respetuosa de los Derechos Humanos, efectiva en el

cumplimiento de la misién que brinde calidad de servicio a la ciudadania.’
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, Art 163)

En cuanto a la vision se observa el futuro institucional que esta tiene,
manteniendo siempre la honestidad y respeto hacia los derechos humanos y a

quienes se deben, la ciudadania.

1.2.3 Valores Institucionales

Los valores institucionales que orientan la gestion de la Policia Nacional son:
e “Honestidad.
e Respeto a los Derechos Humanos.
e Eficacia.
e Puntualidad.

e Vocacion de Servicio.



e Disciplina.
e Responsabilidad.

e Solidaridad”. (www.policiaecuador.gob.ec)

Los valores enunciados anteriormente manifiestan la integridad ética, moral,
respeto a la institucion, ademas de su compromiso con la ciudadania, los
cuales deben ser puestos en practica en su vida laboral cotidiana, los cuales se
ven reflejados en su diario laboral, mostrando asi los valores institucionales a la

ciudadania.

1.2.4 Objetivos de la Institucion

Los Objetivos Estratégicos se enfocan directamente al cumplimiento,
atendiendo una articulacion logica, y que se dé cumplimiento a la mision y
vision compartida, lo que conllevara a la efectividad y calidad en el servicio. Los

objetivos se enfocan a cuatro areas principales:

e “Gestion Estratégica del Talento Humano
Fortalecer la Gestion del Talento Humano y mejorar los niveles de

formacion, cultural y técnica de los miembros de la Institucion.

¢ Policia Humanizada al Servicio de la Comunidad
Fortalecer la capacidad operativa de los servicios policiales
para aumentarlos niveles de seguridad e incrementar

permanentemente el nivel de satisfaccion de la comunidad.

o Gestion de Calidad y Desarrollo Institucional
Generar el manejo eficiente de los recursos institucionales necesarios

para garantizar la prestacion del servicio policial.

¢ Institucion Policial Eficaz y Honesta
Institucionalizar un sistema de control para prevenir y eliminar la

corrupcion.” (www.policiaecuador.gob.ec)



La Policia Nacional del Ecuador, preocupada por la Institucion realiza mejoras
constantes, para de esta manera sus miembros se sientan identificados con la

misma, es asi que a menudo realizan incentivos premiando la labor policial.

1.2.5 Estrategias Institucionales

Las estrategias institucionales estan orientadas a mejorar la capacidad
operativa, administrativa e investigativa de la Policia Nacional, aprovechando
las oportunidades y fortaleciendo las debilidades que actualmente presenta
para de esta manera brindar un servicio eficaz y eficiente hacia la ciudadania

como parte de plan de modernizacion de la Policia Nacional del Ecuador.

A continuacion de detallara los Objetivos del Plan Estratégico de Modernizacion

y Transformacion Integral de la Policia Nacional del Ecuador para el Siglo XXI.

1.2.5.1 Fortalecer la Gestion del Talento Humano y mejorar los niveles de

formacion, cultural y técnica de los miembros de la Institucién.

La Policia Nacional es la Institucion llamada a contribuir en el orden interno, la
seguridad ciudadana y del Estado; razén por la cual debe contar con talento
humano capacitado y especializado, a fin de que sus acciones sean

eficientes en el cumplimiento de su mision.

a. “Formar, promocionar y capacitar continuamente la personal policial

fomentando la equidad de género y la interculturalidad.

La formacion continua del personal policial elevara los niveles de
conocimiento de su personal, comprometiéndolos a brindar un servicio

de calidad y mejora continua a la comunidad; la capacitacién involucra:

e Formacion profesional de Oficiales Superiores.

e Formacion profesional de Oficiales. Clases y Policias.
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e Especializacién de Investigadores en Criminalistica.

b. Desarrollar programas de formacion, promocién y capacitacion:
Derechos Humanos; Valores; Doctrina Policial; Investigacion
Especializada; Prevencién; Control y Prevencion del delito y utilizaciéon
de medios de disuasion y conciliacion como alternativas al uso de la
fuerza”. (DIRPLAN, 2010 - 2014, Pag. 24-27)

Los programas de capacitacion deben responder a las necesidades sociales y
a las necesidades institucionales sustentadas sobre los principios morales,

éticos y juridicos; por tanto, los programas se enfocaran en:

e “Programas de capacitacion: DDHH, Valores, Doctrina Policial,
Investigacion Especializada, Prevencion, Control y Prevencion,
Conciliacion de Conflictos”. (DIRPLAN, 2010 - 2014, Pag. 24-27)

c. Implementar un sistema técnico de gestion del talento humano basado

en sus competencias y resultados del desempeno laboral.

“La Policia Nacional esta comprometida a velar por la seguridad de la
ciudadania y del Estado, por ello es importante que en sus filas disponga
de talento humano competente a fin de prestar un servicio eficiente a la
comunidad y para conseguirlo es fundamental incorporar personal que
se ajuste al perfil requerido desde el momento del ingreso a la Institucion

y durante su ejercicio profesional.

e Sistema de seleccion del personal de acuerdo al territorio -
Aspirantes a policias y Oficiales superiores.

e Incorporacion de la mujer en la Policia Nacional, asignandole
cargos Yy funciones de acuerdo a sus competencias.

¢ Sistema de calificaciones del personal.

e Optimizacion de los servicios de salud.

¢ Vivienda Fiscal para el personal policial.
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e Sistema de remuneraciones especiales para zonas de frontera /
lugares violentos.

e Sistema de racionalizacion de pases con criterio de
territorialidad.” (DIRPLAN, Estrategias Institucionales, 2010 -
2014, Pag. 24-27)

1.2.5.2 Fortalecer la capacidad operativa de los servicios policiales para
aumentar los niveles de seguridad e incrementar

permanentemente el nivel de satisfacciéon de la comunidad.

La seguridad se ha transformado en una condicién esencial del desarrollo
humano, ninguna sociedad puede conseguir plena tranquilidad si no cuenta
con niveles suficientes de seguridad. En este escenario, es necesario contar
con personal policial innovador, capaz de responder a la diversidad y

complejidad de las nuevas realidades.

Ante los profundos cambios que ha experimentado la sociedad y las crecientes
demandas de la ciudadania por mayores niveles de seguridad y satisfaccion,

se hace necesario seguir las siguientes acciones:

a. “Implementar la normativa institucional: leyes, reglamentos, reformas vy

politicas.

La Policia Nacional, constantemente busca acciones tendientes a crear,
modificar y ajustar las normas que rigen el proyecto de vida institucional,
a fin de permitir que el talento humano de la Policia cuente con las
garantias legales que impulsen su desarrollo y trayectoria profesional y
se desenvuelva dentro del cumplimiento de las expectativas y metas

propuestas. Entre la normativa se encuentra:

e Nueva Ley Organica de la Policia Nacional
e Plan de carrera del personal policial

¢ Reforma al régimen salarial policial
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e Reforma al reglamento de ingreso aspirantes a policias y
oficiales

e Reformar la ley de seguridad privada

b. Mejorar los sistemas operativos policiales, acorde a las demandas
ciudadanas e indices delincuenciales, para reducir los estandares

delictivos.

Para que la Policia pueda satisfacer las necesidades de la ciudadania,
es importante que la institucibn cuente con sistemas operativos
eficientes, con tecnologia de punta a fin de facilitar la labor policial, ante

ello se requiere implementar:

e Sistema de Informacion Geo referenciado.

e Vigilancia Permanente en Areas de Riesgo y Zonas Inseguras.

c. Coordinar Intra e Interinstitucionalmente actividades policiales

especializadas que fortalezcan la seguridad integral del Estado.

Como se mencioné en parrafos anteriores, la especializacion de
personal policial contribuirda a mejorar el servicio y a elevar el nivel de
satisfaccion de la sociedad; en consecuencia, es importante que el
talento humano refuerce sus conocimientos a través de practicas

constantes. Para lo cual es necesario:

e Plan de Seguridad Integral del Estado.

e Intercambios nacionales e internacionales.

d. Estandarizar la aplicacién de los procedimientos policiales basada en el

estricto respeto de los derechos humanos.

Para que los esfuerzos de mejoramiento y satisfaccion sean

perdurables, es necesario que se sincronicen los esfuerzos de todos,
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que todos actuen al mismo tiempo y esto puede lograse mediante
procedimientos estandarizados. El contar con estandares dentro de la
institucion sirve de guia para el personal policial en todo momento para
el desempeno eficaz de todas las actividades.

e. Organizar el sistema policial regionalizado, centralizado

administrativamente y desconcentrado operativamente.

e Zonificacion de la Policia Nacional.

e Centro de Analisis Delictual.

f. Mejorar el sistema de informacién y difusién publica de los servicios

policiales.

El acceso a la informacion es una herramienta fundamental para la
participacion, cuando no existe informacion no se conoce lo que sucede,
y dificilmente se podra participar adecuadamente y menos aun tomar
decisiones acertadas. La Policia Nacional es una institucién que maneja
informacion de otras instituciones relacionadas, por lo que es importante
que el sistema de informacién sea eficiente para que la ciudadania

pueda tener acceso a la misma, por ello es importante implantar:

e Campafas de informacion de servicios policiales.

o Disefio de la pagina Web institucional.

g. Controlar y regular el funcionamiento de los servicios de seguridad

privada.

h. Regularizacion de instituciones de seguridad privada”. (DIRPLAN,
Estrategias Institucionales, 2010 - 2014, Pag. 24-27)
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1.2.5.3 Generar el manejo eficiente de los recursos institucionales

necesarios para garantizar la prestaciéon del Servicio Policial.

