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A mi madre

Crecf al borde de tu sencilla ¢ impresionante
capacidad para educar,
Ni 1a limitacién, ni los crrores, ni los desencantos
hicieron mella en 1us plancs.
Pero ni aGn asi, comprend! lo innccesario
que cra acarrcar de brillantes adjetivos
mis exprcsiones hacia ti.
De nada te servian las palabras,
. aunque de cualquier forma
slcmprc mec bicieron falta para describir w imagen,
para percibir tu presencia, para escucharte,
para pregonar 1u sentido bacia la vida
y sobrc todo para entender tu por qué.
Todavia mis diffcil se me bace evocar aquelfa ocasién
en que cn ¢l mortal delirio,
viviste los instanies més crucles
: y més felices de w vida,
- Hasta ¢n mis breves espacios de congruencia,
pienso que esc momento satisfizo (u Gnico deseo en Ja vida, *
quizh ¢ mis noble, quizé el mis tadicional, quld ¢l Gnivo.:
Ganamos y perdi y reimos, sufri
pero, silo de esc modo, me pullslc.
Y ahora, junto a mi, i
sigues campartiendo la escasez de los lnunrm, o
- |a complejidad de lo absurdo, la ironia de la l'chcidad
la satisfaccién de lo mvolunlarin A
¥ Por supuesta, :
1a fifa y sencilla mirada con I quc
debemos ver lo que nos rodea,
sin interesarnos si nos golpea o nos abraza,
A i que en mi corto camino por la vida'
me has sugesido desroteros
¥ que ademds me bas ensciado que s6l0 con sutileza
podré avanzar'ante la soberbia de los obstculos.




Alguna vez cntee Ia ociosidad de ta inocencia
me preguntaron quién cra mi fdolo y contesté: Mi papé

Con usted !2s distancias s acortaron,
las ilusiones coquetearon y se rozaron con la realidad.
Tarde o temprano despejé las incégnitas que propone
el ser hijo, el watar de ser amigo y por supuesto
<l nunca separarme de usted,
Ni la adversidad que gira a nuestro alsededor,
ni los regalos involuntarios que ofrece la vida,
han sido i como para el
al enorme badl de fos desencantos,
precisamente ahf, donde atn encerrado
no me hubi faltado instr para preg:
fa sinceridad de c6mo actfia,
el respeto que impone cn cualquicr momento,
Ia honestidad de su sonrisa,
su frialdad ante Ja cotidiancidad,
los conscjos que me ba dado con tanto acicrto,
su sencillez ante lo complicado,
la disciplina que Jc aprehendi,
.l apoya que sicinpre me ha brindado,
fa esencial combinacitn y choque de nuestras |dcls,
¢l no verlo y saher que esté junto a

algo asf comu los dngeles de Win WLndcﬁ. A

y porque ademds de hacer Ins cosas aini inanera,
también lprcndl que hly dns m d
' uno’para salir del paso.
y mm cf hk:n hech

A mi padre



. A Laurs

- Ao
- Patricia
Margarita

VYa las pequeiias
Melissa y Christel



Apareciste en mi camino y todo cambio.
Es un orgullo tenerte como ¢l amigo
y trazador de mis triunfos,
y como la experiencia y de mis fi
Sin necesidad de averiar mi reducids memoria,
no dudarfa que formamos realmente un sélido equipo,
con todo lo que ello sugiere: disgustos y gratificaciones.
Conficso con la mesura del sarcasmo,
que aprendi que no era recomendable jactarnos
de los breves actos de brillantez
que algunas ocasiones nos sorprendfan,
Como no agrad aquellos de ap
que destellaban cada momento.
Como no agradecer tus escenas,
tus consejos, lu cardcter, tu esencia paternal,
tus regaiios y sobre todo tu confianza,
Gracias por la sinceridad de tu respaldo
y por ese ilimitado apoyo incondicional.

A Fred



Contigo compartf més que un camino de suefios.
Convivencis, peleas, risss, logros
ligrimas y satisfacciones.
Que dificil es evocar el pasado
¥ no tener el tiempo en mis manos.
Mejor hubiera sido que con hechos dijera
1o que con palabras siempre me limité.
Gnchs por dqlnne apm\der junto a ¢
J] de p
quc lo complejo se vuelva sencullo'
gracias por recordarme que ¢n ¢l altar de los
conflictos, nada es para tanto,
quc nuestro amor no ¢s ni tan seguro,
ni tan perfecto, ni tan extrafo,
finicamente de nosotros;
grcias por soportar junto a mi
las irénicas carcajadas
que en el de 1a vida
gracias por ayudarme a discernir
entre béroe y criminal,
genlo ¢ imbécil, emperador y mendigo,
amigo y encmigo,
También gracias por saber que aunque no estemos
juntos, tampoco estamos separados,
Asf entre la diversidad de suciios que forjamos,
" se_encuentra éste.
Y que me}or que ante ¢l mar de incemdumbre
~'que me separa de tl. ¢
Yu ves, nuestro sucio'se volvié vealidad,
Evidentemente hay ouro tocando la puem. g
- aunque después de todo,
an qniswra seguir sofando junlo ati,

A Eva



a

Al club del insomnio 303 seres de la noche que crean dos de [ para los no

(A Chuy, Eva, Gina, Monica, Alex, Chucho y Roberto)

B . " - Nos dicen locos porque no somos como cllos,
nos tachan de ridiculos porque nos atevemos
a mostramos fal como somos.
No somos les y sus ias no lo
nos rechazan por inteligentes, pero
no les importa superamos.
No nos preecupa lo que digan
st al final de cucntas,
nosotros cjercemos nuestro derecho de ser
verdaderamente libres,

b




A Ricardo, Juan Carlos y Héctor

Que alegria mirar bacia tras y recordar
que hemos compartido ¢l pan y fa saj
y no precisamente en un bar;
que nos hemos embriagado con la letra de una cancién;
que hemos conjugado nuestros p i
que hemos do nuestras
en preocupaciones intclectuales;
que bemos modificado nuestras {antasfas;
que con modestia invitamos a la (éminas
al baio de la cass,

y que kemos institucionalizado muchas cosas,
catre ellas ! "Rincén de los Olvidados®,
{Caray! me encantatia que ¢l tiempo me demostrard
que $as cosas no han cambiado,

que es08 ad que esas palab
que ese impoluto traje, que esos brillantes mocasines,
que ese stave modo de tomar ¢! cigarrillo,
que esa maniera de toser con mesura,
¥ que esa delicadeza para Hevar
un exquisito fon a tu paladar,
(ueran s6lo ia fria imagen
que ante 1a sociedad debemos proyectar,
pero que aGn asi,
me hicieran entender
que ¢l fondo de nuestra amistad
se conserva por encima de todo y de todas,

P




A Sugy,

- Leyy

: ‘iykany



Menciones especiales:
Alejandro B_yrfl Orozco
Jesils Gonzdlez Almaguer
Alma RmaAlva die larsdv;

,X.m‘" Avila

Sra. Martha Zavaleta



PREFACIO

La época actual de las organizaciones se caracteriza por dindmica. En todos los sectores de
la vida nacional, politico, econémico, social y cultural hay constantes cambios y la Gnica
posibilidad de desarrollo depende de la habilidad, resistencia y propuestas ante el entomo que
se presente. Dicha dindmica que se traduce en cambios, debe surgir en este caso como
sinénimo de vanguardia. Una vanguardia que deberd estar presente, ante Jos inminentes
cambios que se avecinan en las organizaciones mexicanas, como una necesidad para encontrar
nuevas alternativas de estabilidad y nuevas posibilidades de competencia, es decir, nuevos
retos de competitividad y de productividad, apoyadas principalmente por la comunicacién.
Por el otro lado tenemos a esa fuente de apoyo que es la comunicacion. Su objetivo
principal es la transmisién de mensajes para producir una accién. De ahi que resulta indispen-
sable saber comunicarse con cualquier tipo de persona, tomando en cuenta cualquier
diferencia social o cualquier otra variable que implique inferioridad o superioridad. Porque

—— La periferia icacional: La icacién como agente de cambio en AGA




Prefacio 16

es muy claro que lo bien que uno se comunique con otros individuos determina en buena
medida el éxito. Mds aun, cuando hablamos de la comunicacién en dmbitos altamente
estructurados, porque de la buena interaccién de los individuos en el trabajo, depende en gran
medida el buen funcic iento de la organizacion. En esta interaccién la comunicacién es
importantisima, ya que pemmite que los individuos se identifiquen, compartan valores, ideas
y por supuesto los objetivos de la empresa. De otro modo la ausencia de la comunicacién
marcaria ¢l principio del deceso de cualquier organizacidn.

Las contribuciones de la comunicacién ayudan a las organizaciones a: integrar al
personal con la organizacién, satisfacer a los individuos dentro de su respectivo trabajo, propi-
ciar un clima apropiado para el mayor y mejor desenvolvimiento del trabajador, proyectar
climas de confianza, participacién y autenticidad, facilitar la interaccién, ayudar al
entendimiento e interiorizacién de los objetivos € influenciar al empleado hacia el desarrollo
de los sentimientos de lealtad a la organizacion, entre otros.

Con esas miiltiples actividades y responsabilidades la c icaci6n en la organizacion
estd ligada al éxito o fracaso de una empresa, ya que la manera en que se traten las relaciones
de la organizacién con sus piblicos internos y extemos dependeré en qué tanto estos tienen
buena relacién e imagen de la empresa, lo cual repercutira en el desarrollo de la misma.

La base de esta memoria de desempefio profesional descansa sobre Ia exposicién del
qué, por qué, cémo, dénde, cudndo y quién de la comunicacién dentro de las organizaciones.

La periferia icacional: La icacién como agente de cambio en AGA



INTRODUCCION

El interés en la comunicacién como unidad de andlisis para entender a las organizaciones,
marcé la importancia de su desarrollo y dio origen a la comunicacién organizacional, materia
de investigacién manifestada principalmente en Estados Unidos y que llegé a México aproxi-
madamente a inicios de los 70's. Esta corriente abrié el camino a varios de los investigadores
de la comunicacién para llegar a uno de los mis complejos y atractivos campos de anilisis.
Sin embargo, 1a necesidad e importancia del estudio de la comunicacién dentro de las
organizaciones en México no ha tenido el auge preciso, ya que en la actualidad son muy
pocos los tedricos, investigadores y comunicadores que han puesto empefio en esta disciplina.

Inclusive las obras publicadas sobre comunicacién organizacional en Latinoamérica
y con mayor razén en México, son en su mayoria traducciones de los libros escritos en el
extranjero, principalmente en Estados Unidos, y su contenido, por supuesto, hace referencia
a contextos socioculturales que representan una reatidad distante a la nuestra,

-_— La periferia icacional: La c icacidn como agente de cambio en AGA



Introduccion 18

En México, apenas empieza a desarrollarse la comunicacion organizacional como
herramienta de trabajo profesional y se estd involucrando no sélo a las instituciones e investi-
gadores, sino también a los estudiantes.

Cabe mencionar que son pocos los especialistas en la materia, que han logrado darle
e} verdadero lugar que le corresponde a la comunicacién organizacional, sin embargo, el
camino no es tan desesperante, dltimamente se estd cobrando conciencia de lo que puede y
debe ser la comunicacién organizacional.

Algunas universidades ya la incluyeron como carrera, otras como materia y otras como
especialidad. Mientras, en la ENEP Acatldn su estudio descansa sobre materias dispersas que
son parte de la comunicacién organizacional, tiles como Comunicaciones Intemas,
Organizacion y Funcionamiento de las Empresas de Comunicacién, Publicidad y Relaciones
Pdblicas; de tal modo que en Acatldn se estudian partes de la comunicacion organizacional,
lo que genera la obligada pregunta: ;por qué no de una vez la disciplina?

Un problema que surge en todos los niveles de la empresa y también en algunos
estudiantes con respecto a la comunicacién organizacional, es la indefinicién de dicho
concepto, que no sélo es subestimado, sino también encajonado con la produccién de un
boletfn, periédico o revista para el personal de la empresa, o la organizacién de banquetes y
cocteles entre otras actividades. Sin embargo, y muy a pesar de que se reconoce que va mis
alld de aquellas apreciaciones, actualmente son pocas las empresas que saben de la esencia,
propdsitos, contribuciones y alcances de la comunicacitn orgamzncnonal

Por eso aprehendi el interés y los alcances de la comunicacion orgamzacnonal y los
retomé para la base de esta memoria, porque ademds de mostrar-su. concepcion, sus
actividades, sus logros y sus perspectivas, no descarto la posibilidad de que sea una alterna-
tiva més para el complejo campo de desarrollo en la carrera de Periodismo y Comunicacidn,
que de repente se dejé sentir saturada por el periodismo y se limit6 ante otras alternativas.
El reflejo de esta memoria.cs la. idea fija en ¢l documento, donde se establece que la
comunicacién dentro de las organizaciones es una fuente determinante para el cambio y para
lograr cimentar esa idea fue necesario basarme y apoyarme en la disponibilidad de las organi-
zaciones, principalmente en aquellas’que se consideran sistemas abiertos, es decir, aquellas
organizaciones con fromer'ls F ltrables y con interdependecia de sus ambxemes intemo y
extemo.

Como ejemplo as!arfa:decir quc actualmente ‘la mayorfa - de las organizaciones
sobresalientes - que: se: consideran -'sistemas abiertos, tienen caracteristicas semejantes
estrechamente ligadas con la comunicacion organizacional, por ejemplo: se esfuerzan en hacer
féciles las.cosas . en’-un: mundo: complicado, perseveran, fnsisten en la‘biisqueda de
innovaciones produ idad, escuchan a sus empleados y conceden amplia Ilbenad :
de accién a sus age )

Partir de esta aprecxacndn y.ubicaralas orgamzacmnes acluules desde el pumo de vnsta
de la ’I‘eom de’ Sistemas, surge porque ‘ademds de ser las més dlspues!as al camblo son las
que centnn su mteres en las personas, Ia comunlcacnon ysu “ambientes,

como agente de cambio en AGA



Introduccion 19

Con este cnfoquc queda la propuesta principal y fundamentada en esta memoria: el
bio e il son dia, y quién no estd dispuesto a ellas termina por quedarse
obsoleto.

La estructura de este documento se basa primero en 1a exposicién de la problemética
de los egresados de la carrera de Periodismo y Comunicaci6n Colectiva de 1a ENEP Acatlén,
con respecto a su campo de trabajo, donde hago una breve exposicién sobre la comunicacion
organizacional como alternativa de estudio y por supuesto de desarrollo, ubicindola como
agente de cambio, ademds de su proyecci6n, alcances y perspectivas. También explico la
importancia de preparar al alumno en actividades perti de un cor {or organizacio-
nal, con {a finalidad de mostar con mayor fundamento las necesidades que pueden enfrentar
los egresados ante el mercado de trabajo. Lamentablemente hay obsticulos y més cuando el
interés nos hace aventuramos en organizaciones aiin a sabiendas de que los conceptos que
tenemos de la materia pueden ser minimos. Pero la utilidad estd en descubrir nuestros
pnncnpa!es problemas y proyectarlos a través de experiencias.

fos anteced de la comunicacién organizacional, sus principales
exponent::s, “la nocién actual de las organizaciones como sistemas y la tipologfa de esas
organizaciones, para posteriormente llegar a un acercamiento conceptual de la comunicacion
organizacional donde se establecen los principales tépicos de estudio, algunos andlisis y sus
alcances, algo asf como el qué se hace, como se hace, quién lo hace y por qué lo hace.
Posteriormente establezco mi objeto de estudio en un caso prictico: La Comunicacidn en
AGA, es decir, el qué y por qué de la empresa que me motivé a asimilar, aprehender y
desglosar un estudijo sobre la comunicacitn en las organizaciones.

En la dltima fase del documento expongo el diagndstico de la empresa en cuestién,
Algo sobre el estudio y andlisis elaborado dentro de AGA, qué tienen, cémo lo aprovechan
y qué se puede hacer; para continuar con las propuestas y conclusiones a las que ilegué,
seguido de algin anexo y bibliografia,

Resulta pertinente aclarar que esta memoria que toma a la comunicacién como base
determinante de cambio, desarrollo, efectividad y productividad en la organizaci6n, no
establece que una comunicacién efectiva nos lleve a una segura efectividad en la organiza-:
cién, to que si afirma, fund: yestdp en los andlisis contenidos, es que una
comunicacién deficiente afecta y; obstruye a una organizacion efectiva.

La ventaja de lNevar al cabo esta memoria de desempeiio profesional radica en que la
fundamentacién de la misma surge de las experiencias laborales que pude relacionar con mi’
formaci6n académica y que se reflejan a través de este documento como la vfa idénea para
exponer principalmente ante la sociedad estudiantil de comunicacién en Acatldn, algunas
alternativas, limitaciones, propuestas y sugerencias, tanto de indole académico, como_ del ..
estudiantil e institucional,  es_decir,  reflexiones entre realidades escolar y organizacional
apoyadas en una Glil serie de conceptos bésicos interrelacionados a cualquier snuacnénv
comunicativa en la orgamzauén :

.3

como agente de cambio en AGA  _______
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CAPITULO 1

El egresado de periodismo y la icacién organizacional

1.1 PROBLEMATICA DEL EGRESADO DE PERIODISMO Y/O COMUNICACION

La problemitica manifiesta mds préxima que soportan los egresados de la licencistura en
Periodismo y Comunicacién Colectiva --antes que, y de la titulacidn--, es la vinculaci6n
inmediata a su campo de trabajo, debido a que las posibilidades de integrarse al desarrolio
profesional han descendido, tributo a ia falta de experiencia profesional, a la elevada cifra
estudiantil en la matrfcula de la carrera, y a la sobresaturacion en los medios masivos de
comunicacién, no obstante que no son las (inicas opciones de trabujo,

Es evidente que uno de los elementos esenciales para integrarse y establecer relaciones
laborales donde se adquiera experiencia lo pueden/deben generar las empresas. Ese vinculo
de intercambio entre las organizaciones y los estudiantes con el objeto de prepararse para
responder a las demandas de la sociedad moderna, es uno de los requisitos que atormentan
a los egresados, y que paraddjicamente fas empresas lo piden cuando no estdn en condiciones
de darlo.

e La periferia feacional: La icacion como agente de cambio en AGA —




El egresado de periodismo y la comunicacién organizacional 21
Sin lugar a dudas el dato mas sorprend; que estd i » en ¢l andlisis de dicha
problemaitica, es la sobrepoblacién de estudiantes en la carrera de Periodismo y/o Comunica-
cifn. .

Segiin el anuario estadistico de la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educaci6n Superior (ANUIES 1991), la carrera de comunicacidn es la décima
altemativa profesional més poblada con una matricula de 27 mil 319 alumnos, desde su
creacion, )

El Consejo Nacional para la E e Ir ién de las Ci de la
Comunicacién (CONEICC), ofrecié los siguientes datos de la matricula de 1a carrera desde
que se fund6 hasta 1991,

Carrera de Petiodismo y/o Comunicacion en México
E 1 At S Egresados Titalados - -
inscritos )
Privadas .70 12,318 14,081 5,267
Publicas 22 15,001 10,105 2,822
Totales 92 27,319 24,186 8,089

Matricula de {a camera de Periadismo y/o Comunicacion

H

1 Mo

En {a Repiblica
Moxicana

I: La icacidn como agente de cambio en AGA

La periferia
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La representacién gréfica muestra la diferencia entre las universidades piblicas y las
privadas con respecto a las tres variables en cuestion, El desequilibrio de las universidades
publicas radica en la representacion de un menor porcentaje en egresados y titulados (ante las
privadas), mientras que en alumnos inscritos tiene un porcentaje elevadfsimo con respecto a
sus egresados y titulados (y también ante las privadas). La disparidad es mis evidente si
tomamos en cuenta que a nivel Repiiblica Mexicana representan el 23.9 por ciento de las
universidades, contra el 76.1 por ciento que representan las privadas en todo el pafs.

Carrera de Periodismo y/o Comunicacitn en
Distrito Federal y Area Metropolitana
Escuelas Alumnos Egresados Titulados
) Inscritos
‘Privadas 6,852 7,296 1,936
Piblicas . 7,007 4,814 1,530
Totales® : 13,857 12,110 3,466

Matricula de la carrera de Period;lsmo y/o Comunicacién

Distrito Federal y
Area Metropoiitana

5.5
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P

Para el Distrito Federal y drea Metropolitana la tendencia a nivel Repiiblica, no
cambia, sélo que aquf el niimero de egresados de las universidades privadas es mayor hasta
que el nimero de inscritos en las universidades publicas.

El punto circular desde donde se puede analizar la problemética de los egresados, una
vez revisada la matricula, es la ya ancestral idea de las primeras escuelas en comunicacién,
de preparar a sus estudiantes exclusivamente en el dmbito de la prensa escrita, dado que
todavia en la actualidad no se han desarroliado alternativas que se integren en el amplio
terreno de la comunicacién.

Después del primer enfoque hacia el periodismo escrito, fue el mismo interés sobre
dicha disciplina lo que generé mayor atraccién para con los medios masivos de comunicacion,
que poco a-poco ganaban adeptos y se distingufan por su proximidad, frescura y universali-
dad: la radio y la televisi6n.

La-idea principal de las primeras escuelas es el punto circular porque en la actualidad
no ha habido cambios radicales en su enfoque, es decir, hasta ahora son pocas las
universidades que han adaptado sus planes de estudios a una realidad laboral determinada.

"Los planes de estudio y los métodos de ensefianza de las escuelas ¢ institutos de
comunicacién, no se han adaptado adecuadamente a los requerimientos en el desarrollo de
recursos humanos del sector productivo, por eso, los egresados aguardan de tres a cinco afios
para colocarse y con mucha frecuencia sucede que terminen ocupando empleos de poca o
ninguna utilidad para su educacién superior”, Philp H. Coombs (Cirdenas 1993).