El manejo eficiente de los recursos, sean estos tecnoldgicos, humanos,
economicos, materiales, etc., permitira que la operacion de la institucion policial
sea mas eficiente y, en consecuencia, se logre la satisfaccion total de la

ciudadania.

a. “Gestionar los recursos necesarios para la Policia Nacional.
Para que la Policia Nacional pueda brindar un servicio eficiente a la
comunidad y al Estado, es necesario que las autoridades competentes

gestionen la dotacién de recursos, entre las acciones se encuentran:

e Proyecto de Desarrollo Tecnolégico.

o Equipamiento para unidades operativas.

e Comunicacion integral.

e Infraestructura policial: Unidades de vigilancia; Estaciones de
policia; UPC.

b. Controlar y garantizar la adecuada utilizacion de los recursos.
El control es una etapa primordial en la administracion de toda
institucion, para la Policia Nacional el control permitira conocer si los
recursos con los que cuenta cada dependencia policial en las diferentes
provincias estan siendo utilizados adecuadamente; en caso de encontrar
falencias, el control permitira detectarlas y, a la vez, se podra tomar las

medidas correctivas, para ello sera necesario implantar:

e Automatizacion de la Administracion de Recursos.

c. Transparentar el uso de los recursos institucionales.
Al serla Policia Nacional una institucion publica, esta en la obligacion de
rendir cuentas de todas sus acciones, principalmente de los recursos

que recibe por parte del Estado, para lo cual se ha establecido integrar:
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Sistema Integrado de Administracion de Recursos”.
(DIRPLAN, Estrategias Institucionales, 2010 - 2014, Pag. 24-27)

1.2.5.4 Institucionalizar un sistema de control para prevenir y eliminar la

corrupcion.

Actualmente, la confianza en los gobiernos y en las instituciones publicas se ve
cuestionada, por los malos resultados en la gestién y por los constantes casos
de antivalores encontrados en la conducta de funcionarios. La Policia Nacional
no se encuentra ajena a esto; en los ultimos anos, se ha observado que
personal policial se ha encontrado involucrado en actos de corrupcion por lo
que uno de los objetivos que se ha planteado es prevenir y eliminar la
corrupcién, apartando de las filas a malos elementos policiales, a fin de que el
nombre de la Policia permanezca en la mente de la ciudadania como una de

las mejores instituciones del pais. Entre las estrategias, se plantea:

a. “Incorporar un sistema de informacion de gestion.

e Sistema de Informacién de Gestion Policial SIGPOL.

b. Garantizar la participacion ciudadana como veedor institucional.

e Veedurias Ciudadanas.

c. Crear un sistema de medicion de los niveles de satisfaccion de los

usuarios respecto de los servicios policiales.

e Un piloto de Call center para denuncias quejas, sugerencias y
recomendaciones.

e Encuesta de victimizacion y percepcién de inseguridad.

e Encuestas de opinion publica”. (DIRPLAN, Estrategias
Institucionales, 2010 - 2014, Pag. 24-27)
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1.3 Canales internos de comunicaciéon empleados por la Comandancia

General de Policia.

Para la Policia Nacional del Ecuador la comunicacion es el eje estratégico de
liderazgo institucional para alcanzar sus obijetivos; por tal razén, se propicia y
estimula los procesos de comunicacion y participacion publica como requisitos

fundamentales de su gestion.

En la Comandancia General de la Policia Nacional del Ecuador, la
comunicacioén es crucial para las relaciones entre las diferentes dependencias
en las 24 provincias del pais, pues ayuda a resolver conflictos, defender los
intereses del personal policial, evitar malas interpretaciones, informar a la

ciudadania, etc.

Del canal de comunicacién seleccionado también depende que el mensaje

llegue de manera efectiva a las personas indicadas.

Dentro de la Comandancia General de Policia, segun el Mayor Henry Ponce,

los canales internos utilizados son:

e Conversaciones face to face.
e Llamadas telefonicas.

e Correo electronico.

e Memorandos.

e Cartas por escrito.

e Reuniones.

e Carteleras.

e Pagina web de la institucion, intranet.

Todos los canales enunciados anteriormente son usados dependiendo de la
naturaleza del mensaje, el propdsito del mismo, el tipo de audiencia al que se

dirige, la proximidad o lejania de la audiencia y las preferencias personales.
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Se puede sefnalar que todos los medios que utiliza la Comandancia General de
Policia presenta tanto ventajas como inconvenientes. Por ejemplo las
conversaciones face to face suelen ser utiles cuando se desea comunicar
asuntos importantes, asi como cuando se requiere de una respuesta inmediata.
El teléfono por su parte se constituye en un medio rapido, conveniente y
privado pero no muy utilizado para transmitir informacién no verbal. En cuanto
a los memorandos o cartas requiere de mucho tiempo pero se constituye en un
medio adecuado cuando se considera importante guardar las formalidades o
cuando no es prudente ya sea por distancia (provincias) encontrase con la otra

persona.

Finalmente, hoy en dia los canales de comunicacion mas utilizados son: el
internet, intranet y redes sociales, en donde se puede encontrar a disposicion
toda la informacién de la institucion, ya sea para personal civil o policial,

llegando hasta la misma comunidad.

1.3.1 Elementos del proceso comunicativo.

Los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion de la

Comandancia General de Policia son los siguientes:

e Ministerio del Interior como fuente generadora de la informacién.

Ejerce la rectoria sobre la Policia Nacional garantizando la seguridad,
respetando los derechos humanos, la inclusién social y la participacion

ciudadana.

e Codigos: Signos y simbolos transmitidos por la Comandancia

General de Policia.

El codigo establece una correspondencia entre sefales distintas, lo que permite
codificar y descodificar el mensaje. Cuando no se utiliza ningun medio suele

estar constituido por un unico sistema de signos, (comunicacién linguistica).
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Los cddigos transmitidos por la Comandancia General de Policia son las
palabras, numeros, gestos, sefales, expresiones faciales y dibujos que se

utilizan al momento de emitir una informacion (mensaje).

¢ El mensaje como elemento clave en el desarrollo interno y externo

de la institucion.

El mensaje, es la informacion transmitida, conformado por imagenes, signos

graficos, sonidos, cifrados mediante cddigo. (Berelson, 1964, Pag. 12)

Los mensajes a ser difundidos se constituyen en un elemento clave para la
institucion, pues de la calidad y veracidad con la que sean transmitidos

dependera el entendimiento entre el personal.

Cabe mencionar que el flujo que la Comandancia General de la Policia
Nacional ejerce es ascendente, por que utilizan una comunicacion jerarquica

entre departamentos.

1.4  Estructura Organizacional

Es de vital importancia para las instituciones contar con una eficaz estructura
organizacional, ya que de esto dependera su desarrollo empresarial, tal y como
dice Gross “La estructura organizacional, es el marco en el que se desenvuelve
la organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,

coordinadas y controladas, para el logro de objetivos”. (Gross, 2010).

En la LEY ORGANICA DE LA POLICIA NACIONAL Capitulo V Art. 50. Dice:

“Las Direcciones Generales son los organismos maximos de planificacion,
coordinacién, asesoramiento y de administracién interna para el desarrollo
de las actividades humanas y materiales de la Policia Nacional, tendientes
al cumplimiento de los objetivos institucionales. Dependen de la Jefatura

del Estado Mayor.” (Ley Organica de la Policia Nacional, 2010)
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Comandancia General de Policia estd constituida por las siguientes

Direcciones y Departamentos.

e Comando General.

e Direccién General de Operaciones.

e Direccién General de Personal.

e Direcciéon General Financiera.

e Direccién General de Planificacion

e Direccién General de Asesoria Juridica
e Direccidén de Comunicacion Estratégica.
e Departamento de Protocolo.

e Direccidn Nacional de Logistica.

A continuacién se describe las funciones de cada departamento:

e Comando General.
La Comandancia General es el 6rgano maximo de comando y administracion

de la Policia Nacional. Se ejerce a través del Comandante General.

“El Estado Mayor es el maximo organismo de planificacion estratégica
de las operaciones policiales. Asesora, recomienda y facilita el ejercicio
del mando al Comandante General, a quien se subordina para los
efectos funcionales y operacionales.

El Jefe de Estado Mayor sera el Oficial General que le siga en
antigledad al Comandante General, designado mediante Acuerdo
Ministerial y sera quien subrogue al Comandante General, en caso de

ausencia temporal”. (www.policiaecuador.gob.ec)

o Direccion General de Operaciones.
“Es el organismo maximo de planificacién, coordinacion, asesoramiento
y administracion operacional, para el desarrollo permanente de las

actividades humanas y materiales de la Policia Nacional, pendientes al
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cumplimiento de los objetivos institucionales de acuerdo a los

requerimientos y necesidades sociales.” (www.policiaecuador.gob.ec)

Direccion General de Personal.
“La DGP, es la organizacion de calidad pionera a nivel policial, encargada
de planificar, organizar, dirigir, coordinar y auditar las actividades técnico
administrativas referente a la administracion del recurso humano de la
Policia Nacional, la misma que en octubre del 2006 alcanzé la
certificacion de calidad 1SO 9001:2000 luego de haber demostrado
conformidad con tal norma de calidad en todos sus procesos,
manteniéndola hasta el momento en su nueva version ISO 9001-2008,

otorgada con el aval de la Multinacional UKAS del Reino Unido.