Partiendo desde la indefinicién escolar sobre Jos alcances, funciones y propésitos de
la comunicacién, contra los del periodismo, tanto en los estudiantes como en las universida-
des, surge una desvinculacién de los contenidos cerrandose basicamente al concepto de los
medios masivos de comunicacion. . :

Una de las cuestiones que implican la confusion entre los egresados, es que salen y
no tienen Ia idea de para que les sirvi6 la carrera, debido a que los requerimientos laborales .
que piden las empresas, son muy distantes a la teoria y preparacién académica obtenida. . Tal
parece que aiin no se define, ni se sabe qué es y qué hace un llcencmdo en Periodismo y/o -
Comunicacién. . K

Mauricio Andién, citado en (Cérdenas 1993), expone tres mi
oomumcélogos-

2.-

pero_si. nos .
llos no aso

Concluye Andmn, La verdnd esque los medxos masivos de comunicacién no son, m' )
han sido el mercado nalural de’ trabajo de lcs egresados en comumc C on (Cardenas 1993) ;

. Lar ife i iicacion L La feacit coma agcnle de cnmbm enAGA
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Para Jorge Carpizo, dos de las cinco principales deficiencias de la universidad son que
de las 63 posibilidades profesionales que ofrece 1.- "la falta de informacidn induce al alumno
a seleccionar iinicamente las més conocidas, ya sea por cldsicas o por novedosas”, y porque
2.- "los servicios de orientacion vocacional que ofrece 1a universidad son escasos comparados
con las idades reales, y I llegan tarde, cuando el alumno ya cree saber qué
licenciatura desea cursar”, (Cdrdenas 1993).

No ponerles atencion a estas deficiencias actualmente, serfa continuar con la tendencia
a permanecer al margen de las preferencias que las organizaciones exigen para el mercado
de trabajo.

Nicandro Cirdenas Toledo (1993) en su tesis Factores que influyen en la incorpora-
cion de los egresados de la facultad de ciencias politicas de la UNAM al mercado laboral
demuestra que las principales fuentes en biisqueda de trabajo para los egresados en
periodismo y/o comunicacién son los medios masivos, donde desafortunadamente ademis de
mostrar la desconcertante diferencia entre lo que se aprende en la universidad y lo que se
hace fuera de ella, también se plasma la idea de lo dificil que es entrar a los medios y la
deficiencia cultural, laboral y motivacional que cuestionan las empresas hacia los egresados
universitarios.

El problema radica preferentemente en que el interesado en los medios masivos de
comunicacién jamés ha tenido 1a oportunidad de practicar sus conocimientos en alguna de las
éreas, es decir, algunos estudiantes han idealizado que después de cursar la licenciatura en
comunicacion, el primer paso hacia el campo laboral son television, radio y prensa, aiin con
la advertencia de que la preparacién académica no es suficiente para la aceptacién de algin
medio, sino esencialmente es la experiencia adquirida en esos campos de trabajo la que en
la mayoria de las veces determina Ia contrataci6n. :

En su investigacién, Cardenas Toledo (1993), expone hs razones por las cuales las -
personas de los medios masivos de t.omumcacnén no’ contratan a’los® egrcsados de dicha
licenciatura. A partir de esas concepmones refomé Ins de c]amor general: :

* "los estudiantes tienen una cultura “general p
"en las escuelas les ensefian pura teorfa
"no estén,enterad
"no se contrata a.q
"no tienen nomb;
"estin_ confundld
estén mal en ortografia,’ ‘redaccién y sintaxis".
"no se prep ran mis alla de lns aulas”
"no saben usar una compumdom
"1a comunicacién es muy-general y poco espccnallzada
“"es faltan” conoc:mnemés de pi'oducclén. de | gulomsmo,’
_"no saben leer ante un mlcréfono )
“*no saben mvestu,ar . : AR
"no demuestran creﬂtwndad versa ad, ni ﬂexibi!idad" :

de programaaén

LR BT N R TN RN I R )
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* "la saturacidn abarata la contratacién”

A pesar de las barreras anteriores especificadas por profesionales en la comunicacién,
también existe un nuevo obstédculo, cada vez con mayor ascendencia: la incomp ia y el
desplazamiento en ¢l mercado de trabajo, debido a nuestro rezago tecnoldgico; lo que ha
implicado un terrible nivel de incompetitividad laboral ante la modernizaci6n y que
inevitablemente expone nuestra carencia en conocirnientos técnicos y practicos para el manejo
de las nuevas tecnologias.

La problemdtica laboral y/o de desempleo en el egresado en comunicacién, tiene
diferentes implicaciones que van desde la organizacional, de ensefianza y de conviccién, y
que traen consigo literalmente fos siguientes resultados:

A) ORGANIZACIONAL
Saturacién de medios:
No hay vacantes...
Requisitos:
Un afio y medio de experiencia comprobado...
Elitismo:
Egresados de la UNAM favor de abstenerse...
4) Desplazamiento jerdrquico:
Como no tienes la capacidad, ocupards otro puesto...
5) Desarrollo de actividades diferentes a la profesién: ! o
Empresa en expansion solicita egresados en comumcacxdn o relacwnes publlcas *NO
VENTAS*... “
Subestimacion salarial: :
Por el momento no le podriamos pagar... Qu:menlos nuevos pesas al mes... /Ya e
deben cuatro meses!... .
7) Prolongada espera para incorporarse:
Nosotros lucgo le hablamos...
8) Estancamiento de la creatividad:
Su proyecto no pracede...
Imposibilidad de innovar: B :
Usted dedfquese a sus labores, no mtervenga en Ias que no le correspondcn .
B) ENSENANZA AT :
1) Terreno desconocido: S it SRR
Se solicita un comunicador que elabore Ia rewsra mlerna de Ia empresa..
2) Incompetencia tecnoldgica:
Cudles programas de camputactdn sabe usted maneja,
Desarrollo limitado: :
Ast, no lo iaron en la
C) CONVICCION -
Limitacién profesional propia:
Qué hable inglés o ﬁ'am.‘é.r al 90-
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2) Imposibilidad de integrarse al campo laboral:
Qué ha hecho desde que sali6 de la universidad...
3) Mantenimiento de insatisfaccidn:
Julio ya es coordinador del departamento de icacidn de su empresa y jamds fue
un alumno brillante... ’
Evidentemente hay razones que implican como ventiente a la universidad, a la empresa .
y al egresado. Sin embargo, esas implicaciones tienen en su mayoria que ver con ¢l egresado,
quien tiene la necesidad de buscar alternativas tanto de desarrollo como de cambio y la
posibilidad de ser un portavoz para las siguientes generaciones y para la misma universidad.
A partir de las concepciones generales hacia un "no" de los medios a los egresados;
surge el interés de buscar y encontrar una via que nos transporte a la posibilidad de reforzar
y/o motivar diferentes sofuciones a los bloqueos que limitan nuestro desarrollo, y asi fomentar
un mayor acercamiento hacia la realidad laboral y estudiantil, y por supuesto entre ambas.

1.2 LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO ALTERNATIVA

La preparacién académica del profesional de Periodismo y Comunicacién Colectiva de
Acatlén, estd orientada predominanternente a desarrollar sus actividades en el campo del
periodismo, circunstancia semejante en otras universidades.

Por ésta y otras razones, la mayorfa de sus egresados suelen ver otras altemnativas de
desempeiio profesional con un profundo desconocimiento y con cierto desdén, ya que lo
desconocido casi siempre es motivo de desconfianza, inseguridad e incomodidad.

De ahi que la tarea del comunicdlogo en Acatlan y otras universidades, se reduzca a
investigar los acontecimientos recientes, establecer su importancia social y analizar y
comentar la informacién, ubicindola en un contexto, procurando su veracidad y exactitud,

Su dmbito de trabajo son los medios de comunicacion masiva como la prensa, cine,
radio y televisién y su herramienta los diversos géneros periodisticos como la noticia, el
reportaje, el articulo y la crénica,

Ademids de indagar la influencia de los fenémenos de interés social a la poblacién, de
los cuales la fuente de informacion son los medios masivos, el comunicSlogo también puede
participar como especialista de la comunicacién en las actividades propias de !a publicidad
y propaganda politica o desempefiarse en actividades docentes y de investigacién.

La base del estudio de la comunicacién en Acatlin se ha encerrado en algunos
conceptos précticos del periodismo tanto escrito, como de television y radio (géneros
periodisticos). Sin embargo, 1a saturacion de esas dreas y la existencia de mercados més
competitivos generan un interés de mayor aplicacién en corrientes alternativas de desarrolio
comunicacional, donde al comunicélogo no se le vea como el periodista, sino como un agente
de cambio inmiscuido en el complejo estudio de 1a comunicacién.
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1.3 ;LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA ENEP ACATLAN?

Actualmente la ensefianza de la comunicacién organizacional en Ia Escuela Nacional de
Estudios Profesionales Acatldn no se ha ubicado como una al iva de especialidad, no se
ha desarrollado como materia y tampoco se han identificado exactamente sus contenidos y
aplicaciones. Sin embargo, existe un anteproyecto de plan de estudios para Ia licenciatura en
Comunicacién y Periodismo, que se¢ ventila desde 1991 y donde se contempla a la
comunicacion organizacional como una de las especialidades.

"Existe la necesidad de reorientar alguna parte de la oferta curricular en comunicacién
hacia dreas descuidadas u olvidadas por la mayorfa de as carreras” (Proyecto de Plan de
Estudios de la Licenciatura en Comunicacién y Periodismo, ENEP Acatlén 1993), tales como
fa comunicacién organizacional, por ejemplo.

El propésito del ajuste curricular segin la comisidn integradora del Proyecto de Plan
de Estudios de la Licenciatura en Comunicacién y Periodismo 1993, es orientar a ia
formacion de profesionales que con rigurosas bases cient{ficas, analicen, propongan y operen
procesos comunicativos en cualquier &mbito social o cultural y con una conciencia informada
y critica busquen solucidn a los problemas comunicativos con apego a la ética y al
compromiso social.

Las pretensiones son "evitar la excesiva o dnica carga técnica, buscando un disefio
equilibrada, con 1o cual no se trata de rebajar la importancia de los medios, sino de abrir un
andlisis a los procesos y a las mediaciones, es decir a las instituciones, las organizaciones y

los sujetos. .
“Las pracncas emergentes |denuﬁcadas en el mercado de las pricticas profesionales
de la comunicacion nos remiten fi I a dreas hasta hoy poco cxploradas que

tienden a generar una fuerte demanda profesional tales como la comunicacifn organizacio-
nal... Desde fines de los 80’s la comunicaci6n organizacional tanto en su saber tebrico como
en su ejercicio planificador y reguladoar, ha ido ganando terreno a otras précticas profesionales
tales como fas relaciones piblicas o el andlisis de contenido, convirtiéndolas en decadentes.

*Estudios realizados, demuestran que la demanda de comunicadores organizacionales
ha crecido conforme la reconversidn industrial impacta tanto a empresas como organismos
del gobierno. En este momento se podria hablar de que 1a comunicacién organizacional/insti-
tucional pasard de ser una prictica emergente para convertirse en una préictica dominante
en esta década. Si se quiere identificar una prictica socialmente necesaria con un amplio
potencial de crecimiento, para incluirlo en una curricula con visién a futuro, la comunicacién
organizacional ofrece esa perspectiva”, (Proyecto de Plan de Estudios de Ia Licenciatura en
Comunicacién y Periodismo, ENEP Acatlin 1993),

Serfa conveniente que asf como se promueve la titulacion en Acatldn, ahora ya cop

cinca opciones, también se promueva el estudio, andlisis y realizacidn de Ia comunicacion .~

organizacional como una nueva alternativa de desarrollo profesionat en la carrera.
hora de que el diseiio de los planes de estudio planteen realidades menos fragr

i
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mayor relacién de especialidades en la carrera, aunado a que los docentes tengan la
experiencia en ¢! terreno profesional de los conocimientos te6ricos que enseiian.

1.4 EL CAMPO DE ESTUDIO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Actualmente varias empresas han iniciado procesos de ampliacién tomando en cuenta que
deben ser flexibles y que deben relacionarse cada vez mis con los miembros internos y
externos con los que se desarrolla.

"Lograr la competitividad, fomentar Ia participacion y desarrollar medios para propiciar
la calidad de vida en el trabajo, significa romper con muchos moldes culturales y
administrativos que funcionaban mds o menos bien hasta hace poco, pero que hoy en dia
resultan obsoletos e incluso peligrosos" (Andrade Horacio, en Managment Today, mayo
1993).

Para comunicarse y mejomr dichas relaciones la disciplina que se interesa y estudia
estas actividades es la comunicacién orgenizacional, que abarca contenidos que se aplican a
los diversos contextos de la enomme tipologia de las orgamznmones.

La importancia de que las relaciones humanas sean mis eficientes, en funcién de los
objetivos de la organizacién, es la necesidad de considerar al personal y de tomar en cuenta
lo imprescindible que resulta este imbito para el estudio de la comunicacién organizacional.-

Para ello, es evidente que hay que conocer las actividades’ mds frecuentes del
comunicador y las aplicaciones mds utilizadas, todo esto con el -dnimo de enfocar bajo
situaciones més concretas el desarrollo de quien se interese en ellas. Como por ejemplo la
flexibilidad de la organizacion, la orientacién hacia el cliente y hacia el personal, la agilidad
y rapidez en las respuestas a las demandas de su medio ambiente, el clima laboral, sus grupos -
de trabajo, los medios de comunicacion, la revista interna, la adaptacién y la anticipacion al
mercado y las estructuras formales e informales, la cultura organizacional, programas y cursos
de capacitaci6n para el personal, entre otras, son las principales caracteristicas objeto/estudio
de ]a comunicacién organizacional.

La vaga idea que se tiene de esta materia y de su desarrollo, la han demostrado
algunas empresas, cuando al hablar del tema, su traduccion evoca inmediatamente la
elaboracion de una revista interna.

Sin embargo, y a pesar de esta desubicacion referencial, para las empresas que tienen
una revista interna, es la herramienta mds utilizada para comunicarse con sus empleados.
Desafortunadamente hay revistas que no producen ningin interés en los empleados y no son
aceptadas, ni lefdas, Este tipo de problemas deben ser del conocimiento del comunicador,
quien disefia una solucién para evitarlo y desarrolla actividades con el fin de integrar del
mejor modo posible las relaciones empresa/trabajador.

Este, que es uno de los cldsicos problemas de comunicacién organizacional, es a veces
también una limitacion para quien tiene la oportunidad de desempenarse dentro de una
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dtganizacién, porque no tiene los conceptos, ni las bases, ni la herramienta para elaborar un

medio de cc 6n que p integrar a los miembros de la empresa.

1.5 PERSPECTIVAS ACTUALES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La importancia de buscar un estudio méds interesado en el drea de la comunicacién
organizacional, surge como fuente alternativa de desarrollo y mds ahora que confrontaremos
otra realidad frente a Ja apertura de fronteras que a largo plazo traerd el Tratado de Libre
Comercio (TLC).

"Este nuevo escenario comercial representard un cambio impactante para las empresas
mexlcanas, pues éstas nunca han enfrentado una situacion comercial de tal magnpitud y
tr ja. Las nacionales deberdn generar internamente una serie de cambios,
medijante los cuales logre adaptarse al nuevo panorama. De esta adap!aclén dependera la
supervivencia de las empresas. Las que no logren adecuarse a las nuevas exigencias verdn
comprometidas su permanencia®, (Sanchez Martinez en Managment Today, junio 1992),

Algunas organizaciones mexicanas de cierto modo han sufrido constantes cambios,
cambios que la han fortalecido y que le han demostrado que para sobrevivir hay que estar
expuesta a la incertidumbre del cambio, a veces traducido como vanguardia y anticipaci6n.

La competencia se tornard sobre tecnologia y principalmente sobre personal
suficientemente capacitado y libremente comprometido que colabore con una mayor
participacifn e integracién en su empresa. .

Cabe recordar que los primeros estudios de comunicacién organizacional surgieron en
Estados Unidos y ahora que sus empresas junto con las canadienses traerdn fuente de empleo -
a México, no seria nada raro que ellas fomenten la importancia de la comunicacién.' Es decir,
esa interaccién entre culturas y organizaciones, presentard a las empresas mexicanas la
oportunidad de conocer, ejercer y por ende aprender algo de Ja utlllzacnén 'de la comunicacién
en las empresas norteamericanas y canadienses.

Sin embargo y desgsaciadamente segin Horacio Andrade (1993}, lo que lmpera en hs'
organizaciones mexicanas, es la desconfianza, 1a lucha por el poder, la valoracién de la
jerarquia y el status, el uso y el abuso de la autoridad, la falta de reconocimiento al trabujo -
bien hecho, la comunicacién deficiente, €l individualismo, clima laboral desfavor'xble yel .
poco interés real hacia el factor humano. o

Los alcances, propésitos y desarrolio de la compleja problemdtica que envuelvc ala
comunicacidn organizacional, se verd reflejada en los intereses de las empresas para ermadicar”
los -vicios comunes, para proponer soluciones y para: e;ecutar camblos que ‘se percxben K
inminentes.

"El éxilo o fracaso de las organizaciones mexicanas en el nuevo escenano comercml
estard en gran medida determinado por Ja actitud que adopten los lideres mexicanos ante los
retos del TLC, la cual puede ser de desesperanza [} blen, de cambio en su senudo més amplm. :
y positivo” Sinchez Martinez (1992) : .

I
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CAPITULO 2

El interés de la comunicacién dentro de las organizaciones

2.1 ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En los inicios del siglo XX, el interés de los investigadores por el estudio y desarrollo de la
organizacion forjo las bases tedricas que empezaron a establecer, identificar y analizar los
principios fundamentales de la comunicacién y su participacién en las organizaciones.

Sin embargo, antes de surgir el término de comunicacién organizacional y para ser mis
preciso antes del interés por la participacion de la comunicacion en las organizaciones, ya
existfa en ¢l terreno comunicativo una disciplina que se ocupaba del estudio de la relacion
entre Ia organizacion y sus piblicos, y que tuvo su origen formal en la empresa privada del
sistema capitalista norteamericano: las relaciones piiblicas. .

A finales del siglo XIX las relaciones piiblicas empezaron a funcionar en las empresas
de Estados Unidos que reconocieron la necesidad de obtener la opini6n favorable del piiblico,
ya que en aquel momento los monopolios de la industria y transporte. no tenfan una buena
aceptacién por parte de la gente. Ante esa enemiga actitud para el mejor desempefio de las
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organizaciones, los agentes de prensa quienes manejaban la relaci6n empresa/piblico,
reconocieron que ademds de informar, era necesario entender las actitudes del piblico hacia
la empresa y buscar la manera de ganarse su buena voluntad, (Bonilla 1988).

De este modo, ante la importante e influyente libertad de expresion de la opini6n
piiblica se despert6 ¢l interés y la necesidad de Ias relaciones piblicas.

El primer técnico y la primer empresa con relaciones piiblicas en sentido formal surgié
en 1914, cuando John Davidson Rockefeller contraté los servicios de Ivy Lee, periodista
neoyorquino precursor de la relaciones publicas, quien despreciaba las agencias de prensa y
consideraba que el piiblico debfa obtener informacién precisa sobre la politica y prictica de
las corporaciones. Ya contratado, fundé el departamento de relaciones piiblicas de la Standard
0Oil Company y dos afios m4s tarde, formé en Nueva York, una empresa consultora en
relaciones piblicas.

Un perfodo importante fue el de 1919 a 1929, en el que las relaciones piblicas se
desarrollaban como disciplina y 1a comunicacién en las organizaciones apenas empezaba a
verse no como unidad de andlisis, sino como actividad desarrollada en las organizaciones.
Poco después en la década de los 40's con el surgimiento de la Escuela de las Relaciones
Humanas, se inicié un estudio més analitico sobre la comunicacién y naci6 el término
comunicacién organizacional, que a partir de ese momento tendria mayor participacién en las
investigaciones y que de hecho se establecerfa como disciplina a través del advenimiento de
la teorfa de sistemas.

La necesidad de ubicar el perfodo donde paralelamente se desarrollan las actividades
de una disciplina y el nacimiento de un concepto surge de la importancia que hay que darle
a las relaciones piiblicas en los antecedentes de la comunicacién organizacional ya que la
comunicacién como base imprescindible para el buen’desarrollo de las organizaciones, fue
ejercida formalmente por las relaciones piblicas con la finalidad de obtener la buena
aceptacion de sus piblicos, y esta actividad, esencia de Ia disciplina, fue integrada al campo
de la comunicacién organizacional cuando los investigadores desarrollaron los conceptos
esenciales de la teorfa de sistemas, en la que sefialaban que la relacién de una organizacién
con su ambiente externo e interno eran dos fuentes muy importantes para el intercambio de
informacién que mantenfa el equilibrio de cu1lquier sistema abierto.

De este modo, las relaciones piiblicas primero fueron la premisa de la comunicacion
organizacional y después formaron parte de ella como actividad; no como disciplina, ya que
el objeto de estudio. de la comunicacién orgamzacnonal depende de mds variables que
obviamente las relaciones piiblicas no estudian,

La comunicacién organizacional surge por interés de investigar el buen desarrollo de
la organizacidn, y las relaciones piblicas por la necesndad de'la empresa de ganarse una
buena aceptaci6n de la gente,

Femnandez Collado (1991), seala que las teorias fundamenmles que dan origen a la
investigacion sobre la importancia de la comunicacién en las organizaciones son cuatro; la
Teoria Clisica que fundament6 sus principios en los movimientos y los tiempos; la Teorfa
Humanista que descubri6 la importancia de reconocer al individuo como unidad de anélisis

La periferia icacional; La icacién como agente de cambio en AGA



El interés de la comunicacién dentro de las organizaciones 32

en el desamrollo de las organizaciones; la Teorfa de Sistemas que ubicé a la organizacién
como un sistema abierto y se interesé por la importancia que desempeiia su relacion con el

ambiente externo e intemo, y la Teorfa Contingente basada en los principios de la teorfa

anterior supuso que no existe una mejor forma para disefiar un sistema de comunicacién,

argumentando que lo que resulta eficiente en una empresa puede no serlo en otra,

Las primeras investigaciones que implicaban a la comunicacién ya como unidad de
andlisis, se desarrollaron en organizaciones comerciales, industriales y gubernamentales. Més
tarde con la idea de llegar a generalizar en un sélo concepto Ia comunicacién organizacional
se lograron estudios en escuelas, hospitales, sindicatos, - ciudades, partidos politicos,
organizaciones civiles y prisiones.

A pesar del crecimiento significativo actual y del tiempo en el que se descubrié la
importancia de la comunicacién en las organizaciones, su estudio en México sigue siendo
relativamente nuevo y por ello un campo que se encuentra con problemas clésicos de una
nueva rama para la investigacién, lo que sugierc que para entender la esencia de la
comunicacion organizacional como disciplina es necesario conocer las bases que influyeron
en su desarrollo y los términos bésicos de las teorfas organizacionales que la forjaron.

2.2 TEORIA CLASICA
(Ciando el hombre era una ex fén de la miquina)

Como respuesta a la masiva industrializacion de los sistemas econémicos en Estados
Unidos y Europa, nace a principios del siglo XX la teoria que introdujo los. métodos
cientificos en la administracién de las organizaciones, conocida como la-Teorfa de la
Administracién Cientifica o Teoria Cldsica de las Organizaciones, i

Los empresarios y trabajadores de esa época seleccionaban lo que para ellos eran los
mejores métodos de realizacidn de sus tareas, sin embargo, a partir de la aparicién de los
principios bisicos de 1a administracién que propuso Frederick Taylor, y que segiin Rogers
(1980), eran: Ciencia, no reglas empiricas; Armonfa no discordia; Cooperacién, no
individualismo; Produccién mixima en vez de produccién restringida, y el Desarrollo de todo
individuo hasta su mayor eficiencia y prosperidad. A partir de dichas doctrinas, los empresa-
rios cambiaron su intuicién y su experiencia por fos métodos cientfficos, que basados en la
observacion y experimentacién, medfan y cronometraban los movimientos del trabajador hasta
encontrar matemdticamente los procesos que optimizaran su desempeiio 4 la médxima
productividad, para asf establecer de principio & fin lo que lo que el trabajador debia reahz'nr
durante su labor.

Mis que analizar los procedimientos favorables para cualquier organizacion, esta teoria
se caracterizé por estudiar la capacidad ffsica de los trabajadores ubicdndolos desde una
perspectiva econdmica y estableciendo ‘el surbimiento de la motivacién por dos razones:

1) el individuo ¢s feliz cuando se le premm materialmente y
2) el individuo tiene miedo a quedarse sin ingresos monetarios y morirse de hambre.
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Taylor fue uno de los representantes de esta corriente tedrica que cunsidero al obrero
perezoso, tonto e incapaz de saber llevar al cabo una tarea sin que se le dieran instrucciones.
A partir de esa concepcidn, diseii6 sisternas industriales de recompensa apoyados en el pago
al desempefio individual, es decir, al trabajador se le pagaba por lo que hacfa, no por lo que
generaba en cooperacidn con otros obreros (obviamente los objetivos individuales jamés
podrian compararse con los logros de un grupo basados en la cooperacién).

Max Weber, con la teoria de la burocracia, propuso la divisién de trabajo, la
especializacitn de funciones, la distancia social, y la forma en que por medio de reglas
sblidas, basadas en planes, programas y tareas preestablecidas, deberia regirse la organizacion.

Otro exponente de la escuela clasica fue Henry Fayol, quien desarrollé catorce
principios universales para guiar 1a funcién administrativa y que se caracterizaban por ser
flexibles a cualquier necesidad:

1) Divisién del lran]o.

E! principio de la especializacion ayuda a concenlrar las actividades con e} fin de

lograr mayor eficiencia. :

2) Autoridad y responsabilidad:
La autoridad es el derecho de dar 6rdenes y exl
consecuencia de la autoridad,

3) Disciplina:

Es absolutamente necesaria para que 1:1 empresa pros

4) Unidad de mando:

Las drdenes las debe dar una sola persona

5) Unidad de direccién:

Una cabeza y un sélo plan para un grup

6) Subordtnucion al interés general:

obediencia, la responsabilidad es

organizacién.
7) Renumeracidén del personal:
La compensacién debe ser justa y, hnst

y a la organizacién.

8) Ccntrullzucion.

9 Jernrqufu.
Es la escala de rango,
dos,

10) Orden:
La org:lmz1c|on debe provee_

11) Equidad: G -
Justicia =
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12) Estabilidad
El tlempo necesario para que el personal se adapte a su trabajo y lo realice con .
eficiencia.

13) Iniciativa:

Todos fos niveles de la organizacion, el entusiasmo y la energfa se deben a la

iniciativa.

14) Conciencia de equipo:

Este principio enfatiza la necesidad de un trabajo de equipo y sus consecuentes

relaciones interpersonales.

La teorfa cldsica no concedié importancia a la comunicacién, sdlo la vefa limitada al
mando de los altos funcionarios, es decir, comunicacién vertical descendente (Srdenes),
unilateral (sin interaccion), formal (escrita), jerdrquica (distancia social) y planeada (sin
improvisaciones ni espontaneidades).

También se caracterizd por ser excesivamente rigida y formal, sin importarle que se
diera una comunicacién lenta y escasa en ocasiones. Nunca le importé el papel que
desempenaba el ambiente exterior de las organizaciones, ni le concedi6 relevancia a las
necesidades de sus grupos informales intemos. Su unidad de andlisis no fue ni la comunica-
cién, ni la conducta humana, sino la productividad.

La dnico importante era el funcionamiento de la organizacién, visién que actualmente
se veria como sistema cerrado, inflexible y con cooperacién interpersonal basada en
formalismos preestablecidos.

2.3 TEOR{A HUMANISTA
(Las atenciones positivas al individuo)

Hasta finales de los 30’s, los administradores habian sido hombres précticos y tenaces
que atacaban los problemas industriales de acuerdo con su urgencia. Detrds de ellos aparecio
uns nueva clase de administradores que elaboraron conceptos més novedosos y probleméticos
que los llevaron a la conclusién de que la productividad no sdlo se daba en funcidn de las
condiciones fisicas de trabajo, ni en la psicologia de los trabajadores, ni en los incentivos
econémicos, sino en las atenciones que Ia organizacién proporcionaba a los obreros (como
factor determinante) y las relaciones inierpersonales bdsicas de Ia interaccién informal.

Durante cinco afios en la planta Hawthome de la Western Electric, en Nueva Jersey,
Elton Mayo, realizé los estudios que dieron origen a los principales. conceptos que
revolucionaron el comportamiento humano en las organizaciones y que se fundaron en una
nueva corriente llamada: la Escuela de las Relaciones Humanas, o Ia Teorfa Humanista. ™

~En estos estudios de Hawthome se analizé la influencia de fa- iluminicion en la:
relacién trabajo-productividad y se descubrié que el significado de una '1tcnc16n hdcm el
emplcado era de mayor importancia que el cambio mismo.
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"Para comprend 1 nte la nat de los organizaciones es necesario
observarlas como colectividades sociales que contienen estructuras y relaciones formales e
informales, donde los niveles de ejecucion son hasta cierto grado afectados por los
sentimientos de satisfaccion en el trabajo, asf como por la moral de los obreros”, (Jablin
1986).

Chester Bamard fue uno de los primeros teéricos que dio importancia a la interaccién
humana como factor primordial en la productividad y seiialé que las organizaciones
informales son necesarias para las operaci de las organizaciones formales porque "los
grupos informales establecen actitudes, normas y c6digos individuales de conducta dentro del
sistema formal. La comunicacién, la cohesién y la proteccién de la integridad individual son
las principales funciones de la organizacién informal”, (Rogers 1980).

Comprometerse con la organizacitn, participar y mantener unido al grupo son
caracterfsticas importantes en la comunicacion de los grupos informales de trabajo.

Bamard califico a la comunicacién como el centro de cualquier empresa y propuso un
sistema para la buena comunicaci6n, desarrollada a través de planeacién, anélisis, propdsito,
significado e intenci6n, orientacién al perceptor, puntos de vista de largo alcance, armonia
en las actividades comunicativas y saber escuchar.

Con las bases anteriores, la importancia de la teorfa humanista basada en los
trabajadores y en Ja comunicaci6n informal, fundamentd su interés en la interaccién jefe-
subordinado, relaci6n que se convirti6 en la figura representante de la motlvacnén y direccién -~
en ¢l trabajo. v

Enfocado sobre relacién superior-subordinado, otro terico de esta escuela Rensw g
Likert sugiri6 cuatro estilos de liderazgo en la administracion: :

1.- Explotador - Autoritario (Conocida representacién de la Teona Clﬁsica y bases e

fundamentadas en la Teoria X) ¢
2.- Benevolente - Autoritario (Mezcla de .1cmudes que pudlemn en determmado caso -
contradecirse) )
3.- Consultivo (Este estilo es flexible, pero puede termmar poniendo en duda ala
autoridad, sobre todo por la deshonestldad “del personal y por la_delegacion de
responsabilidades)
4.- Participativo (Surgi6 con la Escuela Humanista y estd fundamcntado enla teorfa Y.
Hasta el momento, con algo del benevolente y algo del consultivo es el prototipo del
liderazgo actual sistemas abiertos de las organizaciones sobresalientes). !
Douglas McGregor destacé las dos teorias opuestas que evidenciaron la nocién clésica
del hombre econdmico-racional (Teorfa X) contra el aspecto de un hombre independiente'y
responsable (Teorfa Y). :

La teoria X sugiere que se debe ejercer direccién y control por medlo de la 1utondad
al contrario de la teorfa Y, en la cual se abren:los. canales  de comumcacnén entre los
trabajadores y la administracién para esmblecer ObjellVOS compamdos.
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TEORIA X

TEORIA Y

A los empleados les disgusta trabajar, es
necesario obligarlos, dirigirlos, y amena-
zarlos para que contribuyan con sus ta-
reas, les falta ambici6n, tienden a evitar
responsabilidades y son motivados por su
necesidad de seguridad.

E! trabajo para los empleados es tan natu-
ral como el juego. Desean utilizar su
inteligencia, tener responsabilidades y
oportunidades para ser creativos, y son
motivados por las oportunidades de sa-
tisfacer sus necesidades de desarrollo
personal.

A la gente no le gusta trabajar, es irres-
ponsable, carece de iniciativa y s6lo pue-
de ser motivada con incentivos econ6-
micos.

La gente cuenta con iniciativa propia, es
responsable, quiere ayudar a lograr objeti-
vos que considera valiosos, es capaz de
ejercitar autocontrol y autodireccién.

Se le tiene que dar tareas simples y repe-
titivas, vigilarla de cerca y establecer
controles estrechos, reglas y sistemas
rutinarios.

Se debe crear un ambiente propicio para
que los empleados contribuyan con todo
su potencial en la organizacidn, partici-

pando en las decisiones. El gerente debe
tratar que sus colaboradores amplien las
dreas en donde éstos ejercen su autocon-
trol y autodireccién,

Con el control estrecho de la gente se
espera alcanzar estdndares que se le han
fijado.

Se espera que la calidad de las decisiones
y situaciones mejore, Los empleados
ejercerdn sus potencialidades en el logro
de los objetivos de la organizacién. De
esta manera su satisfaccién se incrementa-
rd como resultado de su propia contribu-
cién.

" En Ia Escuela de Relaciones Humanas se consolidaron (enmnos xmportantes que han

servido como unidad de andlisis para la comunicacién - org
informales, liderazgo, motivacién y comunicacién informal

zaclonal como  grupos

36

Entre sus caracteristicas principales la teoria humamsta deslacé las relaciones del
empleado como factor determinante; se centré en el individuo y no‘en 1a organizacién; exigié
la participacion de los niveles més bajos e¢n la toma de decisiones; increment la comunica~
cién informal; existieron varios canales para el flujo libre de la comunicacion; su estructura
era mds flexible; enlazd necesidades individuales 'y organizacionales; abogé por el uso de
programas para lideres laborales; desmintié que una organizacion estuviera representadu
nicamente por un organigrama; se preocupd por el desarrollo de la motivacién y afirmo que
en cualquier organizacion formal siempre hay una informal,
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2.4 TEORIA DE SISTEMAS )
(Interaccién dindmica de los sist con sus ambl )

A diferencia de Ia teorfa cldsica y de Ia teorfa humanista que surgieron a través de la:
experiencia cientifica y de la investigacién empirica respectivamente, la.teoria de sistemas”
nace de las bases intelectuales de la teoria de los sistemas genenles, en la década de los 60’s.".

Resumiendo en términos de importancia las teorfas anteriores, 1a teoria de sistemas
reconocié que las organizaciones se componen tanto de subsistemas funcionales” (teorizt
cldsica), como de subsistemas sociales (teoria humamsm) y estos se. encuenlmn dmamncamen-' ’
te relacionados con su ambiente. . G

Danjel Katz y Robert Kahn impulsaron la apllcaclon de Ia teorfa de sistem'us '!blel’tOS
a las organizaciones y fueron los pioneros en demostrar su unhd'ld Basados en los’ prmcnpnox -
de la Teoria de los Sistemas Generales, proporcionaron la mayor -influencia enla aphcamon o
de la Teorfa de los Sistemas Abiertos a la operacién de las organizaciones.” B
) Al concebir a Ia orgamzacxon como parte de un sistema de unidades interrelacionadas
con la finalidad de elevar al midximo su ejercicio, la teoria de sistemas generales se conv:erle
en una teoria general de sistemas donde la unidad de unéhsm es el s:slem'l

como sistemas abiertos y vivientes, compuestos por una sene de § 'bsxstemas mterdependnen-
tes que t tienen la finalidad de alcanzar la méxima efi cxencm comio. un, todo Y. que se deben

comunicativo. de la orgamzacmn comcmporunea. - : L

"Considerar a la organizacién como un sistema social le lmport'mcm alas vanables
estructurales y humanas, pero no fue sino hasta que se reconocié que la dindmica’de la:’
organizacién interna estaba conformada por acontecimientos exlernos, cumdo inici6 la é  época
del sistema abierto, que de algiin modo abrié el panorama para una vision mds realista de las -
organizaciones con todo y la complejidad de sus factores estructunles, funclonnles, socmles—f
y psicoldgicos” (Jablin 1986). i

Todo sistema abierto es una unidad econdmica, social y técnica que se formd por :
subsistemas, tiene fronteras permenbles, interactua con su medio ambiente, es dmamlco y.-
cambia constantemente con una tendencia vanguardista. o

En cambio los sistemas cerrados no permiten la interaccién con el medio ﬁmbleme,
son estiticos y perminecen inaiterables con tendencia a desaparecer, - - 3

Las organizaciones vistas como sistemas abiertos dependen de su medio ambiente y
de su habilidad para desarrollar y comprender la interaccién ambiental, bdsic.l para adqumr o
materia, energfa e informacién para mantener su equilibrio. :
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En esta teoria surgen términos elementales que segin Katz y Kahn nifiguna otra habia
usado y que son bdsicos para entender el giro que dio la nueva teoria en desarrollo
organizacional y que ha dado pauta para ser tomada en cuenta en las organizaciones actuales.

Lo primero que una organizacion necesita son los recursos que absorbe de su medio
ambiente, como la 2nergia, € personal y la informacidn, que son la materia a procesar, y que
se le conoce como entrada o insumos.

El proceso por el cual las entradas se convierten en salidas, es decir los insumos en
productos, es la transformacion.

. El resultado de la transformacién de los insumos que son el servicio o los productos
que el sistema exporta al medio ambiente ¢s la salida o producto.

La coopemcnon de las partes de un sistema entre sf con el fin de alcanzar sus objetivos
es la coord o

La informacion que sale del sistema y regresa al mismo, seiala datos sobre los efectos
que tuvo en ¢l medio ambiente es 1a: interaccidn.

La estructura es ¢l conjunto de jos compc de un si , que se interrelacionan
dando forma a diversos subsistemas.

Los sistemas aseguran su supervivencia xmportando més energl'a de la que exportan'
equilibrio.
Las relaciones entre las partes de un sistema consmuyen la mterdependencm.

Los limites son las fronteras del sistema respecto al medio ambiente. > " . ..

El medio ambiente es la totalidad de los f'lctores fisicos 'y, sociales que extemos a los
limites del sistema :

La actividad empfrica de esta escuela abrid cl interés de estudioen org'mizacioncs que
jamas habian sido investigadas por alguna otra corriente, entre las que; destacan comercios,
industrias, departamentos gubernamentales, sindicatos, c_|ercnos cxudndes pamdos politicos,
escuelas, hospitales, organizaciones civiles y prisiones.: ;

Su caracteristica primordial en comunicacién’ fue def mrlu com vltal y darle
importancia a la interacci6n a través de las fronteras con su medio ambiente .

Para esta corriente el procesamiento de la informacién es. la pnnupal ncuvldad de )
todas la organizaciones y estableci6 que la comunicacién no sélo se daba escrita u oral, sino
con hechos, a través de resultados y por actitudes de 1ceplaclén en el caso de la calldad de‘
un producto, . R .

2.5 TEORIA DE CONTINGENCIA
(¢Cuiil es la mejor forma de organizur’)

abiertos '
nal:o: stil de dlrecuon es el mis -

El enfoque contmgeme se basa en los principios’ de la teorfa de los sistemas
y sefala que ningin tipo de estructura .organizac
apropiado para todas las s:luacnoncs. '

como agente de cambio e AGA L o
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En esta teoria surgen términos elementales que segiin Katz y Kahn niriguna otra habfa-
usado y que son bdsicos para entender el giro que dio la nueva teoria en desarrollo
organizacional y que ha dado pauta para ser tomada en cuenta en las organizaciones actuales.

Lo primero que una organizacién necesita son los recursos que absorbe de su medio
ambiente, como la energia, el personal y la informacidn, que son la materia a procesar, y que
se [e conoce como enfrada o insumos.

El proceso por el cual las entradas se convierten en salidas, es decir los insumos en
productos, es la transformacion.

. El resultado de la transformacién de los insumos que son el servicio o los produc!os
que el sistema exporta al medio ambiente es la salida o producto.

La cooperacion de las partes de un sistema entre sf con el fin de alcanzar sus obJenvos
es la coordinacién o comunicacion.

La informacion que sale del sistema y regresa al mismo, sefala datos sohre los efeclos .
que tuvo en el medio ambiente es la: interaccion. . §e

La estructura es el conjunto de los componentes de un slstema que se mlerrelacmnan
dando forma a diversos subsistemas. h

Los sistemas aseguran su supervivencia lmponando mas energin e la_que exponan.
equilibrio. . ;
Las relaciones entre las partes de un sistema consntuyen la‘inte epehdencia. )

Los limites son las fronteras del sistema respecto al medio ambiente. - -

. El'medio ambiente es ln tomhdad de Ios factores ffslcos y.socia que extemos a los :
Iimites del sistema

La actividad empirica de estn escuela abné el mlerés de estudlo en orgamzacmnes que .
jamds habfan sido mvestxgadas por alguna otra corriénte, entre las que: destacan comercios,
industrias, dep.mnmentos gubernamentales, sindicatos, ejércitos, cxudades, pamdos polmcos, "
escuelas, hospitales, organizaciones civiles y pnstones. 3

‘Su: caracteristica: primordial en comunicacién fue dei”mr]a como' vnnl y: darle o

lmponancm a la'interacci6n a través de las fronteras con su medio ambiente.:.
- Para esta corriente el procesamlen(o de Ia informacion es la; pnncnpal
todas Ia organizaciones y establecié que la comunicacién no sélo se d«'lb'l escnta wéoral, sino
con hechos; a través de resultados y por actitudes de aceptacién en el caso de la cnhdad de
un producto : S

2.5 TEORIA DE CONTINGENCIA ) PR
(¢Cuiil es la mejor forma de organizar?) L :

El enfoque contingente se basa en los principios de la teoria de los sistemas abiertos
y sefiala que ningin tipo de estructura orgamzacnonal [ esulo de dlrecuon es el “mils
apropiado para todas las situaciones. . D
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La principal idea de la teorfa contingente propone que "lo que es eficiente en una
organizacién puede no serlo en otra, ya que la configuracién de las tareas, el personal, la
estructura y los ambientes pueden variar en distintas organizaciones® (Jablin 1986).

Paul R. Lawrence y Jay W. Lorsch sefialaron que el funcionamiento de las
organizaciones debe ser congruente con las tareas de organizacidn, la tecnologfa, el medio
ambiente externo y las necesidades de sus miembros.

El objetivo de los tedricos de la contingencia consiste en identificar cuales son las
formas mds eficaces para organizar en relacion con las variabilidad de los subsistemas
organizacionales internos y externos.

Bumns y Skalter, realizaron una investigacion en 20 empresas estadounidenses
sobresalientes y encontraron dos tipos de sistemas organizacionales: mecdnico y orgdnico. En
esos estudios fue evidente que €l grado de cambio o estabilidad en el medio ambiente afecta
los sistemas de administracién y de comunicacién de una organizacién.

El sistema mecénico era funcional en las organizaciones con un medio ambiente
estable econdémica y técnicamente y se caracterizaba por reglas precisas, patrones de
comunicacidn vertical y controles estrictos de conducta en e} trabajo.

El sistema orgdnico fue el apropiado en ambientes cuyas condiciones econdmicas y
técnicas eran cambiantes y se caracterizaba por el intercambio de experiencias y conocimien-
tos, la participacién de los trabajadores, sugerencias en lugar de mstrucclones y cemms ‘de’
control y autoridad adecuados.