El sistema certificado constituye el alcance de los siguientes procesos:
DIRECCION, GESTION DE CALIDAD, ESTRUCTURACION,
DESIGNACION Y TRASLADOS, INFORMACION Y ARCHIVO,
DIFUSION, LICENCIAS, NOMINA, MANTENIMIENTO, ATENCION A
SOLICITUDES, ASESORIA LEGAL, REGISTROS Y RRHH.

(www.policiaecuador.gob.ec)

Direccion Nacional Financiera.

‘La Direccion general Financiera es encargada de administrar los
recursos econdémicos financieros de una manera eficiente de
conformidad con la normativa legal vigente, lo que permite satisfacer las
necesidades de las diferentes Unidades Policiales a nivel nacional. Con
un proceso permanente de superaciéon y control de las unidades que

forman parte de este sistema.” (www.policiaecuador.gob.ec)

Direccion Nacional de Planificacion.
“‘La Direccion de Planificacion (DIRPLAN), es un organismo asesor
técnico, responsable de planificar las actividades administrativas,

financieras y técnicas de la institucién, Que posibilitan la toma de
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decisiones institucionales a la Policia Nacional.”

(www.policiaecuador.gob.ec)

Direccion Nacional de Asesoria Juridica

“La Direccién Nacional de Asesoria Juridica forma parte de los
organismos de asesoramiento de la Policia Nacional, somos un equipo
conformado por Oficiales Superiores, Oficiales Subalternos, Clases,
Policiales y Empleados Civiles con titulos en doctor en jurisprudencias y
abogados de la Republica.

El objetivo es asesorar y orientara los diferentes estamentos policiales,
para que dentro del marco constitucional y legal, puedan cumplir con la
mision que la Constitucion de la republica ha otorgado a la Policia
Nacional.” (www.policiaecuador.gob.ec)

La Direccion Nacional de Asesoria Juridica tiene la mision de asesorar en

forma legal, intervenir en controversias judiciales y emitir criterios en todos los

asuntos inherentes a la buena marcha institucional.

“‘Depende de la Comandancia General de la Policia Nacional, y esta
integrado por: 1. La Direccién Nacional; 2. La Subdireccion Nacional; 3.
La Secretaria General; y,4. Los Departamentos de: 4.1. Asesoramiento,
4.2. Administracion de Justicia, 4.3. Defensa Institucional, 4.4. De
Contrataciones, 4.5. De Reformas Legales y Reglamentarias, 4.6.
Documentacion y Archivo.

La Direccion Nacional de Asesoria Juridica, forma parte del Estado
Mayor, tal como lo dispone el Art. 30 literal c) de la Ley Organica de la

Policia Nacional”. (www.policiaecuador.gob.ec)

Direccion General de Comunicacion Estrategica.
“La Direccion nacional de Comunicacién Estratégica se encarga de
desarrollar un proceso permanente de planeamiento y disefio de

estrategias, para mejorar la imagen policial y alcanzar la confianza y
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credibilidad de la comunidad hacia la Institucion Policial.”

(www.policiaecuador.gob.ec).

Sus objetivos fundamentales son:

Propender continuamente a mejorar los canales de Comunicacién y
aproximacién a la comunidad.

Reorientar las relaciones con los medios de comunicacion social, para
que las normas y principios que rigen a la Policia Nacional, sean
entendidos, respetados y promovidos.

Recomendar acciones pertinentes, para mejrar las relaciones de la
policia nacional con la comunidad, a través del cambio de actitudes y
comportamiento del personal policial, en la prestacion de los servicios a
la sociedad civil.

Constituir a la direccio general de asuntos civiles y accion comuntaria, en
la gran estrategia de la informacion a nivel nacional

Cuidar y preservar la imagen institucional, tanto al interior, cuanto al

exterior de la Institucion Policial.

Departamento de Protocolo

Para la Msc. Alba Elizabeth Villagran Melo, Mayor de Policia y Jefe del

Departamento de Protocolo de la Policia Nacional identifica al Departamento de

Protocolo, como un organismo asesor del sefior Comandante General, en la

organizacion, planificacion y ejecuciéon de los diferentes eventos de caracter

protocolario institucional, con la finalidad de desarrollar con el mayor grado de

eficiencia y calidad todas las acciones pertinentes, para fortalecer la imagen

institucional, mediante un trabajo coordinado a nivel nacional. Dentro de los

servicios prestados se encuentran:

“Planificar, organizar, coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar, todas las
actividades protocolarias de la Policia Nacional.
Asesorar en los niveles superiores y autoridades policiales, para la

practica del protocolo institucional.
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e Coordinar con organismos e instituciones la realizacién de ceremonias

en las que participe la Policia Nacional, de manera oportuna e inmediata.

La estructura funcional se compone de:

Jefatura del Departamento

Coordinacién

Secretaria

Documentacion y Archivo

Ceremonial y Protocolo

Video y Fotografia

Transporte y Mensajeria”. (www.policiaecuador.gob.ec)

¢ Direccion Nacional de Logistica.
Para operar correcta y oportunamente en todo el territorio, la Policia
Nacional del Ecuador necesita articular su trabajo desde distintos
ambitos: capacitacion, formacién, inteligencia, accion comunitaria,
operaciones, entre otros. Toda esta labor requiere, inevitablemente, de
insumos grandes y chicos que son los que permiten actuar con rapidez y
eficacia para cumplir con las obligaciones de la Institucion, mismos que
son adquiridos, regulados, administrados y proporcionados a nivel de
todo el pais por la Direcciéon General de Logistica (DGL).Desde los
requerimientos mas pequefios de materiales de oficina hasta la mas
grande infraestructura, la dotacion de toda la flota de vehiculos, seguros,
combustible, el abastecimiento de armas, municiones, equipos, sistema
informatico y servicios, y todos, absolutamente todos los insumos que
permiten el cumplimiento del deber policial, son proporcionados por la

DGL. (www.policiaecuador.gob.ec)

1.5 Organigramas de las Direcciones

A continuacién se detallard los organigramas correspondientes a las

Direcciones de la Comandancia General de Policia.
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1.5.1 Organigrama de la Policia Nacional de Ecuador.

Un organigrama es una representacion grafica que representa la
estructura organica de una empresa, en ella se visualizan las multiples
relaciones e interacciones que tienen los diferentes 6rganos que se
presentan en la organizacion, esta herramienta administrativa tiene como
fin mostrar las relaciones jerarquicas y competencias en una organizacion
(Goncalves, 2000, pag. 44)

La Policia Nacional del Ecuador cuenta con un cuerpo organico bien

estructurado la cual se interpretara a continuacién:
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Identificacion de Publicos.

Segun la Direccion General de Personal, en la Comandancia General de

Policia cuenta con 608 empleados entre Policias y Personal Civil distribuidos

de la siguiente manera:

1.7

Personal Policial
Oficiales Generales, Oficiales Superiores, Oficiales Subalternos,

Clases y Policias : 486

Personal Civil

Empleados Civiles: 120

Organos de Control

Los érganos de control que vigilan las labores que la Policia Nacional realiza,

son:

“Presidencia de la Republica: Maxima autoridad que determina los
objetivos en materia de seguridad ciudadana, protecciéon interna y

control del orden publico.

Gabinete de Seguridad: Encargado de coordinar y articular las politicas

publicas sectoriales de seguridad.

Ministerio del Interior: Ejerce la direccion, rectoria y regulacion de las
politicas publicas en materia de seguridad ciudadana, proteccién interna,

mantenimiento y control del orden publico.

Comandancia General de la Policia: Ejerce el mando directivo
operacional del personal policial de carrera policial preventiva y de
investigacién, bajo los lineamientos y directrices del Ministro del Interior”.

(www.policiaecuador.gob.ec)
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1.7.1 Ministerio del Interior como ente regulador en la Policia Nacional.

El Ministerio del Interior es la columna vertebral del Estado, responsable de
velar por la gobernabilidad de la nacién, la paz y seguridad ciudadana, el
mantenimiento del régimen democratico y el irrestricto respeto a

la Constitucion y a los Derechos Humanos.

“El Ministerio del Interior tiene entre sus funciones elementales: programar,
organizar, dirigir y coordinar las actividades concernientes a la gobernabilidad,
para lo cual busca acercamientos con los movimientos sociales y gremiales de

la Nacion”. (www.ministeriointerior.gob.ec)

e Historia del Ministerio del Interior

“El Presidente de la Republica, Rafael Correa, promulgé el Decreto 410
en el que se crea el Ministerio del Interior del Ecuador, dejando de existir
la cartera de Gobierno y Policia creada en el afio 1831 con el nombre de
Ministerio del Interior y Exterior, el cual debera velar por la Policia
Nacional de Ecuador, en todos los aspectos”.

(www.ministeriointerior.gob.ec)

e Mision Institucional.

El Ministerio de Interior tiene como mision:

“Ejercer la rectoria, formular, ejecutar y evaluar la politica publica para
garantizar la seguridad interna y la gobernabilidad del Estado, en el
marco del respeto a los derechos humanos, la democracia y la
participacion ciudadana para contribuir al buen vivir.”

(www.ministeriointerior.gob.ec)
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En la mision del Ministerio del Interior se observa que al igual que la Policia
Nacional esta se enfoca a velar por el respeto de los derechos humanos de la
ciudadania, a través de la formulacion de politicas que permitan alcanzar dicho

fin.

e Vision Institucional.