Otro tedrico de esta corriente, Joan Woodward “utilizé el tenmno lecnologn en el
sentido de la tarea que ejecutan las organizaciones y considerindola lmponante c1raclensuca, '
defini6 tres tipos basicos de tecnologia en las empresas |nduslnales ) :
1.~ Unitaria (productos hechos a mano por ejemplo)

2.- Masiva (produccion en cadena)
3.- Elaborada (producclén de flujo continuo)

La comunicacion verbal era mayor en las lecnologfns ummnd y elaborada que en las
tecnologias de produccién masiva y en ésta habia mds comunicacién escrita que en las otras.

Existen un gran nimero de organizaciones y ningdn tipo de teorfa puede ser dtil para
todas. La teorfa clasica cabe en los ejércitos, la humanista en las universidades y la de
sistemas puede entender desde su perspectiva a cualquier organizacion.

Cada organizaci6n tiene que adaptarse a las demandas de sus ambientes, tanto interno
como externo y de ahi puede que existan diferentes sistemas de administracion con suficiente
éxito, siempre y cuando cumplan con las intenciones de cooperacién e integracion que se
propone la organizacion. Estas intenciones pueden llevarse al cabo con eficucia en diversas
formas, utilizando desde el modelo clisico, hasta el modelo del sistema abierto. )

La teorfa contingente considera estimulo al medio ambiente y respuesta a la forma en
que funciona la estructura de una organizacion.

La teoria de sistemas concede una importancia pnmordml a la comunicacién en los
procesos organizacionales, Sus aportaciones a la comunicacién organizacional fueron las
primeras en enfatizar la necesidad de considerar al medio ambiente como elemento’
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fundamental para la supervivencia de las organizaciones, a la informacion como factor clave
de los intercambios organizacién y ambiente, y a la comunicacién como el elemento esencial
que mantiene viva a la organizacién.

De ese modo, también Ia teoria de contingencia se enfoca a que el disefio organizacio-
nal se adapta mejor a una situacion particular y su base esencial es la comunicacién, vehfculo
por el cual se resuelven la mayoria de los conflictos dentro de ja organizacion.

2.6 LA COMUNICACION EN LA NOCION ACTUAL DE LA
ORGANIZACION COMO SISTEMA
(Los sistemas ablertos)

De los miittiples enfoques que se le han dado a {a organizacién, quiza el més
apropiado para las instituciones actuales, es el que proyecta la teorfa de los sistemas, tomando
en cuenta que la teoria contingente estd basada en los principios generales de la de sistemas.

La intencion no es establecer.a la teorfa de sistemas como la panacea a los problemas
de las organizaciones, sino ubicar que los conceptos esenciales que se manejan en las
organizaciones actuales dependen en general de esa teoria.

Para entender la esencia de los conceptos generales de la teorfa de sistemas es
recomendable identificar Ia definicion de cada uno de sus elementos y su pamcxpamén dentro
de Ia organizacién segin sea el caso.

La primera concepcién importante de la teorfa de sistemas .es- ldenuf icar a la
organizacién como un sistema y a ese sistema como un grupo de unidades que tienen cierto
grado de estructura y que se distinguen de su ambiente por una frontera, Considerar a la
organizacién como un sistema social, es hablar de un sistema abierto con fronteras filtrables
y con interdependencia de sus ambientes fundamentadas en la comunicacién. -

Cualquier organizacion estd constituida por varios subsnslemns (conjunto de unidades
que dentro de un sistema tienen mds comunicacion entre ellas que con otras unidades de otro
conjunto), los cuales tienen determinados objetivos- que procuran . contribuir. de manera
eficiente al objetivo general del sistema. Antes que la organizacién hay un suprasistema
constituido por el medio ambiente politico, econdmico y social'y antes que el supmsnstemn
un ‘macrosistema,

Lt nocidn actual de la organizacion en la teoria de los sistemas abiertos es C'IllflC'ld’l
como un "Sistema Social que Mediante la Utilizacién de Recursos . (insumos) Actia
(transforma) Coordinadamente (equilibrio interdependencia, interaccion, entropia y manejo’
de la incertidumbre), Para la Consecucién de los objetivos (productos) Para los que fue
Creada” (Muriel y Rota 1980). S

o Para'Rogers (1980), todo sistema ableno (la aperlurd lmpllca que un dmblen(e de, .
cambios rdpidos provoca también cambios en la organizacién, dependiendo del gra}do hasta .
el cual se intercambia informacién con ese ambiente. Esta ha sido considerada una variable
de lmpommu': en la investigacion de las orgnmzaclones .|cluales), no se ng,om porque lmpon.l
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del ambiente materia, energia e informacién, que después exporta como mcnsajes (ya
procesados) de regreso al ambiente.
Un sistema cerrado, por el contrario, estd aislado de su ambleme, sus fromems se .
cierran al intercambio de informacién/energia con el ambiente, lo que puede generar entropia

en el sistema, es decir, desorden, anarqufa.

orgamzacnén que ubican a la comunicacién como unidad de anéhsns para entender a las
organizaciones como sistemas sociales.

1.-

Una de las razones importantes de la teoria de sistemas en: c) ten‘eno‘de la:
comunicacién organizacional es el estudio de las interacciones de Jos subsistemas; de una

La comunicaci6n es la coordinadora del proceso bésico que facnlxta la mlerdependencm

de las partes del sistema en general.
Las organizaciones son sistemas creados que existen porque samfacen con servicios
las necesidades de la sociedad. El enfoque actual sobre las organizaciones las describe
abiertas, dinémicas y en busca de un equilibrio para no ser delegadas por los grupas saciales.
En las organizaciones, segin Ferndndez Collado (1991), la comunicacién es
coordinadora de las actividades, es 1a funcién integral de la organizaci6n. Entre las categorfas
funcionales de la comunicacién que han“estudiado diferentes autores como Daniel Katz,
Robert Kahn y Martha Jacob, en una snmpllf icacidn de dichas categorias Ferndndez Collado
destaca tres:

Funcién de produccién: las
realiza el sistema para desa-
rrollar el trabajo.y: alcanzar
sus objetivos. Por. ejemplo,
capacitacion, . -orientacién,
establecimiento de objetivos y
resolucidn de problemas entre
otros.

Funcién de lnnovaclon- son
actitudes que el sistema gene-
ra_para renovar 0 incorporar
elementos nuevos.. Por ejem-
plo la.percepcion de nuevas
actitudes o técnicas dentro de
la empresa. Las innovaciones

“ocurren en todo momento y -

segiin Rogers hay dos tipos:
las innovaciones de la organi-
zacion, que son. las que se

Macrosistema

Suprasisterna

Medlo

Modelo de un sistema

adoptan como resultado de una decisin organizacional y las innovaciones en la
organizacion, - que son : las que requieren un cambio en el compormmlcmo dei

individuo.
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Funcién de mantenimiento: sirve para que el sistema subsista, es decir, fomenta la
integracion de los elementos que Ja conforman. Por ejemplo la socializacion de los
integrantes, es decir el equipo de fiitbol de la empresa, celebracion de algin dfa festivo
o el brindis de fin de aiio entre otros.

Los principios de la Teorfa de los Sistemas Generales (Muriel y Rota 1980), aplicados

a la operacion de las organizaciones son:

tasls: en la organizacidn ef equilibrio debe mantenerse entre los insumos, los
productos, la estructura y entre las partes interdependientes de la organizacién que no
se pueden comprender compl te sino se abarca al sistema en su totalidad,

Interdependencia: para sobrevivir las organizaciones deben intercambiar enesgia con
su medio ambiente a través de la interaccion

Entropfa: es 1a tendencia a Ia anarquia en 1a organizacidn. A mayor entropia, mayor
incertidumbre. La entropia positiva son los problemas que obstacutizan e} desarrolio
y la entropia negativa los esfuerzos de evitar ta destruccitn y lograr la supervivencia,
Teleologia: es la finalidad, cualquier organizacion existe en funcién de un propésito
para el cual fue creada,

Equifinalidad: sc pueden obtener los mismos resuttados finales a partir de diferentes
condiciones iniciales y siguiendo rumbos distintos, es decir, varios cammos parsa llegar
a un mismo fin.

2.6.1 SISTEMAS ABIERTOS SOBRESALIENTES

organizaciones productivas norteamericanas sobresalientes son:

1.-
2.-
3.-

4.
5.-
6.-
7.~

8.~

sistemas abiertos, se esfuerzan en hacer -ficiles .las’cosaszenzun

Los 8 atributos que Peters y Wi (1984), distinguieron en su in%/eét% aci6

Enfasis en la accidn, sacar adelante las cosas,
Cercania al cliente, aprenden de las personas a quienes sirven.
Autonomia e iniciativa, las empresas innovadoras manhene
muovadmes entoda la org'amzacxén. :

ideas no sxmplememe un par de manos. ;
Manos a Ia obra eficazmente, calidad, servicio, hmpxeza y va or
Zapatero a tus 2apatos, nunca adquieras una empresa que o _Sepas como, dirigir, "
Estructuras sencillas, staff reducido, menos de 100 personas diri giendo. esas cuyas .
cifras de negocios son de miles de millones de dolares, :
Estira 'y afloja’ simultineo, las empresas’ sobresatien
descentralizadas a la vez,

Pricticamente todas las organizaciones sohresuhemcs actuales

que
undo comphcwdo i

perseveran, insisten en la biisqueda de calidud, escuchan a sus clientes,”ponen’ atencidn a sus
empleados y conceden amplia libestad de accion a ‘sus innovadores de productos y servicios:
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Para Peters y Waterman estas emp aprenden, no esp a que el mercado acabe
con elias, (crean su propio mercado interno), experi mids, (ati méds ensayos),
permiten pequefios fracasos, (mantienen pequefios los tamafios), hablan més con los clientes
cara a cara, estimulan la competencia interna y j un rico ambi informal, lleno

de informacién.
Para estos tipos de organizaciones las personas, la comumcac:én y ¢l ambiente son lo
més importaste.

2.7 TIPOLOGIA DE LAS ORGANIZACIONES
{Sociales, formales e informales)

Segiin Renate Mayntz en (Rodil y Mendoza 1974), a la sociedad contempordnea se
1e puede llamar sociedad organizada, porque las organizaciones son un medio de ordenacién
necesario y también un elemento de dindmica social en las que el individuo estd ubicado
desde la escuela, 1a empresa, 1a iglesia, la milicia, el hospital y en casos dados, la prisidn.
Los hombres que viven reunidos, que no han planeado ni establecido intencionalmente
una organizacién formal, entre elfos mismos llega a desatrollarse una orgamizacion sacial. ..
Una organizacién social es una de las formas en la cuales puede orgamzarse
socialmente la conducta humana.
La formacidn de la organizacidn social "emerge dentro del marco cuhural en quese -
desarrolla el hombre, en forma espontdnea, creando una serie de normas y valores que ngen
al individuo dentro de esa cultura o grupo social particular”, (Rodil,-1974), y -
Lared de relaciones sociales transforma a tos individuos’ desorg')mzados, enun grupo :
y este es superior a la suma de los individuos que lo integran, ‘ e
Muchas de las condiciones sociales que mﬂuyen en la ccnducla de las persoms, .
pueden ser divididas en dos grupos pnncnpales, que cont;tuuyen los aspectos bisi as |
organizaciones sociales: i
1) Estructura de las relaciones socmles enun grupo y
2) Las creencias y onemacxones compamd'xs que unen a tos mlembms y guxan
conducta. - ;
Estructura: fas relacxones sociales son normas de interaccién social y comprenden los;
sentimientos de las perconaﬁ entre sf, tales como atraccién, respeto- y hostilidad. e
Cultura: son las creencias y orientaciones compartidas que sirven como normus p':n
ia conducta humapa,” -
-En contraste con las orgamz'zcxoncs sociales, hay grupos que establecen dehberadn- .
mente una unidad :social ‘con uria divisién de trabajo y una jerarquia. y, con el proposno;
explicito de alcanzar ‘ciertas metas, estas unidades son llamadas org -
Las metas por, alcanzar, fos rcglﬂmemus que se esperan acaten los miemhros de la
orgdmzacmn, 'y la ‘estructura’de" posiciones han sido disefiados conscient y con o
anticipacidn pasa prever y guiar las interacciones y las actividades. :
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Tradicic y con fund s en la teoria cldsica 1a organizacién formal de una
organizacién representa el orden jerarquico oficial que consta en documentos, la autoridad se
delega de un nivel a otro, las 6rdenes descienden por esa escala, los informes de los diversos
departamentos ascienden, la circulacién de ordenes e informes es irreversible, las 6rdenes no
deben ascender jamds, ni la informacion sobre la administracién, descender.

Pury J.A.C. Brown en (Rodil y Mendoza 1974), dentro de la organizacion formal hay
tres sistemas organizacionales:

La organizacion funcional se basa en el tipo de trabajo efectuado. Es la subdivisién
del trabajo en la fabrica.

Lu organizacién técnica es la especializacion. La componen los especialistas asociados
a los procesos de produccion cuya funcidén es traducir 1a actitud de los ejecutivos a términos
concretos. Todos los especialistas y técnicos que forman parte de la organizaci6n técnica no
tienen autoridad en la linea de organizacion.

La organizacion en linea representa la division basica en la estructura de Ja
organizacion y se basa en la autoridad.

Las propias caracteristicas psicologicas y cu]tura!es de los hombres conforman en el

seno de cada organizacién formal, las organi; infe les con influencia en el
comportamiento y en las relaciones de trabajo y que bien dmg:das son de gran importancia
para e} eficiente desarrollo de las organizaciones actuales.

Para estudiar la organizacién informal, deben observarse las relaciones sociales mis
que Jos individuos en particular y saber distinguir entre acciones espontdneas (informal) y.

aquellas que son determinadas por consideraciones relacionadas con la e_;ecucxon del trabajo ’

(format).
Las conductas de la organizacién son: i ]
Conducta técnica.- Acciones ejecutadas dentro de los pardmetros de la tarea. Cuando o
la actividad técnica implica interaccién social, se pucde hablar ide:
saciotécnica. ]
Conducta sociotécnica.- Actividad técnica que lmphca mleraccmn social, :
Conducta social.- Interaccion de individuos., :
Las categorias basicas de personas que pueden ldennF carse en relacnén con cualquler
organizacién formal son: L
1.- Piiblico interno
Obreros
Empleados
Mandos intermedios
Directivos
Accionistas
2.- Piblico mixto
Distribuidores
Concesionarios
Proveedores

La periferia comunicacional: La comunicacién como agente de cambio en AGA. —
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Piblico externo

Clientes o usuarios

Vecinos de la zona

Competidores

Organismos financieros

Organismos representativos
Organismos gubernamentales

Medios informativos

Instituciones cientificas y de ensefianza
Comunidad en general C :
Para J.A.C. Brown en (Rodil y Mendoza-1974) Ios dlferentes gmpos de trabajo en la

Ol'gﬂanHCIOl’l se dan por:

1.
2.

3.

y W.R. Scott, Marfa Luisn Muriel y Gilda-Rota, y Renate Maymz, los-clasifiqué de’ este e
modo:

Individuos de diversos subsistemas relacmnados entrc sf, (grupos) :
Grandes grupos que generalmente insisten sobre algun 'lspecto particular de la polmca
interna (bando).

Relaciones entre los miembros més o menos fnnmas, pero snempre lrabaj.m, Lomen y» .
hablan juntos (palomilla). i
Grupos de dos o tres amigos parncularmeme fnumos que pueden ser mlembros de i
agregados mayores. Miembros del equipo de fulbol dela empresn yalavez mlembros
del departamento de mercadotecnia, -
Individuos aislados que rara vez parucxpan en ncuvnd':des .socn % .
Los principales tipos de organizaciones reconoc:dns por Katz y Kahn, Peter M. Blau

1) Productivas, econémicas o utilitarias.- Consutuyen el tipo que se aJusta mejOl’ “al

2

3
4)

5

=

)

=

modelo del sistema abierto; son las que fabrican bienes, proporcionan servicios para :

el publico en general o para un sector del mismo y créan nqueza. Por ejemplo‘
empresas comerciales que producen bienes,

De beneficio mutuo o normativas.- Se dedican a la interaccién social de lus perqonﬂs.
Son asociaciones de beneficios ‘mutuos, en las cuales los miembros son los principales
beneficiarios, por ejemplo, las sectas religiosas, los sindicatos y los partidos politicos.
De adaptacién.- Estin a cargo de estructuras sociales que crean. conocimientos,
formulan y prueban teorias y aplican 1a informacién a los problemas: existentes,
Institutos de investigacion y las universidades.

Administrativas o politicas.- Se ocupan principalmente de mantener la estructura

social. El estado, como principal estructura de 'lumndad de la’ sociedad, es la "

organizacién mds importante al respecto. o
Organizaciones nacionales de servicio piiblico.- En las cuales el publlco en genenl

es el principal beneficiario, por ejemplo la puhcn, los- bomberos,” servicios a la ;.
comunidad, instituciones dedicadas a la investj g'acmn de enfermedades l,nvcs, hs
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procuradurias. Algunas organizaciones de este tipo de organizacién tienen cnena
relacién con algunas administrativas o polmcas. ’
6) De servicio.- Su funcién bisica es servir a los clientes, por ejemplo hospitales, . -
escuelas, sociedudes de asesoramiento legal y agencias de trabajo social. R
7) Coercitivas.- La coaccién es el medio de control predominante sobre !os miembros.
La policia, los militares, las que cobran impuestas (Hnuenda) y las pnslones son
ejemplo de este tipo de organizacién,
Dependiendo de las caracteristicas estructurales que forjan un tipo de organxzacxon,
podemos entender su funcién principal y la identidad del beneficiario de sus operac:ones. -
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CAPITULO 3

- Topicos de la ion or

3.1 ACERCAMIENTO A LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
3.1.1 ;QUE ES LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL?

Antes de llegar ‘a la definicion mds apropiada de la comunicacién organizacional, resulta
conveniente destacar que en esencia las organizaciones no comunican, sin embargo, cuando
surge la comunicacion en un contexto organizacional, que por ende es altamente estructurado, :
se le conoce como comunicacién organizacional. ;
Una de las dificultades que pueden presentarse apenas conociendo el concepto, Ls que
varios autores tienen diversas definiciones; sin embargo lo definen con mmctensnc.m
similares, ante esta variedad conceptual de investigadores y estudiosos de la; dlsmplma con
respecto al término Comunicacién Organizacional se puede generalizar el slgmf icado:’
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C fcacién Organizaclonal

Transmisién y recepcion de informacién Redding Sanbom, Katz y Kahn, Thayer,
{flujo de informacion) Duhalt Krauss, Goldhaber y Horacio
Andrade

Interdependencia de las comunicaciones Zelco y Dance
externas € intemas

Proceso de recoleccién, procesamiento, Russell
almacenamiento, y diseminacién de la
comunicacién

Conjunto de. programas tendientes a mejo- | Ricarda Homs -
rar la comunicacién con sus piblicos -
intermos y extemos

Sistema coordinador cuyo abjetivo es Maria Luisa: Muriel y
-armonizar Jos intereses de la organizacion | Gilda Rota
con fos de los publicos i

Las caracterfsticas comunes entre la dlversas acepcmnss de lﬂ comnmcaclon
organizacional son:
a) Fendnemo natural que surge entre los mlembros de una colecuvnd'\d social
b) Es la transmisién y recepcion de mforxmclon, el intercambio de mensajes que tiene
como objetivo armonizar los intg:reses'tanto de la organizacion, como de sus piiblicos.
Después de fusionar los factores comunes de mayor importancia hacia el concepto, me
acercaré a la definicién més proxima al nive! de mi investigacidn, es decir, la comunicacién
organizacional es el intercambio de dalps, ideas e informacion entre las organizaciones y
sus pitblicos internos y externos con la finalidad de dinar a ambos para el logro de
objetivos especificos. .

3.1.2 PROCESO DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Los estudiosos en el tema de la comunicacion en las organizaciones han dado diferentes
grados de importancia al proceso de 1a comunicacion, por ejemplo Chester Barnard afirmd
que las comunicaciones ocupan en la teoria de las organizaciones, un lugar central debido a
que 1a estructura, la extension y la cobertura de las organizaciones, estin determinadas, por -
técnicas de la comunicacién. Para Katz y Kahn son la esencin misma de un sistema social o -
de una osganizacidn. Scott y Mitchet! la definen como fa parte fundamental en los individuos,
grupos y organizaciones. ;
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Lo que es comun para los diferentes tedricos, es que el proceso de comunicacién es
un nexo entre un individuo y otro, entre un individuo y un grupo o-entre dos grupos, en €l
cual el objetivo principal es conseguir la accién de otros, es decir, ¢s ¢l elemento que ayuda
a mantener unida a los integrantes y a la organizacién misma, proporcionando informaci6n
necesaria para realizar actividades y obtener las metas planteadas.

Los elementos principales del proceso de comunicacién segin Berlo (1977), son
cuatro: Fuente, Mensaje, Canal y Perceptor; debido a que siempre estdn presentes en cualquier
acto de comunicaci6n. Existen otros modelos, sin embargo y como lo expone Berlo, las
diferencias que existen son en parte, relativas a la terminologia; en parte, a la adicién o
sustraccién de uno o dos elementos, y por iltimo, se debe a los distintos puntos de vista de
las disciplinas de las cuales han surgido.

1L- Fi Origina el je. Puede ser un individuo, un grupo o una institucion, .

2.- Mensaje: Es el estimulo que la fuente transmite al perceptor. Es la idea transmitida. :

3.- Canal: Es el medio por el cual el mensaje va de la fuente al percepmr. Pueden ser. -
masivos o interpersonales. X :

4.- Perceptor: Quien recibe el mensaJe. Puede ser un md vxduo un ‘grupo‘o- una "
institucién. : :
La importancia fundamental de 1a comumc.xcmn en la vida'misma de las personas, es

de connotacién diferente, a cuando la ubicamos en contextos altameme estruclurados es decir, .
en las organizaciones, donde el propésito y resultado de la’ comumcacnon se centra muchas
veces en la resolucion de problemas organizacionales'y no precxsdmen!e ela producuvxdnd

que ya vit implfcita en'la incertidumbre organizacional. -

Dentro de - Ja” organizacidn : siempre - hay un* comporlamx orientado hncm
determinadas metas, ‘que se obtienen’ mediante la comunicacion; de’ ahf que cuanto mis .
elevado sea el grado de ‘comprension _en el proceso- de - comunicacion, hay. mayores
posibilidades de que la persona realice hs metas propuestas lo mﬂs cercano a los propositos
dela empresa.’

Hay que tomar en cuenta que en las org'mlzacxones se uhhzan dxsuntos tipos de
actividades de comunicacién para obtener diferentes fines. Segun Scott y Mitchell (Abril
1985):

1.- "Comunlca;cion para uc(ivldndes no programadas", son las acuvndﬂdes individuales
para conservar .y atender, no asociada con los abjetivos de la organizacion o la tarea,
por ejemplo: el chisme, el.rumor v la conversacién sacial.

2.- "Comunicacién desﬂnndn a iniciar y estuhlecer programas, incluso el q]uste

tidi 0 la coordinacion de programas”, son las mlcmuvm o ideas de apoyo p:lra
el buen desarrollo de determinados objetivos.

3.- "Comunicacién que inistra datos de aplicacién “de estrateg)us es el
suministro de la informacién a los responsables de las decisiones. y que les permue :
activar programas.
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4.- "Comunicacién para evocar programas", motivar a la gente. Habitualmente aparece
en las relaciones superior-subordinado y es la que permite conseguir la ejecucin de
tareas,

5.- "Comunicacién destinada a suministrar informacién acerca de los resultados de
las actividades", a pantir del punto de desempeiio, revierte informacién de control a
los responsables de la decision,

3.1.2.1 NATURALEZA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

. Dentro de una organizacién la mayor parte del dfa nos comunicamos y en esa actividad
transmitimos entre otras cosas, conocimientos, hechos, actitudes, creencias, reacciones,
emociones e informacién.

La interrelacion entre individuos y orgdmzacxones, motivé el estudio de la comunica-
cién dentro de estas, con la finalidad de optimizar el flujo de mensajes.

Esa interaccion del hombre en el trabajo, descansa en el buen desarrollo de la
organizacién, de ahi, la comunicacién permite que los individuos se identifiquen, se integren
y compartan, es decir, influye en el cambio y comportamiento humano de la organizacién.

3.1.2.2 NECESIDAD DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Una organizacion es un sistema estable de individuos que trabajan juntos para alcanzar
objetivos comunes mediante la jerarquia de rangos y la divisién de trabajo. Por ende, "la
comunicacién organizacional es distinta a
otros tipos de comunicacién humana por-

e que se presenta en ambientes altamente
. [\ estructurados” (Rogers 1980).

MW " | Para que tanto piblicos, como
~— a -

Ly

]

organizacién logren sus propdésitos, nece-

=) sitan un sistema de comunicacién que

organice, ordene, coordine y haga eflcnen-
tes los procesos comunicativos.

La comunicacién es la que da v1da

a la estructura, como lo reconocié Chester

Barnard "en cualquier teoria exhaustiva de

A_  la organizacidn, In comunicacién ocuparia

0 un lugar central, porque la . estructura,

e amplitud y dmbito de las organizaciones

estdn casi por completo determinadas por

., la técnica de la comunicacién” (Rogers

1980).

N idad de la C tanold

—_— La periferia icacional: La como agente de cambio en AGA



Tdpicos de la Comunicacién Organizacional : S1.

El desarrollo positivo de la organizacién se da mediante la participacion de las partes
que la conforman, teniendo como base fundamental para esa coordinacién: la comunicacién
organizacional.

Entre mds complicada y mayor sea la estructura de la organizaci6n, mayor seré la
necesidad de una efectiva coordinacién, ddndose ésta, a través de la comunicacién y llevada
a cabo por un profesional en el drea que tenga como funcién principal asegurar los procesos
con relaci6n a las metas.

3.1.23 FUNCIONES DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

La comunicacién se relaciona con la motivacién y la productividad porque es la que sefiala
la responsabilidad de cada individuo, por ejemplo, cada puesto tiene una- descripcion de
funciones, por lo tanto una persona productiva es la que desempeiia eficnemememe sus
funciones y al desempeiiar bien sus funciones estd bien informado, .

La comunicacién representa el esfuerzo para hacer comunes las perspectivas mdwndual :

y organizacional, mejor dicho, pone en comtn los_objetivos y metas de la orgnmzuclén yoo :

detecta las necesidades de sus miembro:
La comunicacion efectiva dlfundiré valore!
lesylo deteclaré necesndades, senumx

creencias, metas objeuvos orgamzaclona-
5, mouvaciones, temores, mlereseq msatlsf'xccnones,

Cunlquler orbamzacnon neces C
de mensajes que la aclunhcen constanlemenle y que le permlta medlr tanto su eﬁcncla como
su eficiencia.’.’
Para Hernandez Sumplen (1991) en el interior de las or;,wmznc:ones se establecen
canales de comunicacién acordes con las caracterfsticas y necesidades de la empresa, donde
los medios mds. utilizados y sus funciones son:
Teléfono, teléfono abierto, dictado telefénico, interfono, télex, facsimil, telegrama,
correo electrénico, . :memoranda, carta, recados, teleconferencia, exhibiciones
audiovisuales, videos, pehculas, periédicos, revistas, radio, audiocassete, !elevlsmn,
invitaciones, buzén de opiniones, tableros de noticias y avisos, reportes escritos,
manuales, boletines, circulares, instructivos, altavoces, entrevistas, discursos, reuniones,
juntas, contactos, posters, redes, comidas, fiestas, eventos culturales, eventos sociales,
recorridos, investigaciones, publicidad, articulos promocionales, entre otros.
En las organizaciones existen los medios formales a través de los cuales se transmiten
mensajes controlados dentro de la organizacién. Las formas de transmitir el mensaje lo
manifestaré mds adelante, pero por ejemplo en su red formal pueden ser ascendente,
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1] Vidad

descendente y horizontal. Par aesta for organizacional hay redes informales
que constituyen los mensajes al margen de la empresa, los cuales son arma de dos filos, tanto
pueden ser iitiles como pueden ser nocivos para la organizacion: grapevine y rumor, que son
detallados en la pdgina 56.

3.1.2.4.1 FUNCIONES DE LOS CANALES DE COMUNICACION

Para la amplia gama de medios en las organizaciones existe una clasificacién de cinco
categorias con cinco propésitos de acuerdo a una determinada funcién de la estructura formal,
es decir, hay medios que tienen una funcién propia:

1.- Difundir directrices, politicas especificas y en general informacién relacionada
con el trabajo: Programas de induccién para el personal de nuevo ingreso,
descripciones del puesto, manuales de politicas y procedimientos, circulares, correo
electrénico, entrevistas instruccionales, evaluaciones de desempefo, reuniones y
conferencias, actividades de capacitacién, tableros de avisos, tableros electrénicos,
mapas o planos de la organizacidn, reportes escritos, prestaciones, suscripciones
revistas extemas relacionadas con el trabajo, programas de ayuda y visitas.

2.- Mantener al personal informado de asuntos generales de Ia empresa: Anuncios
sobre movimientos de personal, estantes con materiales de lectura, tablero de avisos,
tableros electrénicos, biblioteca, tadio pusillo, posters, circulares, cartas memos,
difusion de asuntos sindicales, visitas o viajes a otras plantas u organizaciones, videos,
revista interna de la empresa, correo electrénico y reportes acerca de la marcha de la
organizacién,

3.- Fomentar Ia identificacién de la organizacién, en el sentido de pertenencia y
lealtad: Historia de la organizacion, calcomanfas o adornos con la imagen corporativa
de la empresa, materiales promocionales, directorio personal, convivencias sociales de
la empresa, revista intema, concursos, cartas y memos, actividades sociales, tours por
la empresa, uniformes y equipos de trabajo con el logotipo de la .empresa, obsequnos
y descuentos en los productos de la empresa y programas de cap'lcndcmn.

4.- Proporcionar intercambio de ideas con la alta gerencl ervacicn, encu
actitudes para quejas, radio pasillo, conferencms, Vreumones emrev:stas encuesms
sobre la revista interna, programa de control dekru em;is de’ sugerencme y
auditorias de comunicacién,

5. Favorccer el desnrrollo de las: relacione: lnlerpersonalcs Emrevlst'ls de 4poyo,

Vldemmcacnon,
¢ informales)
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En estas cinco categorias funcionales de los canales de comunicacién, hay medios que -
se repiten, sin embargo, cabe recordar que dependlendo de su funcién y su contexto surge su
desempeiio.

Gracias a estos medios se ejecutan conductas especificas de comumcacnén donde un
miembro utiliza el medio para llevar al cabo un propésito, o sea, hacer llegar su mensaje a
uno o muchos destinatarios segin el caso lo amerite. De este upo de destmos surgen los
canales de comunijcacién mds importantes:

1) Canal de comunicacién interpersonal
2) Canal de comunicacién masiva

La comunicacion interpersonal bisicamente se lleva al cabo a través del dmlogo que 3
ejercen dos personas, es decir, el intercambio frente a frente entre quien emite y quien recibe. .’
El uso de Jos canales interpersonales de comunicacin son generalmente més eficientes que
los canales masivos, simplemente porque en los primeros se facilita el inmy
de ideas. Esta es una ventaja para los canales mterpersonales dado que en’la ‘comunicacidn - .
masiva, las dudas que puedan surgir, tendrdn que esperar la | cont i6n en otra dindmica v
otros procedimientos que por ende obstaculizan la mmedmtez»del proceso ‘de comumcaclén.:.’

La comunicacién. interpersonal - cara a cara,” conversaciones,’ llamadas telef6nicas y
reuniones, - unen mayor informacién- para la uullddd perlmenle de os mlembros de ld
organizacion,

Los medlos unhzados en el canal de comun

3.1)2.4)2 LA PUBLICAC:ON INTERNA

La revisla interna €s la forma de comunicaci6n lrddlcmnal y con mayor aceptacnon en la
practica de la comunicacién organizacional. Su tamafio.  depende de la cantidad y calidad del
contenido. El objetivo de la publicacién interna es ser un‘canal de’ comumcacxén que cumpla o
con su funci6n informativa. Sus principales propésitos son: .- .
* Difundir oportunamente a todo el personal las actividades polmcas, proced'mlentos,
dlsposlcnones eventos y editoriales con la ﬁlosoﬁ‘a nmplfcua de la’ empres1.

*
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actividades de la empresa.
* Lograr la integracién del individuo
* Contribuir a la difusién de diversas campaiias a mvel corporm
la participacién del personal de la empresa. s = e
* Proporcionar al personal informaci6n de interés que uenda a fomentar su supemcxén ;
en diversos campos y que a la vez sitvan para hacer de la revista ‘una: publlcamonx
amena, variada y fresca. :
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3.2 LAS REDES DE COMUNICACION EN LA ORGANIZACION

En cualquier organizacion las redes de comunicacién se encuentran a través de toda la
estructura y son esenciales para el buen funcionamiento de la misma. Johansen (1975),
manifestd que las redes de comunicacion representan en si a la estructura de la organizacion
desde el punto de vista de la interrelaciones de comunicacion.

La red de comunicacion es el niimero de personas o unidades organizacionales por las
que pasa un mensaje, es decir, una red la forman todas las partes que intervienen en el
proceso de la comunicacion desde que el mensaje se manda hasta que se recibe. Dentro de
estas redes hay dos tipos bésicos de comunicacién, (formal e informal), los cuales estdn
estructurados de acuerdo al dmbito donde se desarrollen, ya sea al interior o al exterior.

Asimismo la formalidad de las relaciones entre sus miembros varfa, advirtiéndose, de
esta manera la existencia de canales formales e informales de comunicacion.

3.2.1 NIVELES DE COMUNICACION

Ademis de los canales de comunicacidn, también hay niveles donde la comunicacién se lleva
al cabo dependiendo del nimero de personas envuelms en el proceso Frederick Wlllmms .
(1984), ofrece seis niveles: AR
1) Intrapersonal.- Es la comunicacion con uno mxsmo, como cuando se piensa o se lee‘ -
lo que uno escribi6. R

2) Interpersonal.- Existe entre dos personas y es el mvel de comumcacnén més’ pcrsonnl :
3) Grupos pequeiios.- Es una audiencia de no mas de 25‘ di vid

4

ser una persona o una pelicula por ejemplo.

5 Cnmunlcacion de masas.- Genemlmcnte el emmr esuna in

=

un esfuerzo colectivo y su propésno es de lucro, aunque al
dirigen hacm rcsponsnblhdades sociales.
6) C izacl
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3.2.1.1 COMUNICACION FORMAL (Oficial)

La comunicacién formal es la interaccién de los miembros de una organizacién constituida
dentro de los estrictos rangos jerdrquicos que impone la estructura formal, basindose en los
puestos, en las actividades y en las lineas de comunicaci6n previstas. Segin Rogers (1984),
"transmite mensajes reconocidos en forma explicita como oficiales por la organizacién”. Por
lo general, este tipo de comunicacién fluye de manera descendente, ascendente y horizontal.

3.2.1.1.1 COMUNICACION ASCENDENTE

Es nquel tipo de comunicacién, que se da cuando las personas de 10s niveles ajos'emitc uno
o mds mensajes a los niveles superiores de la estructura org,dmznc:onal ¥ sus prin 'pales‘_‘
propésitos son: : :
Opiniones, Interpretaciones de reglas, metodos y programa
Informes, Reportes, Consultas y Recomendaciones.

3.2.].1.2 COMUNICACION Dlé C

Es el tlpo de comumcacnén q
transmiten uno o mds mensajes a lo
Polfncas, Ordenes lnsl

organizacion -

que como comumcacn ormal; ya que ste upo de. 'omumcacnén se‘daa lmvcs de redes’ de i
informacion persomle ales mis que por; dutoridad oficial:0 formal; Jo’ que significa”
que este upo de’ comumcu 6n’es mis ﬂexlble e meslable y por ende dificil de conlroldr.

3.2 l 2 COMUNICACION INFORMAL (No oflcml)

Los ﬂu;os de l:l comunicacién informal pueden darse en forrm ascendeme, descendente y-
horizontal lo que implica que estas formas no son exclusivas de Ia comunu.acnon formnl ‘
dnicamente que en los términos oficiales, son mis desarrollados. -

La comunicacidn informal surge de la espontaneidad de los individuos, fucra del marco
formal 'y estructural de la organizacién. Platican, intercambian informacién‘y. escuchan -
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diferentes topicos no siempre relacionados con la labor que d peian. Ese i bio de
informacién es independiente de 1z jerarquia que establece la estructura formal y no sigue ni
los canales, ni los procedimientos que sefiala 1a organizacion.

Una gran parte de toda la comunicacion en las grandes organizaciones es informal. En
este tipo de comunicacion innata al ser humano intervienen la proximidad, similitud,
cualidades, cultura, intereses y gustos entre otras caracteristicas afines, Es en este tipo de
comunicacién, es donde la gente aflora su iniciativa y creatividad. En este tipo de
comunicacién estin todas las actividades y relaciones espontineas que componen a la
organizacién.

3.2.1.2.1 GRAPEVINE (ENREDADERA)

Los mensajes informales se clasifican en noticias, comentarios y rumores. Las noticias son ..
los sucesos recientes que no tienen una confirmacién oficial; los comentarios son interpreta- -
ciones de noticias, informaciones, textos o cualquier tema en general, y:los rumores son la:

informacion que carece de fundamento, que es amblgua ¥ que pudo haber sxdo dlslorsmn'lda g
con respecto a la idea original. .

Basado en Davis citado en Golhaber (1984), enumero las caracteristicas del grapevmev o

a las que él se refiere, con algunas modificaciones en ‘cuanto al concepto, no al SIgmﬁcado.‘
Rapidez.- No siguen los’ canales- formales de.. dlfusmn yisu® transmnslén es? més
- personal, la velocidad 1a dan el emisor y. perceplor
Exactitud.- Los mensajes informales son muy precisos cuando s¢ lram de lnformat.
no controvertida:; )
Cantidad.- Se ofrecen mens 2 que no podrfan
formales. R
Interaccién.- Prcpofcionnn u
en cuestion. sl
Facilidud.- Mediante ellos puede expres1rse emocmnes que comunmente en lns redeq
formales no se expresa

rdi fundidos a través de las kredes'

3.21.2.2 RUMOR

Los rumores son mensajes sin verificacién que se transmiten impersonalmente a través de
canales informales, es decir, no van ni a personas, ni a canales especificos. La caracteristica
de estos mensa;cs es cada que pasan por diferentes personas, éstas pueden ayeg'lr o qunar
informacion y asi provocar que la tergiversacion vaya en aumento,

El rumor es algo que no podemos evitar, Es informacién no confiable y much'ls veces
errada que se difunde ripida y misteriosamente entre casi todos la mayorfa de los miembros
de alguna organizacidn. Restrepo (1992), la concibié como una comunicacién inadecuada,
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pero muy efectiva que, precisamente por inadecuada y peligrosa debe comrolarse ya que sf
inicia sus itinerarios, éstos son imposibles de parar. La efectividad de la que habla Restrepo,
se reafirma cuando la gente se basa en el rumor, debido a que el rumor 1o creen porque no
‘estd censurado, el problemn es que esa actitud contrapuntea con la dindmica de las reliciones
pilblicas y las comunicaciones internas con las cuales se reﬂe]a la inefectividad ‘de ambas.
No qunero decir que 1a buena efectividad de las comunicaciones elimine’ completameme al
rumor, sino que dependiendo de lo bien que sea llevada la comumcacmn, los” rumores’
dlsmmuyen y pueden ser detenidos a tiempo. "Al rumor no se le puede enganar. Aln en las
formas mds agudas del totalitarismo los rumores siguen exlsuendo, son la voz casi silenciosa,
como ruido sordo... {Una resistencia que en su dlSCUl’nl‘ va pomendo de mamﬁeslo la crisis
hasta hacerla estallar!”, (Restrepo 1992).

- Los rumores llevan la otra palabra, hacen presenle ‘otris versiones sobre la realidad,
muestran otra manera de explicar hechos y situaciones dnferentes. Sus principales fuentes son:
1a falta de informacién; la-duda con rcspccto a la veracldad de la informacion, pues cuando
se comprueba que es veridica deja de ser rumor y 'se convlene ‘en informacionformal; el
temor, excitacién o msegundad y. ln '1mbxgdedad 10’ incierto y/o lo confuso de - las
situaciones, '

El anonimato es el punto mlcml del rumor. Sin embargo debe tener poca v1da, porque
o se comprueba su veracidad o'se comprueba su falsedad, Si no ocurre mngum de hs dos -
anteriores el rumor pierde su novedad y_poco a poco des1parece. .

El problema ‘del rumor:y sus consecuencias:.se: “por una’ comumc’lcnon ;
inefi clen(e, por_lo” que resulta ‘necesario  informar.’ bJLuvnmenle sobre -los hechos a:los
empleados o aclarar los’ hechos. En '1lgunas ocasnones cuando los’ emplcados se encuentran
amenazados, los rumores son mds; frecuentes ‘con relacién a informacién quc les ayude a
explicar lo que octirre y prepamrse para los poﬁlbles CdmbIOS. . :

3.2.2 BARRERAS QUE AFECTAN EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Raro seria que en alguna organizacion no existan los absticulos que dificultan y entorpecen
la comunicacién. Estos se’ presentan por diferentes aspectos, entre ellos y algunas veces
fundamentales, son la incapacidad de la actividad de cualquiera de las partes que intervienen
en el proceso de la comunicacidn, Las principales barreras segin (Dubalt Krauss 1983), son:

Semdnticas.- La palabra ya sea hablada o escrita, es generalmente el simbolo usado
en la comunicacion en las organizaciones. El hecho de que cada palabra tenga varias
acepciones oficialmente reconocidas y algunas otras sancionadas por el uso comiin, ya s un
obstdculo para Jograr una comunicacidn éfectiva. De otro modo es que debemos procurar que
las palabras signifiquen lo que realmente queremos decir; aqui Ja interaccién es muy
importante para detectar dicha barrera.

Fisicas.- Se refiere a la deficiencia de los medios fisicos empleados en Ia transmision
y recepcidn del mensaje, es decir, fallas mecdnicas, eléctricas, acdsticas, Gpticas, ete.
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Fisiolégicas.- Son los defectos de
pronum.nmén de quien habla; del oido de
quien escucha, y visual de quien lee. "

Psicolégicas.- Depende de la perso-
nalidad de cada persona, de su temperamen-
to y de su experiencia, es decir, cada quien
tiene una manera individual de percibir las
cosas que Duhalt Krauss, la llama "marco
de referencia’ o "filtro individual", que va
deformando el contenido de la comunicaci6n
en cada una de sus etapas.

Administrativas.- La organizacion y
el funcionamiento mismo de las organizacio-
nes provocan la aparicién de algunas barre-
ras que deforman la comunicacion. Duhalt

" Krauss es mis especifico al referirse a la
competencia desleal; el deseo de agradar y “‘;\ri__x
el temor al castigo; los problemas de rango; /‘ﬁ
los secretos de puesto; el deseo de quedar  Problemas en los procesos comunicativos
bien; restar importancia a las érdenes; el
tiempo; el lugar y las divisiones de Ia es-
tructura,

3.3 COMUNICACION EXTERNA Y RELACIONES PUBLICAS

Las actividades que analizan y evaldan la opinién y actitud de los piblicos externos de la
organizacién son las relaciones ptiblicas, que llevan al cabo programas de accién planificada,
continua y de comunicacién, basados en ¢l interés de la comunidad y destinados a mantener
una afinidad y solidaridad de los piblicos con la organizacién, para promaver un desarrollo
reciproco.