“El Ministerio del Interior es reconocido por la sociedad como la entidad
que con estricto respeto a los derechos humanos, la inclusion social y la
participacion ciudadana, genera las condiciones fundamentales para el
desarrollo nacional, al garantizar la seguridad interna y la gobernabilidad

del Estado”. (www.ministeriointerior.gob.ec)

Por su parte, la vision se enfoca en mantener el respeto, la inclusién social, la
participacion ciudadana y garantizar la seguridad a toda la poblacion

Ecuatoriana.

1.7.2 Programas y Servicios del Ministerio del Interior conjuntamente con

la Policia Nacional.

Entre los programas y servicios que el Ministerio del Interior brinda a la

ciudadania en conjunto con la Policia Nacional, se encuentran:

o “Certificado de antecedentes penales.
Es un documento emitido por la Policia Nacional del Ecuador mediante
el cual se certifica la inexistencia o existencia de antecedentes penales

de un ciudadano.

e Permiso anual de funcionamiento.
El Decreto Supremo 3310-B de fecha 8 de marzo de 1979 en su articulo

29 sefala:
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Las Intendencias Generales de Policia a nivel nacional se encargaran de
otorgar los Permisos Anuales de Funcionamiento (P.A.F.).”

(www.ministeriointerior.gob.ec)

e Sistema de reclutamiento

‘Este sistema facilita el proceso de reclutamiento y seleccién de
personas (hombres y mujeres) que deseen pertenecer a la POLICIA
NACIONAL del Ecuador, bajo parametros académicos y técnicos que
aseguren mejores niveles de profesionalizacion”. (Mercurio, 2014, pag.
s/n)

El sistema de reclutamiento lo lleva a cabo el Ministerio del Interior de manera
gratuita a través de su pagina web.

e Tratay trafico de personas

“El Estado Ecuatoriano declaré6 como politica prioritaria el combate a la
Trata de personas, Trafico ilegal de migrantes, explotacion sexual y
laboral, y otros modos de explotaciéon y prostitucion de mujeres, ninos,
nifas y adolescentes, pornografia infantil y corrupcion de menores”.
(Decreto Ejecutivo N0.1981, 1981)

Ante la problematica de la Trata de Personas se hizo necesario el
involucramiento de las instituciones del Estado frente a la proteccion a las
victimas de esta grave violacion a los derechos humanos. Entre las
instituciones vinculadas se encuentra La Policia Nacional, el Ministerio de

Inclusién Econdmica y Social y el Instituto Nacional de la Nifiez y la Familia.

“La Policia ecuatoriana trabaja en colaboracion estrecha con la
Funcion Judicial, que es el poder encargado de establecer la

responsabilidad penal, sancionar a los responsables, reparar los
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derechos de la victima cuando han sido vulnerados y garantizar
que estos hechos no se repitan”. (Doctrina Policial de la Republica
del Ecuador, 2012, pag. 43)

e Control de Drogras llicitas

“La Direccion de Control de Drogas llicitas del Ministerio del Interior, se
encarga de proponer y elaborar las politicas de drogas a nivel nacional e
internacional, gestiona y coordina con otras instituciones publicas la
ejecucion de proyectos internacionales para la reduccién de la demanda
del consumo de drogas como el tabaco, alcohol y sustancias
psicotropicas. Ademas suscribe acuerdos de cooperacion técnica, para
mitigar la problematica de la droga en todos los ambitos: narcotrafico,
produccion, consumo, etc., y asi salvaguardar la integridad de la

poblacién ecuatoriana”. (www.ministeriointerior.gob.ec)

La Direccion trabaja conjuntamente con la Direccion Nacional de Antinarcoticos
cuyos miembros son contantemente capacitados para que su labor sea

realizada eficientemente.

e Control y orden publico

La Policia Nacional del Ecuador como una Institucion encargada de hacer
cumplir la ley, basada en su mandato Constitucional, se encargaa de velar por

el orden publico y la seguridad ciudadana.

“Los pilares de la democracia se construyen sobre el orden
publico, que resulta del respeto a las normas basicas de
convivencia, tanto por parte de las autoridades como por parte de
la ciudadania. El rol de la policia es la proteccion interna y el
mantenimiento del orden publico”. (Doctrina Policial de Ila
Republica del Ecuador, 2012, pag. 37)
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e 1800 - Delito

“El éxito en la lucha contra la delincuencia y la violencia requiere
de acciones preventivas. En este sentido, la policia supera su
caracter reactivo centrando su accionar en la creaciéon de
condiciones para la paz social y el respeto al orden publico”.

(Doctrina Policial de la Republica del Ecuador, 2012, pag. 41)

Para lo cual cuentan con un servicio telefénico a disposicion de la ciudadania,
para realizar denuncias en absoluta confidencialidad, en torno a las siguientes

opciones:

¢ No. 1 Informacién sobre el caso Restrepo
¢ No. 2 Informacién sobre los delincuentes mas buscados

e No. 3 Informacién sobre delitos aduaneros.
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CAPITULO Il

LA COMUNICACION ES LA BASE NATURAL DE TODO SER HUMANO

La comunicacién es una de las actividades mas antiguas que ha realizado el
hombre uno de los pilares basicos en los que se apoya cualquier tipo de
relacion humana. Gracias a la comunicacion el ser humano ha conseguido ser
una especie arbitraria del mundo, logrando confabular ideas a otros semejantes

llegando a su objetivo que algun momento se trazo.

Al respecto Schramm (s.f.), hace una serie de consideraciones:

“La teoria y la investigacion de la comunicacion han atraido, el interés de
los psicologos, sociélogos, antropdlogos, politicos, cientificos,
economistas, matematicos, historiadores, y linglistas; y hombres de
todas estas actividades y otras, han contribuido a una mejor

comprension de esta ciencia”. (Scharamm, 2002, pag. 21)

Si bien es cierto que la comunicacidon es quiza el proceso fundamental que
permitié el desarrollo social del hombre a través de los signos y el lenguaje, el
estudio de ella es relativamente nuevo. Aunque Los Griegos planteaban un
modelo de comunicacién muy elemental, las investigaciones mas profundas

sobre la comunicacion se elaboraron durante el siglo XX.

2.1 Definiciones de Comunicacion

La comunicacion es un medio de conexion que se tiene entre las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. A continuacion se presenta algunas

definiciones propuesta por distintos autores.

Segun (Stanton, Etzel y Walker, 2007, Pag. 110). La comunicacion es “la
transmision verbal o no verbal de informacién entre alguien que quiere expresar

una idea y quien espera captarla o se espera que la capte”.
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Por su parte Chiavennato (2006) define a la comunicacion como "el intercambio
de informaciéon entre personas. Significa volver comun un mensaje 0 una
informacion. Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia

humana y la organizacién social".

Para Chiavennato la comunicacion se experimenta en la vida cotidiana, para

después implementar de manera efectiva sus dialogos empresariales.

Una definicibn mas completa es la que presenta Collado y al respecto

menciona:

“La comunicacion es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.
(Collado, 2009, pag. 109)

En sintesis, la comunicacion es un proceso mediante el cual el emisor y el
receptor establecen una conexion para transmitir, intercambiar o compartir
ideas, informacién que es comprensible para ambos, llegando a cumplir con

éxito los objetivos institucionales.

2.2 Teoria del Proceso Comunicativo.

La teoria del Proceso Comunicativo tiene funciones especificas que se deben
realizar correctamente, para que, de esta manera, el mensaje llegue completo y
a sus destinatarios asignados evitando que la informacién emitida no sea

tergiversada generando conflictos empresariales



41

— REFERENTE ..

// < =
SN D
\
2 y b \
< // \‘ ~
Cédigo \ : Cédigo
EMISOR Mensaje n RECEPTOR
A

codificacion /> />decod|ﬁcac6n
L
= 7
AN yd
\ \\ , / et s

™~ R -
S re
\ //
* RUIDO «

Figura 9. Proceso Comunicativo

Tomado de: (Moncayo, 2008, pag. 7)

“De acuerdo al flujo de relaciones existentes en la comunicacion, se entiende
que la fuente se define como el lugar del cual surge la informacion o, en otros
términos, el lugar en el que nace el mensaje primario; por su parte, el emisor o
codificador, identifica los signos adecuados para transmitir el mensaje; lleva a
cabo la operacién de codificacion del mensaje, dando inicio al acto
comunicativo para lo cual es necesario que exista el receptor o decodificador,
destinatario del mensaje que puede ser un receptor pasivo o receptor activo,

quien interpreta y le da sentido al mensaje primario”. (Moncayo, 2008, pag. 7)

La confluencia entre el emisor y el receptor esta medida por el cédigo, que de

acuerdo a la siguiente tabla expresa su funcion en el proceso comunicativo:
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Tabla 2. Proceso de la comunicacion

Elemento Descripcion

Conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y

Fuente , . : o .
simbolos que el emisor organiza para trasmitir su mensaje.

Contenido de la informacion (ideas, sentimientos,
Mensaje acontecimientos expresados por el emisor) bajo el propdsito
de comunicarse con el emisor.

Medio a través del cual se transmite la informacion-
comunicacion, estableciendo una conexion entre el emisor y
el receptor. Es también conocido como el soporte material o
Canal espacial por el que circula el mensaje (espectro
electromagnético, las telecomunicaciones, el aire en el caso
de la voz o el hilo telefénico en el caso de una conversacion

telefonica.
Referente Realidad que es percibida a través del mensaje
Situacion Tiempo y lugar en que se desarrolla el acto comunicativo

Perturbacion que sufre la sefal en el proceso comunicativo,
se puede dar en cualquiera de sus elementos,
concretamente, las distorsiones del sonido en la conversacion
Interferencia |o la distorsion de la imagen de la television, la alteracion de la
o barrera escritura en un viaje, la disfonia del hablante, la sordera del
oyente, la ortografia defectuosa, la distraccién del receptor, el
alumno que no atiende aunque esté en silencio. También se
denomina como ruido.

Condicion necesaria para la interactividad del proceso
comunicativo, siempre y cuando se reciba una respuesta
Retroaliment | (actitud, conducta) sea deseada o no. Logrando la interaccién

aciéon o |entre el emisor y el receptor, puede ser positiva (cuando
mensaje de|fomenta la comunicacion) o negativa(cuando se busca
retorno cambiar el tema o terminar la comunicacién). Es importante

destacar que la retroalimentacién completa el ciclo de la
comunicacion

Adaptado de: (Moncayo, 2008, pag. 7)

Existen varios autores que analizan a la comunicacién pero desde diferentes
puntos de vista, por ello para contextualizar los antecedentes metodoldgicos,
se presentaran algunos aportes tedricos a fin de que se conozca la base de las

investigaciones y teorias que se llevan acabo en nuestros dias.
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2.2.1 Teoria de la Comunicacién de Masas y el impacto

A continuacién se expone la teoria de comunicacién de masas a través de tres

corrientes:

e Teoria de la Aguja Hipodérmica

Surge a principios del siglo XX y considera que cada miembro del publico de
masas es personal y directamente atacado por el mensaje” (Wright, 2000, pag.
22)

‘La teoria plantea que la manipulacion es posible ya que frente al
enorme y creciente poder de los medios, no hay ningun elemento de
resistencia; el mensaje se dirigira por los medios de comunicacién de
masas, a partir de ahi, es posible crear un estimulo, un mensaje tan
fuerte que se “inyecte dentro de la piel de cada miembro de la sociedad”
(de ahi el nombre “aguja hipodérmica”). Entre emisor y receptor, entre
estimulo y respuesta no hay ninguna intermediacion que impida
conseguir los objetivos, hay una relacién directa de causa-efecto, algo

mecanico”. (Curi, 2008, pag. 22)

La teoria hipodérmica establece una conexion directa y necesaria entre la
exposicion a los mensajes mediaticos y el comportamiento, de forma que si una
persona es alcanzada por la propaganda es necesariamente manipulada e

inducida a actuar.

e La Mass Communication Research

Esta teoria analiza las técnicas para estudiar y maximizar el efecto de los

mensajes mediaticos en campafas politicas, electorales o publicitarias. Al

respecto
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‘La Mass Communication Research surge de la nocion de omnipotencia y
los efectos directos de los medios en linea con la teoria hipodérmica para
mas tarde relativizar sus efectos. Primero por los factores psicolégicos
individuales de los receptores (corriente empirico-experimental de la
persuasion), luego por los factores sociales y la estructura social en la que
se insertan los miembros del publico (estudios empiricos sobre el terreno,
lideres de opinidn y doble flujo de la comunicacién), y finalmente teniendo
en cuenta el papel activo de los mismos en el plano psicolégico y las
funciones que éstos atribuyen a los medios (usos y gratificaciones)”. (Curi,
2008, pag. 24)

e Teoria critica

Su punto de partida es un analisis global del desarrollo capitalista, una suerte
de maquinacion auto regulada a la que rigen relaciones econdémicas y
tecnoldgicas inflexibles monopolio econémico que producen niveles radicales
de alienacion en los individuos y en los grupos sociales que pasan hacer
integrados mas alla de toda iniciativa autonoma, en un mundo automatico,
racionalizado y totalmente dominado por reglas y poderes que escapan a la

voluntad de sus mismos creadores.

Industria, cultura, alienacion de las masas es el trinomio tedrico a partir del cual
intentan explicar la tendencia progresiva de superestructuras culturales hacia el
control de los diferentes grupos sociales y en particular de las clases
subordinadas, integrandolos a un modelo mecanizado de sometimiento a las

partes dominantes.

“Por consiguiente el espacio de la cultura de masas se concibe como
una totalidad articulada, como un sistema regido por las leyes del
mercado que uniforman lo diverso, estandarizan y cuestionan lo
intrinsecamente heterogéneo y regulan la pluralidad de las expresiones
culturales”. (Milan, 2008, pag. 34)
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2.2.2 Teoria de la Informacion

La teoria de la informacién o teoria matematica de la comunicacion surge en

los afios cuarenta y adopta los modelos cientificos de las ciencias exactas la

comunicacion. Esta teoria fue pensada en funcion de la cibernética, y estudia el

funcionamiento de las maquinas, especialmente las maquinas electrénicas.

Shannon menciona que “la informacion es una unidad cuantificable que no

tiene en cuenta el contenido del mensaje”. (Shannon, 2002, pag. 46)

‘El modelo de Shannon se aplica entonces a cualquier mensaje
independiente de su significacion. Esta teoria permite, estudiar la
cantidad de informacién de un mensaje en funcion de la capacidad del
medio. Esta capacidad se mide segun el sistema binario (dos
posibilidades, O o I) — en bits (binarydigits) asociados a la velocidad de
transmisién del mensaje, pudiendo esta velocidad ser disminuida por el
ruido El tiempo necesario para transmitir informacion es proporcional a la
cantidad de informacion transmitida, es decir, si se transmite mas

informacion, sera necesario mayor tiempo”. (Milan, 2008, pag. 47)

En condiciones iguales, el tiempo de reaccion de un individuo, ante una

eleccion, depende de varias causas:

“Primero. De la diferenciacion de los estimulos, es decir, a estimulos

mas diferenciados, el tiempo de reaccion sera menor.

Segundo. La compatibilidad entre el estimulo y la respuesta: cuando la
codificacion y la decodificacion se efectian por mecanismos similares, el

tiempo de reaccion sera menor.

Tercero. En el entrenamiento, un individuo puesto en la misma situacion
para una determinada eleccion tardara menos tiempo en la medida en

que el proceso se vaya cumpliendo regularmente de igual manera.
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e Cuarto. El mensaje factico, tiene como objetivo principal el control del

circuito que permite la comunicacién (¢ escuche, me oye?).

e Quinto. El lenguaje metalisnguistico se propone explicitar los términos

que utiliza (sirva de ejemplo lo que estamos haciendo en este momento).

e Sexto. El mensaje poético, que no se limita al terreno de la poesia,
Jacobson entiende como poético “toda comunicaciéon en donde el acento
queda situado en el mensaje por propia cuenta, o sea, toda
comunicacién en donde los signos han sido tratados con especial
cuidado”. (Milan, 2008, pag. 48)

El proceso de comunicacion, propuesta por Shannon esta compuesto por cinco
elementos: una fuente, un transmisor, un canal, un receptor, un destino. Dentro

de este modelo se incluye al ruido, que aporta cierta perturbacion.

Mensaje Mensaje

Sefal

- Seial recibida

Fuente
de ruido

Figura 10. Esquema de la Comunicacion
Tomado de: (Shannon, 2002, pag. 48)
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2.2.3 Principales aportes de la Teoria del Comportamiento Organizacional

Es el estudio del funcionamiento y de la dinamica de las organizaciones y de
cémo los grupos y los individuos se comportan dentro de ellas. Esta teoria tiene

cuatro corrientes.

e Teoria clasica

La teoria Clasica surge de la necesidad de encontrar lineamientos para
administrar organizaciones complejas. Esta teoria trata casi exclusivamente
con la estructura de las organizaciones, “Se preocupa mas por el disefio y la
estructura de las organizaciones que con las personas, es decir como un ser
econdémico donde recibe una justa compensacion por un determinado trabajo”.
(Collado, A, 1997, pag.54)

“Esta teoria tiene como parte culminante 14 principios de administracion
y la administracién es una parte fundamental del trabajo eficiente en

cualquier empresa.

e Division de Trabajo: Para un mejor desempefio en el trabajo, la
especializacion es fundamental. Entre mas se especialice al empleado,

mejor sera su eficiencia.

e Autoridad: Los gerentes tienen quedar O6rdenes, no siempre

conseguiran la obediencia, si no tienen autoridad personal.

e Disciplina: Los integrantes de una organizacion tienen que respetar las

reglas y convenios que rigen en la empresa.

e Unidad de Direccidén: Las operaciones deben tener un mismo objetivo y

seguir un plan.
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Unidad de Mando: las instrucciones sobre una operacién particular son

recibidas solamente de una persona.

Subordinacion de interés individual al bien comun: En cualquier
empresa el empleado debe tener una preocupacion primaria por la
organizaciéon. Mientras mejor se trabaje para un departamento, se

contribuye a su mejor productividad, y a la productividad de la empresa.

Remuneracion: La compensacion por eltrabajo debe ser equitativa para

los empleados como para los patronos. (Salario justo).

Centralizacion: Fayol creia que a los gerentes les corresponde la
responsabilidad final pero los empleados deben tener autoridad

suficiente para ejecutar adecuadamente su trabajo.

Cadena escalar: La linea de autoridad en una organizacién pasa en
orden de rangos desde la alta gerencia hasta los niveles mas bajos de la
empresa.

Orden: Cada individuo debe ocupar el cargo mas conveniente para él.

Equidad: Los administradores deben ser amistosos y equitativos con los

empleados. Firmes pero justos.

Estabilidad del personal: Para un eficiente funcionamiento en la

organizacion, la baja rotacion del personales o mas conveniente.