Para Bonilla (1988), las relaciones piblicas son una funcion orgdnica destinada a
optimizar el funcionamiento y ¢l desarrollo de la organizacién, al promover, mediante la
participacion programada, su adopcion al medio ambiente, la modificiacién en la conducta
organizacional y la respuesta a las exigencias de cambio que le impone su ambiente exterior.

Las relaciones piblicas también funcionan al interior de Ia organizacién, pero tomando
en cuenta que todas las actividades organizacionales incluyen procesos de comunicacién, 1a
comunicacion organizacional divide ¢n diferentes ramas la actividad y el terreno de trabajo
de cada entorno organizacional.

El concepto de relaciones piiblicas nos lleva también a analizur las relaciones entre los
comportamientos individuales y grupales de los miembros de la organizacién. Sin embargo,
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con el advenimiento de la comumcacxon’ orgamzamonal a esta dlscnplxm se le atribuye
esencialmente la comunicacion y las relaciones de los piiblicos externos, sin negar que tenga
también que ver con los pubhcos internos.” Por ejemplo, Andrade (]991), msenn enla .
comunicacién organizacional, cinco topxcos‘

* Comunicacién interna

¢ Comunicacién extema

* Relaciones piblicus
* Publicidad
* Publicidad institucional

3.4 AMBIENTES ORGANIZACIONALES

En la actualidad la sociedad se ha convertido en un conjuntd de organizaciones, donde hasta
nuestras actividades, las mds elementales, se vinculan con ellas. El ambiente que las rodea
estd formadao por una ideologia y cultura comunes.

Los ambientes son las atmésferas que rodean a la organizacion, tanto desde su interior
como desde su exterior. La dlferencm la dan las fronteras de la organizacidn, algunas son
intemas (clima) ¥ ‘otras son_exte
biente).

Los faclores culturales déterminan y
caracterizan : de:forma especifica un grupo
social en funcxén .de"una’ combinacion de
rasgos “particulares, s

" _"El ambiente es la suma de factores
flSlcos y sociales externos a la frontera de
un sistema, que estdn considerados de mane-
ra directa en el comportamiento de toma de
decisiones de los individuos en el sistema”
(Rogers-1980). Si se toma en cuenta que el
ambiente incluye todo lo que no estd dentro
de las fronteras de una organizacion, su
definicidén serfa un conjunto ilimitado de
objetos, individuos y sistemas, 1o cual no
serfa muy Gtil para entender el comporta-
miento organizacional.

Una de las investigaciones que tomo
en cucnta el ambicnte fue la Burns y Stalker quicnes encontraron dos tipos de sistemas
administrativos, ¢l mecanicista, cuyas estructuras internas eran apropiadas en ambientes
relativamente estables, y el orgdnico cuyas estructuras se adaptaban a los '1mbxenles que
cambiaban con rapidez. :
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Las. orbamzacmnes mis ercctwds tenfan una estruclura orgamz'lcmml 'ldecmdn para .
sus ambientes;. en particular, los ambientes de mis turbulencn requenan una estructun' ‘
organizacional mis diferenciada. B
: En'los’ pnmeros estudios organizacionales, ]oe amhlemes eran cOnCebldOS en forma' i
. muy amplia, como en las condiciones generales sociales y polmcns en las cuales opemb'l un
sistema. Posteriormente se limito 1a definicion de ambiente para:que’ comprendlera a los -
mdlv:duos, a los grupos y a otras organizaciones con las cuales una orgdmzac‘lon potencml-
mente interactiia para tomar decisiones. | :

3.5 EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El ambiente orgamzac:onal es el que se ubica fuera las fromems de la org.lmzacnon, mlemr.xs
que el-clima organizacional es un ambiente compue sto po faclo es:fisicos y socmles que
estdn dentro de las fronteras de la organizacién. :
Es decir, la forma en que el individuo percibe su trdb.ljo, rendnmlemo, pl’OdU(.llVld'ld :

y sansﬁcuon. Como dice Rogers (1980),'"el clima“de tina organizaci ‘una fuem:"
mﬂuencna sobrc el comportamiento de sus miembros”. : :
- Segin Brunet (1987), el clima organizacional puede definirse'en tres formas, dltereme
~1.- Es la medida mulnple de los atribitos orgnmzacmnales (dls!mgu auna orgamz:luon
de otra, productos, servnuos cahdnd etc)

“ocurren dentro de la orgamzncmn) - ‘ o
. En determinadas investigaciones de clima nrgamzauonul se h'm estudmdo las medldns ‘
percepnv'ls de los atributos organizacionales. De ese modo la’ pen.epc:én del medio de trabajo
sirve_ de marco de referencia mediante el cual el empleado interpreta sus'deémandas’ de su
medio y -escoge los compartamientos que debe adoptar.- Asi_también, Ja* estructura“y los-
procesos organizacionales son las dos grandes v'muhles que componen el dlm.l y que def inen’
todas 'y cada una de sus dimensiones. .
. El clima constituye la personalidad de una organizacién y contnbuyc a 1'1 lmagen que

ésta proyecta a sus empleados e incluso al exterior. Ese clima condiciona el componnmlenm e

del individuo, yi que tiene un efecto directo sobre la satisfaccion y rendxmlenlo
Los componentes del climi orgﬂmz.lcmndl son:.
* Comportamientos RS
Aspecto, Indwulual Ar.mudcs,, Pcrccpcinnes, Personalid
Aprendizaje. . <
Aspecto grupal:. Eslruclum. Pm(. 508, Cohew)n Normds y P.lpelcs
Maotivacién: Motivos, Necesidades, -~ - Estuerzo, Refuerzo.
Liderazgo: P()d(.r, Pollucus, lecmzl,o, Esuln.‘ : R

i, Estrés,. Valores y

———— La /wn[crm [; icacional: Lu unicacicn como m,'um' (lc cnmlm: on AGA —_—



Tépicos de la Comunicacidn Organizacional . 61

* Estructura de la organizacién

* Procesos organizacionales
Evaluacion del rendimiento
Sistema de remuneracién
Comunicacién
Toma de decisiones .
Los resultados del clima organizacional son:
Rendimiento individual:
Alcance de objetivos, Satisfaccién en el trabajo, Sausfaccno
del trabajo. L s ST
Rendimiento grupal: : LT
Alcance de los objetlvos, Mora] Resuitados y Cohesnon. L )

 en la,‘cé‘:jrera} (_Z_alidad ‘

org -
Produccién, Eficacia, Sat:sﬂlmén, Adaptacién, Dcsarrollo. Sup rvwencm, TdS'l dé
rotacién y Ausentismo. . :

3.6 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es un modo de vida, la forman el ambiente de: preceptos y .
" restricciones orientados a normar la conducta, las convncc:ones y prmcnpl las ércencizis y
los valores, la tecnologfa y la tareas de la organizacién. - g

Una de las prmc:p'lles funciones de la comunicacién es dlfundlr y detecldr la cultura .
a través de toda la organizacion. Horacio Andrade (1989), habla de tres componentcs de la
cultura, las creencias, los valores y el sistema cultural,

" Creencias.- Proposiciones o ideas reconocidas como verdaderas por los miembros de
una organizacién independientemente de su validez objetiva, es decir, lo que los miembros ..
de una organizacién toman como cierto. Sus temas son el concepto del hombre, del trabajo
(productividad, progreso, eficiencia, innovacién, tecnologfa), funcionamiento organizacional
(formas de gestién participativa, autoritaria o democrdtica), interaccién organizacional
{motivacidn, relaciones humanas y de comunicacion), y funcionamiento social.

Valores.- Son los ideales que comparten y aceptan, explicita o implfcitamente, los
miembros de una organizacién, También todo aquello que es importante para ellos como la
ética en los negocios y el cumplimiento de su trabajo.

Sistema cultural.- Es ¢l sistema social integrado por el conjunto de:valores y
creencias que comparten las personas que pertenecen a €l y por las mumplcs formus en que
se manifiestan dichos valores y creencias.

Andrade (1989), también sefiala que todo lo que un grupo es o hace, se reﬂejn en
manifestaciones conceptuales, conductuales, estructurales y materiales.

La periferia icacional: La icacidn como agente de cambio en AGA —_—



Tdpicos de ln Comunicacidn Organizacional 62

Manifestact | M en que las organizaciones expresan sus
valores y creencias, a través de conceptos o imdgenes. Entre las que se encuentran, filosoffa,
mitos e historia de la organizacién.

Manifestaciones conductuales.- Pautas de comportamiento de las personas: lenguaje,
compontamiento no verbal, tituales y reglas de la organizacion.

Manifestaciones estructurales.- Marco normativo, estructura jerdrquico-funcionai bajo
la cual se integran los miembros del sistema, es decir, normas, politicas y procedimientos,
sistema de estatus interno y la estructura del poder en la organizacidn,

Manifestaclones materiales.- Recursos fisicos con los cuales se realizan las
actividades de la organizacion, es decir, tecnologia, mobiliario y equipo.

La cultura de una organizacién ¢s de gran importancia, puede ser fuerte o débil,
adecuada o inadecuada todo esto con perspectiva hacia el logro de la efectividad y
productividad. La cultura organizacional distingue a una organizacién de otra y le confiere
a dicha organizacién su identidad, es decir, lo que la hace ser lo que es.

3.7 DESARROLLO ORGANIZACIONAL
(( Esta es una actividad que surgié antes de la
/’ \ comunicacion organizacional y su objeto de
\ estudio era el interés en.los valores huma- .
Q nos, metas y esfucrzos del hombre vincula-
dos con lo que desea obtener de la organiza- -
cién al participar:como’ miembro:de ‘ella.’
Esta actividad que parte de la'ciencia de'la_
conducta, descansé también en los terrenos .
de la comunicacién. Sin embargo, ahora’la:
comunicacién organizacional ‘se”enrola. en

llo organizacional, por. ejemplo,--tener -la
oportunidad de contribuir en forma impor-
tante a la organizacidn, establecer relaciones
interpersonales satisfactorias, aceptar respon-
sabilidades, implementar y reforzar las redes
de comunicacién, etc.
El objetivo del desarrollo organiza-
I~ cional es tratar de perfeccionar las organiza-
La comunicacién en el ciones por medio de e¢sfuerzos planeados,
desarrollo organizacional sistemdticos y de largo alcance, enfocados ..
sobre Ia cultura del organismo y sus m'ml-,
festaciones sociales y humanas, o
Sus metas son lograr que la organizacién sea mas eficiente, mis sana y esté mejor
capacitada para conquistar metas comunes, tanto de la organizacioén como de los empleados.'

La periferia ¢ icacional: La icacidn como agente de cambio en AGA
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Segun Bennis (1973), ¢l desan'ollo or;,amzacnonal €s una respuesta al cambio, una
compleja- estrategia educativa cuya finalidad ‘es. cambiar- creencias, actitudes, valores y
estructura de las organizaciones, en tal forma que éstas puedan adaptarse mejor A SUS nuevas
tecnologms, mel’CddOb retos, as{ como dl ntm rtiginoso del cambio mismo.

3.8.LOS GRUPOS |

 Homans (1981), sefiala que un grupo esta fonmdo por un niifnero ' determinado de personas,
lo suficientemente pequcno para_que todns Ia que lo componen puedan comunicarse entre
si frente a freme y sin necesidad de mterme- : .
diarios. B
Sin embargo, quizd’el concepto | mas‘ !
- cercano- a  nuestro refcrcnte, sea
menciona Sdnchez Bedolla (1981), nel que
especifica que un grupo es’la reumon mis o
menos: permanente; pcrsonns que
- interactdan 'y se lntennﬂuyen entre si con el
ob]eto de Iograr cie

‘rigen st c
norma;

ll’xldl(.lﬂﬂﬂ\, Yy normas.:

La periferia un "  i Lut e
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Las personas que mgres'm al grupo‘,“
'nenen que: pasar por un periodo’ de_ajuste ° -
p'|m adoptar las pdums cultunles del grupo, <.
pero también’ estos nuevoe mlembros esti-
mulan Ia trans
_traen consigo fertas pat
tes’y-‘ésto hace’

! porque van a llevar"al cabo tudas aquellds
~actividades: que’ les’ permitird alcanzar las

metus en las. cu1les tienen interés; entonces

los 1azos de union:se afrman tanto en lo
“similar de sus metis, como enel compromi-
5o 'para * realizar. las ncnv:dades que los
dm_|an a cllas. L

3-8'2 ESTRUCFURA DE,GRUPO La importancia de trabajar en equipo

En_todo. grupo: exi
miembros_se difefen,
desempcnddo y el estat

Ademis dé‘una cultura de grupo que forjan los integrantes, necesitnn establecer una
mlnlmd estructura de funcionamiento parn llegar a los objetivos que se ha planteado. Sin
Lmb.m,n todavia no existe una estructura con aceptacién general, ya que son bdst.mles los
factores que intérvienen en'la definicién de Ia estructura de un grupo.

Mientras tanto, lo que si'es general ¢s que los grupos deberian estar onemados ala
eficiencia y al rendimiento, o bien a la defensiva y la sobrevivencia, A pesar de este supuesto,
la ‘taren, del: grupo es especificar desde el principio - cudles son las reglas que una vez

establecidas; explicadas y aceptadas por todos los miembros, se van a levar al cabo, con el
compromiso de asegurar la necesuria sistematizacion y organizacion en sus actividades.

Las formas en Tas que interactdan fas personas en el grupo son denominados procesos
sociales y son” )

-e** Comunicacion: intercambio de informacion e interaccion entre las personas del grupu.
- * . Liderazgo: Encauzamiento de la accidn del ;,rupu por.una o varias personas al logro
=7 de objetivos.
* ° Manejo de . conflictos: Mecinismos  de umfmnmuon anilisis y -evaluacion de
percepciones, criterios € ideas diferentes, con ¢l fin de llegar a una solucion.

ur'l, sus
z.onuumlcntos y canicteristicas personales, el papel

—_— La periferia icacional: La icacitn como agente de cambio en AGA
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= Solucién de probl

en la dindmica del grupo.

> del grupo a dlfrcultades posxbles ‘de resolver

*  Colaboraci6n: Relaciones de ayuda y coopemcnon para una mejor toma de decisiones

y solucién de problemas.

*  Autocritica: E! propio grupo hace un anahsns critico sobre su proplo funcnonamlenlo

para mejorarlo.

Estos procesos de interaccién social del grupo son la base para el eficiente
funcionamiento organizativo y de tarea, por ello es que se le llama también, proceso de

mantenimiento del grupo.

3.8.3 LIDERAZGO

Alﬂhmﬂﬂo ‘m’lu

¥

CuNPLE
CoN SUS PLANES

DRSARBOLIA KL SINTIDO
DX RAESPONSARILIDAD

+Cimo debe ser el lider?

sulihis

Uno de los procesos sociales de la*-
estructura del grupo y quizi el de
mayor andlisis es el liderazgo,
entendido como la actividad de'la

persona que dirige, une'y motiva -

al grupo hacia determinados fines,
principalmente los objetivos dela
organizacién asi como los del L
grupo mismo. 3
En cualquier grupo . por:’
necesidad existe un lider, aquel a

quien aceptan como tal dentro del,". "

mismo grupo y de la organizacién,
Su responsabilidad es motivar'y -
coordinar a los otros & cumplir sus
objetivos, con la habilidad de
mando en el que sus actitudes y
acciones satisfagan al grupo.

En este proceso social, la
comunicacién del lider es impor-
tante porque se utiliza principal-
mente en la modificacion o apoyo
de actitudes y conductas y en ¢l
logro de los objetivos y metas de
la organizacién, Es decir, la comu-
nicacién’ busca influir y lograr un

cambio en ¢l otro, lo que no implica manipular, sino facilitar,

—_— La periferia comunicacional: La comunicacion cumo agente de cambio en AGA
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De ahf que la diferencia entre manipular y convencer sea €l papel que juegue ¢l
perceptor, dependiendo de su voluntad para con el mensaje que emita la fuente, en este caso
el lider. En la manipulacién no hay decision por parte del perceptor, mientras que en el
convencimiento ademds de llegar a una decisién conjunta, se orienta y se apoya. Por ejemplo
los directivos que manipulan son los impositivos y autocriticos y los que influyen a través
de convencimiento mediante ayuda y orientacién son los flexibles y participativos.

3.9 EL COMUNICADOR ORGANIZACIONAL COMO AGENTE DE CAMBIO

La responsabilidad de quien desarrolla ¢) papel de comunicador dentro de una organizacion,
es la de ayudar a las organizaciones a diagnosticar las necesidades de cambio, planificar
estrategias de comunicacién y ayudar a que los sistemas de comunicacién se desarrollen de
la forma mis funcional y 4gil para la empresa,

El agente de cambio tiene que intervenir en forma de facilitador y propiciador de un
ambiente adecuado para que los mte;,mmes de la org.lmzamén cuenten con los instrumenios
que les establezcan realizar su propio diagndstico y asf hacer patente la_necesidad o no del - *

cambio. Para_esto, el comunicador organizacional no sélo debe estar interesado:en:la -

comunicacién .y -en. las: teorias contemporaneas de la orgamzacusn, smo lamblen en-la.
administracién moderna,

El comunicador or;,amzacu)na] o agente de cambio, debe tener ciertas caracterfsticas
y habilidades.’ Por ejemplo debe ser una persona objetiva, capaz de apreciar Ia realidad tal
cual es,”con la menor parcialidad posible. Muriel y Rota (1980), proponen que sea uni

- persona enfitica; capaz de colocarse en el lugar del otro y entender y respetar su punto de
vista; que sepa informarse y recurra a las fuentes formales ¢ informales para corroborar sus
datos-y fundamentar siempre su actuacidn; que tenga capacidad de reflexion critica que lo
lleve a confrontar esquemas de Ia organizacion con fa realidad y replantearlos, y por dltimo
que sea creativa, capaz de innovar y muy particularmente con capacidad de comunicarse, de

- intercambiar y compartir con los demds ideas y sentimientos.

El agente de cambio para Sanchez Bedolla (1981), es el promotor del cambio que.
busca crear un ambiente flexible, espontineo, participativo, de libertad y autenticidad, en ¢l
cual se propicie Ia adecuada solucién de problemas y conflictos, la mejor toma de decisiones,
asi como la creatividad y desarrollo de los individuos.

Entre las facetas del agente de cambio, basado en Sinchez Bedolla, destacan: -

Investigador: Necesita obtener informacion relevante scerca de 'su “estructura, .
funcionamiento, recursos, etc,, que le permita tener una idea real sobre como y (.o‘n‘qué
funciona la organizacion. El elige Jas téenicas mds adecuadas o crea las que sedn necemrns
para recolectar datos de la organizacién,

Asesor: Guia y orienta a los integrantes de la organizacion, para que re'mcen las :
ncuvnd'ndes necesarias enfocadm al me;onmwnlo de los elementos nrgdnmtlvos, con :

— La periferia feacional: Lu icacidn como agente de cambiv en AGA
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fundamentas tedricos y técnicos dominados por el mlsmo agente ‘de cambm. La actividad de
asesorfa regularmente ayuda a resolver problemas de’ caricter admlmstrmwo y hum(mu.‘ 0
Consejero: Esta actividad exige una ayuda mds cercana e individual a cada’ umit de las™
personas que intervienen en el proceso de cambio.” El ageme de cambio dmnscja a'los: .
equipos y a los individuos en Jo que el considera puedc que csms 1eng'm una me_mr amuaaén <
hacia los demds.
Interactor: Por medio de Ia interaccién las personaa, los yupos y:la organlmcnén
como una totalidad, puede alcanzar un alto grado de identidad y de auloconcnencm. Se pueden
establecer las dncrepancms, los acuerdos o las distancias existentes entre la suuacxén dcmal
y lo que se puede mejorar. En este caso el agente de cambio debe comumcar en: forma
descriptiva sus observaciones acerca de la conducta de los individuos, y con ello abrir-1a L
posibilidad de que éstos cambien su comportamiento pata mejomr las rel'\cmnes nmé.rpcrsom~ i
les en su grupo y en la organizacitn, T
Instructor: Los integrantes de la organizacitn requieren de cierto marcos tedricos de o
referencia y el manejo de ciertos datos producto de la experiencia del agente de cambm{ ¥
técnicas utilizadas por el agente de cambio para estos fines, pueden ser: semmanos, CUTSOS, -
conferencias, lecturas, laboratorios o talleres, :
Moderador de conflictos: La existencia de conflictos (desacuerdos, p o
diferentes, oposicion de criterios) son situaciones que no pueden evitarse en 1a v:da de los o
grupos y de las org,'mlzncmnes, porque con una acmud de,spreocup']d.l sobre este em'l no

marcos de referencia y tratar de buscar la mejor ﬁolucmn pos;ble

Catalizador: Propxcn condiciones en ¢l grupo o en la orgamzacién pam ace)emr [
disminuir la generacin de modificaciones. El modo de su intervencién’ puede ser-a través
de la interaccion, subercncms u orientaciones, que gufen al grupoa enconlnr ‘el camino m'\s_ g
ripido o la estrategia mds adecuada dependwndo del prohlem'\ a rcsolver 0l decisié
tomar,

Integrador y clarificador. de . !nformucion- Las acnvxdndes
genencxén y evaluacion de cambios consmuyen un programa de'

ntes de Ia orgi ! i
funciones cotidianas,

3.9.1 METAS -

puntos de vista y ‘o adapmrw en forma. ﬂex:ble ala cultura de cad') org,amzncxon y con:’
base en ella constrair modelos y esmle,,ms necesarias y convememes p'm el mejor deS‘mollo -
de la empresa. g ;

,__._; i la pcri/'erin con como agente de’ cambio en AGA™ .
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El agente de cambio tiene como meta, un 'mo grado de sausfacclon en ‘los mdwiduos
y el surgimiento de equipos de trabajo que inc sus conacimientos y habilidades, y
que alcancen altos grados de motivacion y lugro, asi-mejorar: el ﬁmcionnmnemo yla
eficiencin de la organizacin. :

3.9.2 ACTIVIDADES

Entre sus actividades destacan:’ . :
* Crear en la organizacién un. clxma bierto que facilite la solucnon de prob!emas.
* Propiciar un ambiente participativ
* Ubicar las responsabllldades de loma de deci

nes y solucion de problemas 1o mds

* Incrementar las
conductas comp

*

Desanollar Y llcvar a:la prictica pm

Fomentar y apoyar los.flujos de 1 inform
Analizar las redes’de informacidn
Mejorar la cenlrahzacr(m de la mformacmn
Desarrollar alternativas’ pnra los proccsos de’
Analizarlos “medios. de comumcacmn ClelCmC
alternativas de comumcacwn. :

- % & % ® @

»
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* Mejorar conocimientos, habilidades y capacidad del personal para desempeiiar mejor
sus funciones en la organizacién.
* Mejorar las relaciones entre grupos de trabajo.