Iniciativa: Debe darse libertad a los empleados para expresar y llevar a

cabo sus ideas, aun cuando a veces se cometan errores.

Espiritu de equipo: Promover el espiritu de equipo dara a la

organizacién un sentido de unidad”. (Collado, 2009, pag. 12)
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e Teoria de la administracion cientifica

“La escuela de la administracion cientifica fue iniciada por Frederick W.
Taylor durante los primeros afios del siglo XX, quien es considerado el

padre de la administracion cientifica.

La administracion cientifica le dio poca atencion al elemento humano,
preocupandose basicamente por las tareas de organizacion y ejecucion,
y a los factores directamente relacionados con el cargo y funcion del

operario (tiempo y movimiento)”. (Taylor, 1911, Pag. s/n)

Taylor describe en cuatro principios, las nuevas responsabilidades de la

gerencia:

e “Principio de planeamiento: Sustituir la improvisaciéon por la ciencia.

mediante la planeacién del método.

e Principio de la preparacion/planeacion: Seleccionar de manera cientifica
a los trabajadores con potencial y capacitarlosen las areas que se van a

desempeiniar.

e Principio del control: Supervisar el trabajo para cerciorarse que se
ejecute de acuerdo con las normas. Llevar control adecuado del

desempenio laboral.

e Principio de la ejecucion: Distribuir distintamente las responsabilidades.
estudiar cientificamente las responsabilidades, descomponiéndolas en
operaciones las cuales deben analizarse en relacion directa con las

maquinas.” (Teylor, 1911, pag. , 41)

Ademas, visualiza a las empresas como entidades y autbnomas, cerradas a

cualquier influencia externa; es decir, visualiza solo aquello que sucede dentro
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de una organizacion, sin tener en cuenta el medio ambiente en que esta

situada.

e Teoria de las Relaciones Humanas

Esta teoria fue desarrollada por Elton Mayo, quien concluyd que poniendo
atencion al empleado, la motivacion, evitar la rutina, trabajar en equipo,

ayudaba a la productividad de las empresas.

‘La teoria de las relaciones humanas busca mayor flujo de comunicacion,
sobresaliendo la importancia del factor humano permitiendo su participacién en
la toma de decisiones y en la comunicacion interna dando mas confianza a

todos los miembros de la organizacion”. (Elton Mayo, 1945, s/n)

e Teoria de los sistemas

Para esta corriente la administracion tiene que basarse fundamentalmente en
los sistemas. “El sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre
si que constituyen un todo organizado, donde el resultado es mayor que la

suma de sus partes”. (Collado, 2009, pag. 36)

La organizacién como sistema tiene las siguientes caracteristicas:

e “Todo sistema esta compuesto de varios subsistemas interrelacionados,
interdependientes e interactuantes.

e Todo sistema es abierto y dinamico.

e Todo sistema transforma los insumos en productos.

e Todo sistema pretende conservar el equilibrio.

e Todo sistema tiene muchos propdsitos,objetivos y funciones y algunos
de ellos se contraponen.

e Todo sistema pretende los mismos fines.

e Siun sistema no se adapta a las circunstancias cambiantes, se atrofiard”
(Gordon, 2008, pag. 45)
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2.3 Tipos de Comunicacion

El campo de estudio de la comunicacion es extenso, que puede centrar su
atencion desde investigaciones acerca de los signos hasta medios de
comunicacién masivos como el Internet, Intranet, redes sociales, por ello es

preciso conocer los tipos de comunicacion.

Se presenta la Comunicacion verbal y no verbal, que a continuacién se

detallara las mencionadas:

e Comunicacion verbal

La comunicacion verbal puede realizarse de dos formas: oral: a través de
signos orales y palabras habladas que se utiliza en la vida cotidiana o escrita:
por medio de la representacion grafica de signos, que en la mayoria de

organizaciones utilizan.

- Signos Orales

. .. - Palabra Hablada
Comunicacion

Verbal

Representacion
Grafica de signos

Escrita

Figura 11. Comunicacion Verba
Adaptado de: (Gordon, 2008, pag. 89)
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e Comunicacion no verbal

La comunicaciéon no verbal se realiza a través de multitud de signos de gran
variedad: Imagenes sensoriales (visuales, auditivas, olfativas...), sonidos,

gestos, movimientos corporales, etc.

Partes de la Comunicacion No Verbal.

Tres son las partes que podemos distinguir en este tipo de comunicacion:

e “Laformada por los Gestos, las manos, posturas, miradas.

e El tono de voz, velocidad al hablar, etc.

e Distancia personal que necesitamos para sentirnos seguros.
Dependera de los interlocutores y las circunstancias en que nos

movamos.” (Comunicacion No Verbal, 2013)

-Movimientos Corporales
-Expresiones faciales.
- La mirada, el tacto

-Relacion entre conducta y
arquitectura.

Proxémica - Espacio interpersonal.

_ . s -Espacio fisico .
Comunicacion
no verbal

-Tono de voz

- Entonacion
-Pausas |, ritmo.
- Intensidad

Simbolo
Emblema

Parale

Simbolica [

Figura 12. Comunicacion No Verbal
Adaptado de: (Gordon, 2008, pag. 67)
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2.4 Importancia de la Comunicacion.

‘La comunicacion representa la columna vertebral de una organizacién,
depende de sus interlocutores, aplicarla con la maxima eficacia para llegar a

los miembros de una empresa u organizacion.” (Cibal, 2006, pag. 22)

La comunicacién es importante por el intercambio de informacién entre
emisores y receptores, siempre y cuando sea esta eficiente ya que tiene como
deber transportar el mensaje a todos los receptores ya sea por diferentes
medios de comunicacién por excelencia, como son el teléfono, la radio, el

televisor o internet.

En el siguiente cuadro se explicara la importancia que tiene la Comunicacion.

Liderazgo
Para :
realizar Importancia de | meiaciones
Actividad | Comunicacion | Humanas
Social.
Tomade
decisiones.
Figura 13. Importancia de la comunicacion
Adaptado de: (Collado, 2009, pag. 167)

Por lo tanto es de vital importancia mantener una excelente comunicacion en
nuestra vida cotidiana, ya que de eso depende la manera de liderar un grupo,
la toma de decisiones, la delegacion y motivacion, para alcanzar los objetivos

deseados, llevando conjuntamente al éxito laboral.
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2.5 La Comunicacion Corporativa.

La comunicacion en el ambito de las corporaciones es el conjunto de

herramientas y procesos fusionados e identificados con la esencia de los

valores que rigen en la empresa, desde el punto de vista estratégico con el

compromiso de coadyuvar a la consecucion de los objetivos planteados. La

comunicaciéon en las organizaciones también apoya el proceso de toma de

decisiones, ya que, permite la fluidez eficiente de la informacion permitiendo

llegar al mayor numero de receptores.

En una organizaciéon moderna y productiva la comunicacién fluye en varias

direcciones “lo que conduce a la necesidad de establecer estrategias

comunicativas concretas, que incidan en los principales flujos de comunicacion,

a saber, la comunicacién descendente, comunicacion ascendente vy

comunicacion cruzada” (Piazzolante, 2010, pag. 109)

Los flujos de la comunicacion corporativa se definen de la siguiente manera:

Tabla 3. Flujos de la comunicacién

Flujo

Descripcion

Comunicacion
descendente

Esta fluye desde los miembros ubicados en niveles altos
hacia otros que ocupan niveles inferiores en la jerarquia
organizacional. Una desventaja de este flujo de
comunicacién es que la informaciébn se pierde o se
distorsiona al descender por la cadena de mando. La
emision de politicas y procedimientos por parte de la alta
direccion no asegura la comunicacion; de hecho, muchas de
las ordenes no se comprenden y ni siquiera se leen. Por
consiguiente, es fundamental contar con un sistema de
retroalimentacion para determinar si la informacion se
percibio tal como era la intencién del emisor.

Comunicacion
ascendente

Viaja desde los subalternos hacia los superiores y continua
ascendiendo por la organizacion. El problema que presenta
este flujo es que puede ser obstaculizado por servidores que
filtran los mensajes y no transmiten toda la informacion a sus
jefes, en especial, la informacion desfavorable. Sin embargo,
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. B la transmision objetiva de informacién es esencial para fines
Continuacion  |qe  control. La alta direccién necesita conocer
de la tabla 3. especificamente los hechos sobre el desempefio de los
procesos y de sus funcionarios.

Se utiliza para acelerar la circulacion de la informacion,
mejorarla comprension y coordinar los esfuerzos para el
logro de los objetivos organizacionales. Incluye el flujo
horizontal de informacién entre funcionarios de niveles
organizacionales iguales o similares, y el flujo diagonal entre
funcionarios de niveles diferentes que no tienen una relacion
de dependencia directa entre si.

Comunicacion
cruzada

Adaptado de: (Piazzolante, 2010, pag. 109)

Nota: Levantamiento de informacion.

En las condiciones actuales de globalizacion y revolucién tecnoldgica, es dificil
no reconocer la vinculacion que existe comunicacion, telecomunicaciones e
informatica, ya que inciden en el desenvolvimiento del flujo de las relaciones
personales, y la vinculacion con la organizacidon no estd desconectada de

aquello.

“Esta revolucion, ademas de hacer evidente la importancia de los
aparatos tecnoldgicos a los que la mayoria de personas y organizaciones
tienen acceso, se convierte en un catalizador cultural que, gracias a la
comunicacion termina por estructurar los modos de pensamiento que
imponen conductas y cohesionan comportamientos”. (Piazzolante, 2010,
pag. 109).

La tecnologia no es unicamente una herramienta de comunicacién en las
corporaciones, ahora es un elemento primordial para cumplir las diversas
tareas que componen los procesos operacionales, financieros y administrativos
de una empresa. Solo es cuestiébn de imaginar; hace un tiempo atras era
imposible pensar en la efectividad de la video conferencia como medio para
ahorrar recursos a las organizaciones, en la actualidad es suficiente con
encender un computador y se tiene alcance de la mano, un sinfin de

posibilidades de comunicacion internas y externas.




56

“‘Es en este punto donde radica la importancia de la comunicacion
organizacional, entendida como la integracion de todas las formas de
comunicacién de una organizacién, con el proposito de fortalecer y
fomentar su identidad, y por efecto, mejorar su imagen corporativa pues
reconoce un modo de intercambiar sentidos, ejecutar acciones, distribuir
responsabilidades, representar la realidad y transmitirla” (Moncayo, 2008,

pag. 56)

2.6 Comunicacion Interna

Resulta claro mencionar que dentro de la estructura empresarial, la
comunicacion organizacional tiene un rol importante para el logro de los
objetivos, precisamente la comunicacion representa una motivacién para el
colaborador, porque es gratificante, laborar en un espacio donde exista la
flexibilidad y libertad para opinar su criterio, mas aun, cuando su opinién es
tomada en cuenta para ejecutarla en su lugar de trabajo. Esto es, parte del
proceso de fidelizacion y empoderamiento que toda organizacion debe buscar

entre sus empleados.

No obstante lo anterior:

“‘Los beneficios de una adecuada gestién de comunicacion interna no
son tan frecuentes al interior de las organizaciones. Paraddjicamente,
esto se debe a que la comunicacion es una facultad inherente a la
condicion de cada individuo; sin embargo, la comunicacion interna de
una organizacion precisa de una estructura adecuada que debe ser
liderada y orientada conforme a un objetivo preciso” (Moncayo, 2008,

pag. 78)

En relacion a este tipo de problema, Ritter afirma que:

‘En la mayoria de las organizaciones, todos son los ‘duefios’ de las

comunicaciones internas. El personal porque interactua y cuando lo hace
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define sus propias pautas de comunicacion en el marco de la cultura en la
que convive. Los directivos porque creen que cuando ‘bajan lineas’
comunican, al igual que los supervisores y gerentes. El area de recursos
humanos porque estd en la propia naturaleza de los programas de
induccion y capacitacion, comunicar. Los comunicadores institucionales y
de marketing porque ellos son los que manejan las herramientas de la
comunicacion, principalmente las mediaticas. El mayor problema es
cuando, a raiz de esta superposicibn de areas de incumbencia, la
comunicacion interna pasa a ser ‘tierra de nadie’ y la direccidn no tiene
politica en absoluto al respecto, porque entiende bajo el concepto de
comunicacion algo totalmente distinto a lo que es realmente”. (Ritter,
2005, pag. 65)

El primordial receptor de la comunicacion interna es cada uno de los miembros
de una organizacion, las personas que forman parte de una estructura en
normas y procedimientos, la principal motivacién para que la organizacion
mantenga correctamente los flujos de informacion, es motivar al empleado para
que dedique su mejor esfuerzo en consignar las tareas encomendadas por sus
respectivos departamentos. Adicionalmente, cuando hablamos de la revolucién
tecnoldgica; la comunicacion interna, cumple un rol de agente de retencion del
mejor talento humano, porque un empleado que conoce y comparte los valores
organizacionales tendra un fuerte vinculo con la organizacion a la que
representa, esto dificultara, su busqueda de otros puestos laborales, esta
circunstancia, debe funcionar eficientemente si el empleado es reconocido en

sus logros a través de beneficios por parte de la organizacion.
La comunicacion interna en las organizaciones, puede diferenciarse de acuerdo
a su formalidad (formal e informal) o, segun la direccion en la que fluye la

informacion (horizontal o vertical — ascendente o descendente).

La comunicacion dentro de una empresa fluye de tres maneras:
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Ascendente: es aquella que “fluye desde los niveles mas bajos hacia los de
mas alto nivel. Este tipo de comunicaciones en ocasiones presenta pequefias
dificultades ya que se filtran los mensajes y hacen que la informacién que llega

no sea la adecuada”. (Trelles, 2001, pag. 33)

Arandia menciona las caracteristicas de la comunicacion ascendente:

e “Proporciona informacién respecto a la forma en que se recibiran y
entenderan los mensajes descendentes.

e Ayuda a medir el clima organizacional.

e Promueve la participacion de los empleados en la toma de decisiones.

e Mejora el conocimiento de los subordinados”. (Arandia, 2013, pag. 35)
Descendente: es aquella que fluye desde personas ubicadas en niveles altos
hacia otros que ocupan niveles inferiores en la jerarquia organizacional.

(Trelles, 2001, pag. 33)

Horizontal: es aquella que se da entre personas de niveles organizacionales

iguales o similares. (Santis, 2004, pag. 56)

Esta clase de comunicacion se caracteriza por:

e “Ser usada para acelerar el flujo de informacion.

e Manejo de comprension de la informacion”. (Arandia, 2013, pag. 21)

Coordinar los esfuerzos para alcanzar objetivos. Esto se representa en el

siguiente grafico:
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SegunsuGrado
de formalidad.

Informal

Comunicacion
Interna

Vertical

Segun el sentido
adoptado.

Horizontal.

Figura 14. Estructura de la comunicacion interna de las organizaciones
Adaptado de: (Trelles, 2001, pag. 33)

2.6.1 Herramientas de Comunicacion Interna

La comunicacion interna realiza su aporte a la organizacion con el objetivo de
mejorar su clima laboral ejecutando herramientas comunicacionales, las cuales

sustentan de mejor manera el ambiente laboral, logrando asi:

e “Aportar en el sentido de pertenencia de los empleados hacia la
organizacion.

e Integrar las areas de la organizacién en torno a objetivos empresariales.

e Eliminar la incertidumbre producido de rumores o entredichos, volviendo
el ambiente de trabajo en torno a la productividad y eficiencia.

e Difundir los logros obtenidos por los empleados y los aspectos positivos
de la organizacion.

e Apertura de las flujos de informacion, especialmente, cuando los
mandos inferiores quieren acercarse a un nivel jerarquico.

e Promocion y fluidez de la informacion hacia todas las escalas

jerarquicas.
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e Descentralizacion de los generadores de informacion, esto facilita el uso
colectivo de la informacion.
¢ Creacion de espacios y momentos oportunos para intercambiar puntos

de vista, opiniones y resultados

Una necesidad de las organizaciones es la de realizar analisis detallados
sobre los medios usados al interior de la empresa, sobre la calidad de su
contenido y plantear nuevos medios de comunicacion que puedan ser
implementados, que sirvan como canales de comunicacion para el
personal de la organizacion vy, replantear, en consecuencia, los medios
existentes de forma logica y periddica que le brinde la informacion a todos

los empleados en el momento oportuno”. (Moncayo, 2008, pag. 19)
En la siguiente tabla se detallara las herramientas comunicacionales para una
efectiva Comunicacién Interna, utilizados frecuentemente por las

organizaciones:

Tabla 4. Herramientas de la Comunicacion Interna

Herramientas Descripcion
] Herramienta estratégica de comunicacion,
Convenciones o _ _ _ _
principalmente en los equipos que intervienen a nivel
anuales _
comercial y de ventas.
Herramienta que sirve para la recolecciéon de
informacion basica y general sobre la empresa. Es un
Publicaciones medio dinamico y abierto a la opinidn y colaboracion de
institucionales los empleados. Es un medio que mantiene informado a
todos los empleados sobre las novedades que ocurren
en el interior de la organizacion.
Guias en las cuales se encuentran respuestas a las
Manual del | preguntas relacionadas con las funciones y los cargos
empleado que desempefian los empleados, las condiciones vy
reglamentos de la empresa
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Continuacion de la tabla 4.

Comunicaciones

escritas

Comunicacion breve, de contenido limitado que se
emplea internamente en las empresas para mantener
una adecuada informacién entre los diferentes
miembros que pertenecen a la organizacion jerarquica
de cada institucion, son un medio util para transmitir los
cambios que se produzcan en las distintas politicas y
procedimientos de la empresa que no estén reflejados

en el manual del empleado.

Boletin informativo

Publicacion, generalmente semanal o mensual, en la
que se puede encontrar informacion de acontecimientos

importantes, reuniones o novedades de la organizacion.

Reuniones

Las reuniones son un espacio de comunicacion que
tiene el propdsito de integrar, informar, capacitar,
reflexionar, tomar decisiones, etc. Es necesario
determinar previamente la agenda de la sesion y
transmitir la convocatoria a todo el personal. Facilitan el
didlogo y fomentan las relaciones personales entre
empleados que no suelen interactuar entre si

frecuentemente por encontrarse separados.

Comunicaciones

informales

Comunmente llamados rumores. También aluden al
intercambio espontaneo de informacion que se produce

entre los empleados de la organizacion.

Gestion mediante

paseos

Utilizada para controlar la comunicacién informal,
consiste en un recorrido que el director realiza por toda
la empresa para que los empleados de todos los niveles
tengan la oportunidad de hacer sugerencias,

comentarios o reclamos.