3.9.3 PARAMETROS PARA REALIZAR UN DIAGNOSTICO

En cualquier diagnostico sobre las organizaciones, los factores a evaluar pueden cambiarse
y adaptarse a la situacién y tipo de empresa en particular, lo cual queda a cargo del
comunicador organizacional.

Los pardmetros o factores a evaluar tienen la finalidad de detectar fallas o puntos
débiles que deberan ser mejorados a través de estrategias de mejoramiento elaboradas bajo
un criterio y procedimiento que acepte la organizacién.

Las principales variables de estudio en la organizacién son tres, la estructura
organizacional, las funciones administrativas y los procesos sociales.

Estructura organizacional

Tamafio

Objetivos

Politicas

Asignacién de responsabilidades e

Asignacién de facultades de mando y de decm ;

Sistemas y procedimientos de trab'qo ;

Funciones administrativas

Planeacién de funciones y '\ctlwd

Coordinacion interpersonal

Aprovechamiento de recursos:hum

Evaluacién y. control de resulndos

Procesos sociales : :

Comumcac:én en general -

Solucién de problem'ls

Direccién ‘de.equipo

Toma de decisiones

Colaboracién en equipo

Creatividad €'innovacién

Manejo de conflictos -

Identidad del equipo

Confianza en el grupo

Relaciones humanas

Clima organizacional Lo " :

Quizd estas son las variables que mas se .nnahznn en un dl-lg,n()bllco, n cmb.nl,o,
dependiendo de la profundidad del dngnosuco. Castafio (1984) propone una serie de factores -

anos

para analizar los trabajos de la or;,dmzauon ha_]o un dlagnosucn que cons:dcro e.s mlcrcs.m!e, S

La periferia icucional; La eo icdeid camu a[;um: rlr.- camhm en AGA
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no sin recalcar que el modelo anterior puede apoyarse, reforzarse y asi complementar un
diagnostico con mayor minuciosidad. Dicho modelo se encuentra en ¢l anexo A.

3.9.3.1 UN MODELO DE AUDITORIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Rota y Muriel (1980) sefialaron que cualquier diagnostico de la comunicacién en las
organizaciones, se inicia a partir de un analisis exploratorio-descriptivo de la organizacion en
general y de la situacion de sus relaciones con sus respectivos puiblicos internos y externos.
Dicho andlisis segin Rota y Muriel se le conoce como Auditorfa de Comunicacion
Institucional y abarca los siguientes puntos:

* Nombre de la organizacién y fecha de iniclacion de sus operaciones, Ademis de
la funcién de identificacion, el nombre de la organizacion podra en ocasiones brindar
pautas en cuanto a su concordancia con la imagen de ésta, el conocimiento que se
tiene de la organizacién y otros aspectos. .

* Tipo de organizacion. Si es privada o piblica y a qué actividad se dedica.

* Orgunizacién, Su estructura interna; es decir, la explimcién de como se relacionan’
entre si los componentes del sistema orgamzacmn de qué departamentos lo mtegmn, )
etc. Esto puede reflejarse en el organigrama o grifica general de la ins

. Hlstoria de Ia orgnnlzuclon. quoneb de su fundnclon. s :

organizacién. .
* Metas de la organizacién, Descripcion de las metas l«
encaminada.

negativos.
* Imagen real. Dcst.npcmn del npn dej nm.ngen que se

proyectar frente a sus piblicos.
* Piblicos especificos. Enumeracién y descnpcnon en orden’ de. 1mponanc
pub]uos de la organizacién y del objeto de la relacnon de cuda uno'de ‘ellos ¢
org'mlznuon.

especificos. o
* Descripeion del estado de las rel: es de la organi
sociul. Gobiemno, sector privado, medms de’ comumcmon, etc,
« Descripcion del estado de las reluciones internus del sistema, Es decir, I (_‘lldad
de la interrelacion de los Lompom:mes mdxvldudl&s del sistema cnm: i

— La periferie comunicacional: La comunicacién como agente de cambio en AGA
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¢ Impacto econdmico de la organizacién en su contexto social, Aqui seria convenien-
te contar con un perfil econémico de la organizacidn que incluyera datos como monto
del presupuesto, o capital, nimero de empleados, rentabilidad, etc.

* Determinacién de los recursos disponibles para realizar o incr tar los planes
de comunicacién. Dichos recursos abarcan tanto los humanos como los materiales y
econdmicos.

Los pasos para desarrollar dicha auditoria y que nos dara un panorama adecuado de
la situacin general de la organizacion, asi como la decisién de enfocamos a determinadas
situaciones, son:

¢ Fijacién de metas y objetivos de comunicacion que debera ajcanzar todo plan bésico.

* Determinacion de los recursos con los que se cuenta y la adecuacidn en todo caso de
los objetivos a Jos recursos disponibles.

* A partir de la informacién obtenida mediante la auditoria de comunicacitn organiza-
cional, se determinara el diagndstico que debera realizarse a través de la investigacién

para obtener asf la informacion necesaria sobre la organizacién, su medio ambiente y

sus publicos. Asi se posibilitara e} disefio de estrategias adecuadas de comunicacién.

» Disefio de las estrateglas y delermmncmn de las lacncas, que las consmuyen pam
lograr objetivos. :
. Planteamlento de los nesgos y los beneﬁcxos lmplfcnos en las estrategias.

obstacu)os pueden ser:
*  Fijacion de objenvos ambxguos
.+ Fijaci6n de objetivos poco realistas”
* " Falta de determinacién de instrumentos y parametros de: evaluacxon !
« Falta de difusion del plan |
. Falla de. precisién L
-~ Aceptacion del plan por parte de las auxondadcs competentes- efccuwdad en’
la implementacidn; efectividad en'la evaluacion; falta de serenidad; falta de-
vinculacién explicita entre el programa y la"organizacion, v la mlm dc E
participacion de los piblicos en la elaboracién del plan, e
Sobre la planificacién de un diagndstico para desarrollar una auditoria en comunica- :
cién, Rota y Muriel (1980), seiialaron Ja importancia de.la politica. interna, 1a toma de
decisiones y {a metodologia de Ia planificacién. Algunas de las mds convenientes para_ '
apoyarse como soporte tedrico de cualquier diagndstico son: ;
* Un proyecto debe poseer eslatus, influencia y conviccidn; es decir, debe tomarse en’ -
cuenta por las esferas del poder que prevalecen en la organizacion.
* Hay un tiempo y un lugar adecuado para cada proyecto de comunicacion. Sx no
existen deben ser creados.

—————— La periferia icacional: La ¢ icacidn como agemic de cumbio en AGA —
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Un prayecto debe emerger de una necesidad genuina, no como Itado del deseo de
defender una determinada posici6n tedrica o acomodarse a una circunstancia polftica
determinada.

Un proyecto de comunicacién no debe asignar exagesada impostancia a la tecnologia,
sf fa hay se toma en cuenta, pero no se puede depender de ella.

Un proyecto no es una entidad independiente: debe establecerse para sf mismo una
identidad clara y una relacién funcional con otros proyectos en campos conexos.
Mucho de! éxito de un proyecto de comunicacién depende de ia identificacion,
reclutamiento y actuacién de una persona o de un grupo de personas dotadas de una
gran capacidad de liderazgo, que puedan guiar y promover un proyecto en sus ¢tapas
formativas,

Todos los departamentos interesados en o relacionados con el proyecto deben
participar en la formulacién de las bases y las politicas.

Las personas que toman decisiones deben ser capacitadas en cuanto a las propuestas
del proyecto, asi como en cuanto a los conceptos bisicos de los cuales aquellas se
derivan. :
Es necesario dedicar periodos adecuados de tiempo a la’toma de decisiones, a}
planteamiento y a Ja ejecucién de los proyectos, . pues no’es . posible” modificar
actitudes, introducir innovaciones o realizar planes en penodos cortos de tiempo.
La formulacion de politicas debe ser: ﬂex:ble, ‘no’; puede” ser: exageradamente
sistematizada.

reconocidos. ;
La plamficamon de la comunicaclén no puede’ser em'mado rgida,
tedrica, sino que deben reconocerse Ids’ comnbucmnes posnb!es de dlferentes sxstemas
y enfoques. i

La periferia c omisicacio ‘_La comunic idn ;‘bmo ‘agente de cambio en AGA B
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* Debe preverse alguna redundancia en la planificacion, especialmente cuando se
plantean los componentes del sistema organizacional, para anticiparse a {as fallas o
debilidades del montaje del sistema.

* Dentro del proceso de planificacién deben asignarse papeles y responsabilidades
especificas a todas las personas y depastamentos involucrados.

¢ Los aspectos econémicos y financieros deben ser encarados de manera realista y
relevante, dentro del enfoque sistematico de desarrollo integral.

¢ Los mecanismos de coordinacién deber ser adecuadamente planeados y estructurados.,

* La planificacién debe incluir la prevision de oportunidades de educacién y de
capacitacién, tanto del personal del proyecto como de la clientela que el proyecto
desea beneficiar.

* La planificacion de la evaluacion es una parte esencial del proceso de planificacién
de la comunicacion.

Estas propuestas de anélisis, no son las dnicas, evidentemente cada autor tiene su
maodelo de andlisis, sin embargo, sobre éstas pueden desarrollarse determinadas auditorias y
lograr objetivos planteados.

La posibilidad de ejecutar una auditorfa de comunicacitn organizacional para alcanzar
algun proyecto de comunicacion, tiene por lo menos 1a necesidad de plantear puntos como
los de este modelo, no por llegar a una generalizacién, sino porque aqui se manejan los
conceptos bisicos de interés sobre cualquier organizacion. Sobra recalcar que también
dependerd de la empresa donde se lleve al cabo tal auditorfa, ya que cualquier modelo de
andlisis exploratorio-descriptivo puede reforzarse o limitarse, segin las politicas y la
flexibilidad que las empresas tengan con respecto al diagndstico y por supuesto al cambio.

———— La periferia icacional: Luv icacidn como ugente de cambia enAGA



CAPITULO 4

Las necesidades de AGA: Un caso especifico

4.1 CONTEXTUALIZACION

La empresa matnz de AG 3 fundé en Suecm en e) aho de 1904 Para emonces ocho afios
dcspues, dicha’ empresa fue nombmda ‘respofisable de equipar ‘el canal de Panamd con un
sistema de faros de navegacxon completo, a partir de ese momento 1912, se iniciaba una etapa
en las comumcacnones iempo despues sus descubrimientos, basados en nuevos desarrollos
en la tecnologia de gases :
a nivel mundial y con ell

a cxpansnén ‘internacional de la empresa.

ndu_;eron a incrementar la seguridad en la navegacnon maritima .

A partir de 1921, esta’compama llegd a México, donde desde entonces provoco un O

intenso desarrollo en la‘industria mexicana, impulsindola con su alta tecnologfa. -

... La produccién, istribuci6n, y venta de gases, ha sido siempre la columna’ veriebral ;
de AGA, tanto para su uso industrial (oxlgeno argon, nitrégeno, acetileno, hidrégeno, helio,
aire comprimido, etc) como en'el campo de la medicina (6xido nitraso; didxido de carbano, -
oxxgeno medlcmal mezclas de gases y equlpo relacionado con el uso de ;,ases med:cmales)

La pm[ma comunicacional: La c icucidn coma ageme de cambio en AGA R
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_ También se manejan dreas muy importantes como la Técnica Criogénica (manejo de
aplicaciones de gases del aire en forma Ifquida) y la de los gases especiales. Més no por ello
se ha descuidado el campo de la soldadura: electrodos, gases de proteccién, equipos,
accesorios y maquinas.

Antes AGA era reconocida por una solidez financiera, un fuerte soporte corporativo,
calidad, servicio y la mds avanzada tecnologia que le otorgaba, una constante expansion;
prueba de ello eran las 31 oficinas, 23 estaciones de llenado, 7 plantas de acetileno, 170
puntos de distribucién y 2 plantas para la destilacion fraccionada de aire y la produccién
exclusiva a nivel nacional de 6xido nitroso.

Esta organizacién era reconocida por ser una organizacién con metas claras y una
tecnologia basada en la bisqueda permanente de nuevos métodos que pretendian solucionar
los problemas de los clientes, permitiéndoles alcanzar mayor rentabilidad, seguridad y calidad
en sus actividades, ayudindoles a introducir nuevas y mejores técnicas.

Actualmente AGA, es una empresa que se¢ desenvuelve en un mercado, donde la
competencia la generan dos empresas mds a nivel nacional. Dicha empresa tiene cinco dreas,
recursos /| técnica, ad) ativa, distrib y ventas.

Cuando AGA era reconocida a nivel nacional, no contaba con un departamento de
cominicacion, sus politicas estaban claramente establecidas y sus flujos de informacién no
presentaban problemas. Ahora la imagen de AGA ha descendido, sus competidores han
abarcado la mayor parte del mercado, sus politicas no estdn bien definidas y tampoco tienen
“un depanamemo de comunicaci6n donde se exploten las variables necesarias para desarrollar
una’ eficiente "relacién . laboral, ya que las Ifneas.de comunicacion que tienen, necesitan
forzosamente un estrecho vinculo con el propésito de generar situaciones’ posibles de

'pamcnpacnén coopcr'zclon y coordinacién para lograr metas hacia:la mejor efectividad
'orgamzacmnnl

. Penodlbmo y cnmumcacnén colecnva ingresé a AGA, ayudandole al ‘entonces director de la
empresa Newton de Ohvelra, a editar su tesis de doctomdo que se encommba escma bajo

penodlsmo, nide cuqlquxer otra alternativa con la que haya tenido una prepamcnon académica
_.en’Acatidn. Entré para editar una tesis en una computadom. La edxcx('m duré dos semanas.
Consnstlé en camblar todo el texto a otro procesador que le darfa una presenm«, ién de mayor

ﬁuhdades y los acces:bles 1lcances de Worchrfecl
Vlrabajo que realicé, dar. cursos de ese procesado

WordPerfect”, para levar a cabo el pnmcr Currs
terminado el curso hxce los camblos emnent
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Provenientes de 1a matriz en Suecia, varios empleados realizaron una visita a 1a filial
en México y se sorprendieron de que en México como en Suecia y Estados Unidos se
empleard como procesador de palabras el WordPerfect. Aspecto que ademds de sorprender,
dejé en claro que al menos esa herramienta tan socorrida por la empresa a nivel mundial, no
era excepcidn en México, pais al que casi por costumbre se le comunican las innovaciones
con margen de uno a dos afos después y que por ende muestra nuestro atraso en la
vanguardia tecnoldgica.

Efectivamente dar cursos de computacién fue la razén principal para entrar a la
empresa, sin embargo, durante el transcurso de mi estancia y sobre todo el trabajar lo més
cerca posible del director general, me llevé a aprehender fa importancia de la comunicacién
en las organizaciones, reconocer los elementos que intervienen en ella y contrastar en ese
oportuno momento lo que estudiaba en fa materia comunicaciones intemnas ¥y lo que percibfa
en la organizacion. Mi inquietud se inclinaba mds hacia tdpicos de comumcaczon en AGA,
que hacia la ensefianza de WordPerfect.

Mi interés sobre Jos conceptos comunicacionales en AGA crecié al grado de

proponerme ante Ja direccidn de recursos humanos para J llevur al cabo determinados proyectos
de comunicacién. La inquietud de penetrar de una forma mds contundente en la empresa
traspasd las bareras extracscolares. Primero tuve:ciento”apoyo porque de la materia
Comunicaciones Intemas obtuve e} conocimiento para interpretar determinadas situaciones,
pero posteriormente-y a partir de noveno tuve fa ayuda d alguno rofesores y después sélo
de 1a literatura pertinente a la comunicacion en las organi LA PR

Las actividades con las que tuve mayor camacto:
interés de andlisis fueron en un principio los medios'de c
comunicacién. Por ejemplo siempre tuve la mtencnén de prupon r una serie de cambios 4 1a
tevista intera que hasta ese momento todavfa se ‘repartfa entre’jos’ trabajadores. :

Las deficiencias de la revista eran: - .

* No iba dirigida a ningin piiblico en especml
* :No contenfa informacién de interés para los empl
¢« Los artfeulos carecrm de fuerza y de mformwczon sélida- B
« . 'Las ilustraciones’sélo eran usadas para rencnar fa ho paglms L
*  Su'estructura variaba en cada publxcamon
* No habfa continvidad
+. El perfodo de elaboracidn duraba una semana y 1 revista saha cada tres meses
' El'diseio 1o mandaban hacer, igual que la lmpresxén 2 : :
* - Su elaboracién la’ coordinaba el departamento de gases especiile
* . En los'articuios habia errores de.redaccién, de sintaxis y eran muy hmﬂados.,
" Asf por ejemplo, mi primer intencién fue modificar y reforzar las revista‘interna, Se
ncgé mi participacién en la elaboracitn de la revista. A pastir de ahi fui muy delalhsta con.
las relaciones, actitudes y acciones que su finalidad debfa ser la encaminada 2 reforz1r, apoyar
y modificar la conducta y fas relaciones de los miembros de la org1mzac10n, De ese modo i
con actividad de instructor y propésitos de mvesn;;ador, obqervé wpncos como: ;7

— La pen/‘cna icacional: Lo icacion como agenle‘dl. cambm L’IlﬁGA e SR
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* participacién
¢ motivacién
¢ informacién
* integracién
* desarrollo R
Impartia los cursos’y plaucaba con los pamcnpames, tamblén convivia - con los -
empleados, con los obreros y con’ algunos gerentes. La razén mis importante de mi mtereS'
a dichos temas fue el descuido.del’ que ‘eran objeto. Sdlo asf me’ fuu mmxscuyendo con
determinadas actividades de’AGA. ;
Con la intenci6n de analizar algunas ctW|d.|des pan que lqs empleados pamcnpdran,'
se integraran, presentaran sus inquietudes, expresaran sus opiniones con fa. seguridad de ser
escuchados, ‘solicité  tener’ u
encargaron elabormj un canel promocnonal para convocar a los lrabajadores 4 un concurso de
tarjetas navidefias don e los tres rimeros lugares obtendrian sendos premlcs‘ chho bosquejo‘
del cartel estd en el anexo Bi " :
- Realicé el cart los medios dlspombles dela empresa y propuse que fueran los
hijos de los trabajador los que panicipnrm. La idea fue aceptada, pcro el cnnel jamds se
publicd. )
Insisti en la reeslruc!uramén de la revnsm interna y entregue un modelo de '1phmc10n
para una, nueva elaboracién, los interesados le dieron’el visto bueno al proyecto, pero no'le
pusieron ‘fecha“de’inicio. Tanto el cartel como el proyecto dé revista interna se quedaron en
“el archivo'del "algtin dia lo llevaremos al cabo” y hasta el momenl ni tevism, ni estrategias
de p1mc1pac16n de los empleados.
: En el poco tiempo que me quedaba pam acah'xr ‘con los cursos no fue necesario
esformrme para darme cuenta que:
* - La motivacién estaba muy limitada
-~ Las comunicaciones principalmente las ascendentes eran def‘ cnemes
* El clima organizacional era comidnmente tenso - [:* ;
* Del concepto de cambio organizacional no tenfan conocnmlenlo
* 'No se desarrollaban estrategias para involucrar al personal de'un modo p'lmcnp'mvo'
* No se reconocia los logros de los empleados . w7
¢ No habia eslrateglas para desarroliar la identidad cotporatlva
* No habia qulen llevara al cabo las dlferemes acuvndades que, repres ta)
comunicacién de la empresa
¢ No habfa folletos de informacion para los empleados -
* No habfa folletos de historia, normas, filosofia, valores'y_perfil de la- emprcsa
* Los objetivos no estaban claramente planteados
*. - No existian manuales de procedimiento
* No aplicaban la importancia de lrabajar en equlpos

‘14 buena

La periferia icacianal: La comunicacid cumdtngenbu"deé:tmbiq_enAGA.
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* Sus sistemas de comunicacion se acercaban mds a lo autoritario que a lo flexible, por
ejemplo la comunicacién formal, se regfa muy estrictamente bajo la estructura formal
de la organizacion; la comunicacién informal abundaba como descanso de las
presiones formales que imponia la estructura; la comunicacion ascendente (sélo se
daban reportes, no era muy comiin la interaccion); la comunicacién descendente
(principalmente drdenes y observaciones); la comunicacién horizontal igual que la
comunicacién informal era muy socorrida entre personal del mismo nivel.