Cartas al personal

Textos escritos, generalmente de estructura enunciativa,
que tienen por objeto presentar a diversas personas,
empresas o0 entidades una informacién de interés

general. Este tipo de texto se caracteriza porque es la
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Continuacion
de la tabla 4.

reproduccion en serie de un mismo contenido dirigido a
diversos lectores que tienen interés en él. Las cartas
deben ser breves y legibles. Se utilizan para difundir
informaciones importantes tales como resultados,
cambios en la organizacion, etc. Su ventaja radica en la
rapidez con la que llega al receptor y el impacto que
provoca el remitente. Por ello, sea conseja no realizarlas
en forma multiple con un destinatario comun sino

personalizado.

Carteleras

Es un medio de comunicacion muy efectivo. Debe estar
ubicado en un lugar de acceso a todo el personal.
Puede contener informacion general, normativas
institucionales e informaciones que intercambia el
personal. Es necesario que su contenido esté ordenado
para que visualmente sea de rapida lectura y notorio el
cambio periodico de su informacion. Es necesario, para
evitar malos entendidos, consignar en cada mensaje los

remitentes y su fecha.

Cuadernillo

bienvenida

de

Cualquier persona que ingresa a una institucion
necesita saber a qué organizacién se ha incorporado.
Para ello algunas organizaciones disefian este material
que tentativamente puede incluir una sintesis histérica,
las normas internas, su organigrama, sus integrantes,

etc.

Folletos

Sobre temas particulares como las coberturas de las
Aseguradoras de Riesgos Profesionales (ARP) o Qué
hacer frente a un accidente laboral. Se pueden disenar
sencillos y practicos tripticos para el personal en el

contexto de campanas de concientizacién interna.

Linea abierta

telefénica

(o]

Linea telefénica a la cual llamar, dejar preguntas, hacer
sugerencias, temores, etc. Pueden utilizarla todos los

integrantes de la organizacion y es obligatorio que, junto
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Continuacion

al mensaje, dejen su nombre y area a la que

pertenecen. Los mensajes seran revisados por el

de la tabla 4. _ )
responsable, quien a los pocos dias debe dar respuesta
a los mensajes
Permiten que todos los integrantes de la organizacién
. se expresen con libertad y puedan hacer conocer a los
Buzén de

comunicaciones

niveles superiores de la organizacién sus inquietudes y
planteamientos. No deben tenerse en cuenta los

mensajes anonimos.

Nuevas tecnologias

Videoconferencia

Se estan convirtiendo en una de las herramientas mas
utilizadas en la comunicacion empresarial. Por su
inmediatez e interactividad permiten potenciar el

sentimiento corporativo y motivar a los empleados

E-mail

Rapidez, interactividad, multidifusion, facilidad de
fijacion del destinatario. El correo electronico o e-mail es
un sistema mediante el cual los distintos empleados de
una empresa pueden el cual los distintos empleados de
una empresa pueden son enviados mediante los
terminales de las computadoras personales conectados
a una red. Uno de los problemas es que al ser muy facil
de utilizar contribuye en algunos casos a que haya un

exceso de informacion.

Intranet

Es una red interna. Presenta la ventaja de ser un medio

rapido e instantaneo. Sélo requiere un acceso a red.

Blogs o foros de

discusion

Es una red interna. Presenta la ventaja de ser un medio

rapido e instantaneo. Sélo requiere un acceso a red.

Adaptado de. (Moncayo, 2008, pag. 19)

Nota: Levantamiento de informacion
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2.7 El clima laboral.

Uno de los aspectos que es objeto de estudio significativo en el ambito
corporativo, sin duda es el Clima Organizacional; sin embargo, si bien han
existido numerosos estudios con respecto al tema, puede decirse que “El clima
laboral es el ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente,
la relacion con el jefe, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la
relacion con proveedores y clientes, todos estos conforman el Clima

Organizacional”. (Aguilar, Pereyra, & Alcazar, 2003, pag. 90)

Es importante rescatar que si el clima organizacional de la empresa esta bien
sustentado, esto se reflejara a su publico externo, mostrando una empresa con

politicas y valores bien establecidos, por ende habra confianza en su cliente.

2.7.1 Las escuelas del Clima Laboral.

El trabajar en equipo dentro de la organizacién es tarea de todos, para muchos
empleados no es una tarea facil, debido a que pasan varias horas al dia
conviviendo con diferentes caracteres, sentimientos y estados de animo. Si
este aspecto pasa por alto en una organizacion, es dificil que los integrantes de
la misma logren unirse con un mismo fin, llevando al éxito a la organizacion.

A continuacioén se detallara las escuelas del Clima Laboral.

2.7.1.1 Escuela Gestalt y Funcionalista

Segun Brunet Las escuelas de pensamiento son Escuela Gestalt y

Funcionalista.
“Escuela Gestalt: Se centra en la organizacién de la percepcion, entendida
como el todo es diferente a la suma de sus partes. Esta corriente aporta dos

principios de la percepcion del individuo:

e Captar el orden de las cosas tal y como éstas existen en el mundo.
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e Crear un nuevo orden mediante un proceso de integracién a nivel del

pensamiento.

Segun esta escuela, los sujetos comprenden el mundo que les rodea
basandose en criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcién de la

forma en que ven el mundo”. (Brunet L., 2004, Cap. 1.)

Escuela Funcionalista: “El pensamiento y comportamiento de un individuo
dependen del ambiente que lo rodea y las diferencias individuales juegan un
papel importante en la adaptacion del individuo a su medio”. (Brunet L., 2004,
Cap. 1.)

Es necesario decir que en la escuela gestaltista el trabajador se involucra con
el medio por no tener otra opcién, en los funcionalistas sucede todo lo contrario
ya que utilizan un mecanismo de defensa interactuando su papel laboral con su
medio logrando asi la determinacion del clima laboral en el que se desea

trabajar.

Como regla general

(...) Cuando la escuela gestaltista y la funcionalista se aplican al estudio
del Clima Laboral, estas poseen en comun un elemento de base que es
el nivel de homeostasis (equilibrio) que los sujetos tratan de obtener en
la institucibn que trabajan. Las personas tienen necesidad de
informacion proveniente de su medio de trabajo, a fin de conocer los
comportamientos que requiere la organizacion y alcanzar asi un nivel de

equilibrio aceptable con el mundo que le rodea. (Brunet L., 2004, Cap.

1.)

Como ejemplo en las escuelas gestaltista y la funcionalista si una persona
labora en un ambiente de hostilidad tendra tendencias a comportarse a la

defensiva de tal forma que pueda crear un equilibrio con su labor.
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2.7.1.2 Escuelas: Estructuralistas, humanistas.

Martin y Cols hacen referencia a las escuelas Estructuralistas, Humanistas

Sociopolitica y Critica:

“Para los estructuralistas (...) el clima surge a partir de aspectos
objetivos del contexto de trabajo, tales como el tamafio de la
organizaciéon, la centralizacion o descentralizacion de la toma de
decisiones, el numero de niveles jerarquicos de autoridad, el tipo de

tecnologia que se utiliza, la regulacion del comportamiento del individuo.

Aunque, con esto, los autores no pretenden negar la influencia de la
propia personalidad del individuo en la determinacién del significado de
sucesos organizacionales, sino que se centra especialmente en los

factores estructurales de naturaleza objetiva.

Para los humanistas El clima es el conjunto de percepciones globales
que los individuos tienen de su medio ambiente y que reflejan la
interaccion entre las caracteristicas personales del individuo y las de la

organizacién.” (Martin, 1998, pag. 78)

2.7.1.3 Escuelas sociopolitica y critica

Segun las escuelas sociopolitica y critica, afirma que “El Clima Laboral
representa un concepto global que integra todos los componentes de una
organizacioén; se refiere a las actitudes subyacentes, a los valores, a las
normas y a los sentimientos que los miembros tienen ante su

organizacion.

Evaluar las fuentes de conflicto de estrés o de insatisfaccion contribuyen
al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizaciéon. De esta

manera se debe disenar un proceso de intervencion, presentando una



67

especial atencion a aquellos elementos problematicos que requieren un

tratamiento especifico.” (Martin, 1998, pag. 112)

La escuela Sociopolitica y critica busca un ambiente agradable al momento de
laborar obteniendo personal satisfecho y motivado logrando como resultado

crecimiento empresarial.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Para realizar un Plan Interno de Comunicacién Corporativa orientado a
fortalecer el Clima Laboral en la Comandancia General de Policia es importante

tomar en cuenta la investigacion y metodologia.

A continuacion se detalla el método de investigacion y las técnicas aplicadas en
la organizacion, cabe sefalar que las técnicas aplicadas se adecuaron a la

institucion policial.

3.1 Objetivo General.

Diagnosticar el clima organizacional y el uso de herramientas comunicacionales
existentes en la Comandancia General de Policia, a través de una investigacion

cuantitativa y cualitativa.

Propésitos de investigacion

1. Analizar el comportamiento de los integrantes de la Comandancia
General de Pichincha de la Policia Nacional del Ecuador frente a los
cambios comunicacionales.

2. ldentificar el uso y aplicacién de herramientas de comunicacion dentro
de la Comandancia de la Policia Nacional del Ecuador.

3. Analizar la eficacia de los canales existentes dentro de la Comandancia
General de Policia.

4. Determinar el nivel de identidad Policial con la institucion.

3.2 Métodos de Investigacion

La investigacion que se llevo a cabo en la Comandancia General de Policia del

Ecuador utilizé las técnicas de observacion, analisis y deduccién, para
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determinar el problema, plantear una soluciéo