¢ La gente tenia la necesidad de ser motivados para trabajar

* La necesidades de cambio se marginaban

* No desarrollaban estrategias para obtener un intercambio de informacién en el que se
conociera el rechazo o aceptacién de los piblicos externos para con la empresa (a
través del producto)

* Agentes de cambio habfa muy pocos, pero ninguno mmlscundo con los alcances de la
comunicacion en la organizaciones

* La identidad corporativa no se proyectaba hacia el exterior y : )
La materia de Comunicaciones Internas, de¢ donde: pude sacar el mterés para

proponerme llevar al cabo determinados anilisis de algunas acuwd'ldes, desafortunadamente
s6lo se daba una vez, en un solo semestre que debia ser octavo U noveno -y era asignada
como optativa, es decir, no tenfa la fuerza académica de materias que llevaba por obligacidn-.

Sin embargo y muy a pesar del paco tiempo en el que se puede ener el conocimiento

" bisico de los conceptos esenciales de la materia, actualmente es la nueva moda de interés --
incluyéndola hasta para titularse-- en la carrera de Penodlsmo y Comumc cién Colecuva en
Acatlin.

En agoslo del 1993 y enero de 1994 volvi a dar cursos en algunos depnmmemm de
AGA y me enteté que se depuraron los departamentos, pero que aiin no hay nadie que analice
la comunicacién y la “explote en todos los sentidos benéficos que se requieran.

Aunque cabe reconocer, que una oficina de AGA que se ubica en Toluca, donde di
el Gltimo curso, es pricticamente el ejemplo a seguir de toda la empresa, gracias a sus bien
establecidos sistemas de comunicacién entre los empleados. Ahf noté claramente la necesidad
de! trabajo de.equipo y la importancia implicita de motivar y escuchar a los empleados para
que sean participes de un desarrollo funcional donde intervienen todas las partes que integran
€sa planla, desde el director, hasta el hacedor de la limpieza. .

A pesar de todos Jos cambios que genera el paso del tiempo y de las necesidades que
prescma cualquler empresa en esta época de competitividad y de mercados saturados muchas
veces por la ineficiencia, AGA sigue vngcnte €1 Su lerreno y con poca apertura para decxdlr
una serie de cambios que traigan consigo la anncipacnon quc cualquler empresa debe tener
ante la mcemdumhrc del cambio.

—_— 'Lapc(i/ari::: omunicacional: La comunicacidn como agente de cambio en AGA —




CAPITULO 5

Observacion, investigacién y andlisis en AGA

S.1 DlAGNOSTICO DE LA COMUNICACION EN AGA

El diagndstico sobre AGA nene la fm'\hdad de hacer que la empresa 1prehendn e interés de
como la comunicacién puede ser un apoyo eficaz para el buen desmollo y funcionamiento
“de la empresa. < m
"Es necesario recalcar que; la propuesta que: resulte del dldgnosuco, no es la Unica
solucién viable a los problemas que se detecten en la orgamzmén y que de ninguna manera
las posibles soluciones pretendan resnlver a fondo todos los problemas existentes, esto debido
a que determinadas politicas de Ja orgamzacwn lmpldleron una minuciosa mvesugacnon en’
aspectos claves para.: un: mejor-anélisis.> Sin: embargo-las" soluciones - que -surjan “de la’.
observacion, sondeo y andlisis, serdn bisicas y adaptab]es para Ja empresa.
El "disefio de ‘un: plan- de desarrollo® para  diagnosticar n- AGA responde a sus
necesidades a “pesar de’ que la*empresa 1 no' fue muyflexible para llegar a! fondo de la
pmblemanca Sm embnrgo, el resulmdo de’este’ dlagnosuco y las prupueqt‘m de lo que no se

La pcnfena ' como agente de cambio en AGA —_—
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pudo llevar al cabo, pueden reforzar, apoyar y aumentar otro diagnéstico, no sélo para AGA,
sino para cualquier otra empresa, dependiendo de las necesidades, propésitos y cultura de la
organizaci6n.

El objeto de este diagndstico sobre la problemidtica comunicacional en AGA surge de
la necesidad de generar un sistema de comunicacién que administre €! uso de todos los
medios disponibles y coordine los esfuerzos hacia una efectividad organizacional, para a partir
de ese anélisis, elaborar auditorias permanentes y ubicar de la manera mas pronta posible, las
acciones que obstaculicen el buen desarrollo en todos los procesos de la organizacién.

Para llevar al cabo este diagnéstico fue necesario conocer a fondo la organizacién, su
estructura, administracion, valores, filosofia, creencias, actitudes, acciones, su personal y lo
mis importante sus sistemas de comunicacién en general. Los métodos fueron 1a revision de
documentos oficiales, folletos y algunos niimeros de la iltima publicacién de su revista
interna, entrevistas, observacion ¢ investigacion.

Dado que el diagnéstico no resulté lo minucioso que se hubiera deseado presentaré una
mezcla de! estilo que se propone en la parte final del capitulo 3 con los datos de mayor
lmeres que abordé.

AGA inicié su desarrollo en México en 1921

» Hablar de AGA es hablar de una-empresa grande

¢ AGA es una empresa privada de tipo producliva/econémnca
* El organigrama no estd a la disposicién -~ - . P ’

¢ AGA a mvel mundial surge en :1904, pero. es hasu' 1912 cuando loma relevancm. :

horas laborales, etc.
*. Las metas no fuemn proporcionadas

desde el mtenor de 2 empreS'l ”‘

—_— La pcrifc)iuv municacional: La como a;,"cnlu de cambio en AGA,‘ —




Observacibn, investigacidn y andlisis en AGA 81
5.1.2 MANIFESTACIONES CONCEPTUALES

Las manifestaciones conceptuales de AGA, es decir su filosofia o historia de la organizaci6n,
no estd a la mano de las personas, salvo algunos directores guardan por ahi algin nimero de
una revista en la que dieron una breve semblanza de lo que era la empresa; Sin embargo,
desde 1991 AGA ha cambiado tres veces de nombre y nadie se ha preocupado por archivar
esos cambios, ni mucho menos los cambios que ha sufrido la empresa desde 1991: Por decir -
algo, su pasado recorte de personal, la inauguracién de la exitosa planta’ n Toluca, enel.
Estado de México, el por qué de los cambios de nombre. Nadie tiene conocimiento de la
inestabilidad en cuanto al nombre y la imagen que proyecta la empresa. "Ladnica historia de .
AGA y que no estd actualizada, es la que sali6 en la revisia interna de octubre-dlcxembre de .
1991. Ademds de que actualmente no hay tal historia, tampoco se ha actuahzado

5.1.2.1 FILOSOFiA

La filosofia no se transmite por ningiin canal de comumcacién qucllns |deas de Ins empresn
que les dan hasta 'en Ja comida a los trabajadores como "E! cliente’ sicmpre tiene la razon",
"Somos Ifderes en nuestro ramo”, "Crea un ambiente agmdable para nuestro personal” "AGA
tiene a los mejores empleados®, "En esta emprésa lo dificil lo hacemos inmediatamente y lo
imposible nos tardamos un poco", bueno ese tipo. de; 1dc«|s esenciales - para- generar. ¢l
sentimiento de pertenencia y de proteccién de la empre5'1 no se dan; en ningiin documento
se refleja la filosoffa de la empresa, aunque 2 '1lgunos suponen que sila uene, nddu, supo decir

cual era.- . k

5.1 .2 2 SIMBOLO

Tan sencillo como letras nlarg'ldns y. plcudn Es el S|mbolo de la’ empresa n nivel mundml
y que atin asi haya cambiado ues veces de nombre aquf en Mexu:o, sfempre siguié siendo
el mismo,  Las letras son ‘rojas y fondo. blanco Sus:dnicos - dos .colores en larpapelem y '
1lguno que olro souvemr que tod ‘gu rda‘ son ro_|o :

51 i.sMrros

‘Desatortunadamente los, mitos _en estas mamfesncmnes 1o tiene .de 1o positivo que‘
deberian tener;; Por mno se entiende las palabras’ que haya dicho ‘alguno_de’ los directores y
que sea‘una idea que persevere para toda la empresq, Ia acmud posmv rdenada y ejemplar

del dlreuor gcner.ll oel dlreuor ejecutivo respomable y. RO

Lu pcrlj'crm comunicacional: La municaci cqmn agente de cambio en’ AGA -
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Pues ninguno de ellos en ese sentido es un mito, aqui los mitos aunque no se reflejen
en documentos, es el directivo que es exitoso, innovador, participativo, de actitud paternalista
hacia con sus trabajadores y que mds que un jefe es un amigo, pero eso se le reconoce poco,
en cambio, se le ve como un mito porque muy pocas veces se viste de traje y corbata, que
su peinado anda descuidado, aunque asi sea su forma de peinarse, o porque cuando las cosas
no salen bien el se va hasta la raiz para ubicar de donde empieza €l problema y proponer
soluciones. En AGA mito no es aquel que para bien de la empresa propone innovaciones, ni
aquel que representa la efectividad que hace tiempo la empresa no tenfa, sino el jefe que no
tiene la apariencia de ejecutivo, actitud en la que hasta los jefes mis ineptos se escudan. Para
esta empresa mito también es el rumor o la referencias hacia alguno de los jefes.

§.1.2.4 VALORES Y CREENCIAS

La estabilidad, lealtad, legalidad, productividad, dinamismo y motivacion que la empresa
debiera proyectar a sus empleados no se refleja en éstos. Leyendas como servicio, catidad,
honradez, espfritu de equipo, aprovechamiento del tiempo en el trabajo y responsabilidad, no
son manejadas por ningin medio,

5.1.3. MANIFESTACION ESTRUCTURAL

El organigrama que debe ser la estructura bdsica formal, no se encuentra representado en
algiin cuadro, S6lo en algunos documentos se localiza la estructura y organizacién de todos
y cada uno de los departamentos, ya plasmados en el organigrama, pero pocas personas tienen
acceso a tales, entre ellos el director de la empresa y el gerente de recursos humanos.

5131 POLiTlCAS Y PROCEDIMIENTOS

Las politicas y. procedimientos de AGA no estdn muy a la mano; ni hay un medio que las
respalde.-Aquf la empresa maneja de un modo interpersonal esas actitudes o'sino el nuevo
miembro se fija en determinadas acciones para por medio de la observacidn adaptarse a ellas.
Nadie: lleva uncontrol de calidad de todos los departamentos que forman la empresa, ni
ponen el interés adecuado en la dualidad servicio-calidad. Apenas iltimamente en la planta

de Toluca, se estdn desarrollando varias publicaciones sobre polfticas y procedimientos tanto
para los empleados, como para los clientes. La pregunta que surge ¢s por qué nada mis en
€sa planla y no en la empresa matriz, pues, porque esa planta surge en-AGA como la
innovacion y vanguardia, ademds de que en ella se han ido chmmando los obstaculos quc se
oponen al cambio. -

—_— La periferia icucional: Lu ¢ icacidn como ugénle de cambio en AGA —_—
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La atencidn a las comunicaciones externas estd fuera de los limites de la empresa. No
se preocupan por conocer lo que el exterior piensa de ellos, ni la aceptacién o el rechazo de
los clientes para con sus productos, ni muchos menos de la ma;,en mstnumonal que
proyectan.

Anteriomente se disefiaban llaveros, plumas, tarjetas de navndad calculadoras. es
decir, instrumentos de identidad corporativa que proyectaran a la empresa, Ahora 5610 dan
calendarios y agendas.

§.13.2 NORMAS

Tampoco las normas se establecen en algin medio.” Pard conocer a gunas es:necesario
informarse con los compafieros, con las secretarias o hacer’ algo ‘mal* para darse: cuenta de
cuales son la normas que establece fa empresa. Temas co ida’ del personal, .
horas de comida, salarios y sueldos, seguridad ¢ hig:ene, vacacione » DE misos y “descansos,
obligaciones especiales, no estdn por escrito, $a informacion terpersondl la'mayoria de
1as veces de manera mform'\l es decir, pocas veces a través de i documento off cxal se emera
uno de Ias normas,

5.1.4 MANIF ESTAC!ONES CONDUCT UALES

El compommtemo de las person'm i ) a de 12 comun cmn mformul y
de lo ficil. Sus formas de interaccién en el terreno formal se ven limitadas, mientras que con
mayor solvencia es\ﬁn las mtenccnoncs el

5141 LENGUAJE

La manera en que se comunican en est 3 almente verbal, aunque caen en
vicios, como por ejemplo, algunos directivos creen’ que con una llamada telefénica arreglar'm ’
fo que no establecieron. por. escrito. ‘La’ve last cosa ‘por: cscnto o5 que se.
consigna el hecho, mientras que ta desvenm 2a ‘idea del burdcrat Mo, supone
que los papeleos son tardados, :

5.1.4.2 COMPORTAMIENTO Nd VERBAL

Regularmente coma en cualquier aficina
Ias mujeres de falda, bien presentables;
de seguridad también con su uniform

RO La periferia
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§.1.4.3 FORMAS DE INTERACCION

Las formas mds socorridas para relacionarse son generalmente verbales e informales. En
conferencias o eventos especiales el lenguaje es mds formal. Casi nunca se llevan al cabo
Jumas donde el jefe interactiie de una manera méds personal con los trabajadores. Ni formal
ni informalmente se les preguntan sug ias 0 cc jos sobre el trabajo y sus
desempeiios. En el terreno formal las comunicaciones descendentes, las horizontales y alguna
que otra ascendente son las de mayor interaccién.

5.1.5 MANIFESTACIONES MATERIALES

En cuanto a tecnologia no hice un inventario sobre las pertenencias de AGA, mis bien
estableci mi interés en el terreno de la comunicacién, por ejemplo, no tienen videos de
induccién, ni de ningin otro tipo; no hay manuales de entrenamiento, ni de procedimiento;
no fomentan programas con fines ilustrativos ni para comportamiento, ni para instruccion.
Probablemente en cuanto a programas para [a computadora estdn en buen nivel, salvo que no
son explotados ni siquiera al 50 porciento. Por ejemplo tienen los programas para diseiiar una
revista, pero nadie se ha propuesto hacerla. En cambio en Toluca todos los manuales, folletos
y medios que se estdn haciendo para [a emp se estdn’desarrollando por medio de esos
programas. Sobra decir que la sucursal que abastece de toda esta vanguardm tecnologlc.l a
la empresa matriz es la Planta de Toluca. . L )

5.2 INVESTIGACION, OBSERVACION Y ANALIS!S -
El problema principal del anilisis sobre esta  empresa es que Sus medlos de comunicacién los:

usan de manera aislada y frag da,”sin un’. 1 cspecnﬁco .para ‘ser pldncddo, L
organizado, usado y evaluado. Esto genera que-los; mmlmos esfuerzos'de comunicacion,
dupliquen funciones, disminuyan la credibilidad’ ‘de’los: mensajes, desperdlcren TeCursos,
fomenten las contradicciones y se deleguen responsnblhd'ldes a olros dcpanamentos. .

Los aspectos observados fueron = . : :

* estructura formal e informal - - - ;

* objetivos y metas de la organizacién’: :
 necesidades de informacién de sus piblicos®

* medios de comunicacién utilizados
 ubicacion de la comunicacnon dentro de la estructura

Para AGA:- §

drplomas para los pam lp
. No tienen revnsta mlerna ;

in como agente de cambio en AGA = ______

——— Lapcri/‘elia nunicaci "VLu';
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*  La anterior revista interna resultaba deficiente, irrelevante y sin interés para qulenes
iba dirigida
¢ El clima organizacional es tenso
* La comunicacién es deficiente
* Los sisternas formales de comunicacion no son eficaces
¢ Hay un tablero de aviso como Gnico medio de comunicacion
* La participacion estd limitada
* Hay muy poco desarrollo personal y profesional
« La integracion no tiene un reflejo en las labores .
* No se reconocen los logros de los empleados - A
* No hay un sentimiento expreso de pertenencia hacia la empresa
e La desconfianza es la primera generadora del rechazo
* No hay folletos de bienvenida, ni de orientacidn, ni de procedlmlento, ni de polmcas
ni de normas, ni de los productos, ni de la historia de la empresa
* Los objetivos de la empresa son conocidos por muy poca gente
* No se asimila la impontancia de trabajar en equipo
* La informacién hacia los empleados ademds de que es muy poca, no tlene m los’ :
suficientes, ni los adecuados canales :
* Si la comunicacién dependiera de algin departamento seria de Recursos Humanos
¢ Los piiblicos tanto internos como extemnos necesitan saber sobre la empresa, -
Desafortunadamente una constancia de como piensan los integrantes de la empresa fue
dificil debido a que la empresa se resistié a sendas encuestas, porque sus directivo no lo
consideraban adecuado. Sin embargo como ya estaba la estructura y disefio de las encuestas
y no se llevaron al cabo, entonces pasaron de ser una de herramienta de diagnéstico a
propuestas para realizar y que serdn mostradas en el préximo capitulo,

e La periferia icacional: La nicucidn como agente de cambio en AGA h



CAPITULO 6

Sugerencias y.alternativas para AGA

6.1 PROPUESTAS

De un modo u otro, la relacién que mant‘ ve con AGA me llevo a reconocer que el elemenlo

lqumr nivel, ya que necesitan sentir o
ia de'las’ ocasmnes la empresa omite.

aprecien’ sus trianfo

Las propuesms coma resultado del,
que la empresa aprehenda la lmponancla que tiene la
el buen desarrollo y funcionamiento de la empre:

iagnostico, de AGA tlenen Ia ﬁmlldad de hacer
municacién como apoyo chaz para -

- La periferia comunic d 'cap;n agente de cambio en AGA )
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En resumen, en esta memoria de desempeiio profesional, no es mi intencién insinuar
que Ja cc icacidn organizacional es la panacea para la empresa y que cualquier actividad
tenga éxito, porque no es el caso. Sin embargo, después de analizar los peligros latentes de
la organizacmn y los pmb)em'ns que puedan surgir en ella, se establece {a propuesta de

gias al ivas idas con la comunicacion organizacional, para a partir de ah{
desarrollar principios que ayuden y cumplan los objetivos para fos cuales fueron disefiados.

6.1.2 ;CUALES SON LOS OBJETIVOS?
Las estrategias de comunicacién organiza-
cional tienen una funcién a corto, mediano
y largo plazo, segin los requerimientas y
fas necesidades de la empresa a la cual ya
se le desarrolld un diagndstico. Sin embargo
cualquier plazo debe tener cbjetivos y en
este caso, los objetivos para levar al cabo
algunas posibles aplicaciones de Ja comuni-
cacién organizacional en AGA y que se
basan esencialmente en algunos postulados
de Homs Quiroga (1990):
1.- Lograr el robustecimiento de la
conflanza y un clima de compren-

sién de los trabujadores entre si y

de estos hacia el grupo dentro det

cual lnboran y hacia la empresa en
su totalidad.

Para lograrlo es necesario rescatar,
apoyar y forjar un trato humano, més perso- iCémo deben plantenrse
nalizado, hacer sentir parte del grupo a la los ohjetivos?
gente y crearle un sentimiento de identidad
para con la empresa,

2.-  Motivar at trabajador e incr tar su productividad,

El salario no es la motivacién mds importante para el trabajador. Las motivaciones
yacen en el fondo de 1a persona. Depende de sus capacidades, anhelos, ideas y convicciones,
Un trabajador puede no hacer su trabajo por varias razones: ¢f jefe le cae mal, no tiene
habilidad, no representa un reto, es muy sencillo de hacer. Todo este tipo de informacidn es
bisico para adoptar una pmducuva estrategia de comunicacion, de motivacion y por ende de
funcionalidad.

Dif tedricos i) desde tres hasta 14 fuentes de motivacidn, pasando por
Maslow, Miller, Espinalt y.Roth. Por ejemplo e siguiente cuadro es tomado de ias
necesidades para la mouvacmn del trabajo segtin Abraham Maslow: ’ R

La periferia ¢ icacional: La icacidn como agente de cambio cn AGA - e



Sugerencias y ulternativas para AGA

NECESIDADES PARA LA MOTIVACION DEL TRABAJO SEGUN MASLOW

88

NECESIDADES HUMANAS

NECESIDADES DE TRABAJO

NECESIDADES FISIOLOGICAS

Tensidn

Sed Dieta Apropiada
Alimentacién Regimenes de Trabajo
Oxigeno Descanso Apropiado
Reproduccion Ambiente Fisico Agradable
Etc. Suficiente Luz
Etc.

NECESIDADES DE SEGURIDAD
Estabilidad Seguro de Trabajo
Orden Salario
Proteccién Contra Peligros Seguridad Social
Enfermedades de Angustn y Vivienda

Fondo de Ahorro b

NECESIDADES DE PERTENENCIA -

Asociacion L
Relnclones Armomosas

* ‘Espiritu de Grup ;
“Sindicatos -
_Conmemora

“*  Informacion’

4 Bducacion

i NECESIDADFS DE ESTIMA

.'Récor{ocnmlemd L
Prestigio ’
anorac:én Posmvn de Si Mlsmo
Etc. 't -

cspons’lbllldad

i: Estfimulos Mmermles y Morales

 Promogién
“Ete.

NECESIDADES DE AUTORREALIZACION

Expresion

Desarrollo de Capacidades -
Estimacién del Yo

Etc.

Reto al Trabajo
Creatividad -
Capacitacion

Logros Personales
Interés en el trabajo -
Etc.

i

La periferia icacional: La

camo ugente de cambio en AGA
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Cuando se alcanza el nivel de motivacién podemos decir que hemos llegado a
"autorrealizamos™ en nuestro trabajo. Sin embargo, hay que recordar que varias actividades
estdn encaminadas a lograr una meta, por ende es productivo insistir que el fin de la red de
actividades es: Ia eficiencia.

También Frederick Herzberg, citado por Cdmara Puerto y Perez-Gil Herndndez (1991),
en su teoria la llamada "Motivacién e Higiene", donde a través de entrevistas determiné las
necesidades del individuo e identificé dos factores con sus respectivas variables:

* Factores Higiénicos

* Condiciones en el lugar de trabajo

* Relaciones interpersonales

* Dinero, posicién y seguridad

* Polfticas y administracion

* Supervisién

* Factores Motivadores

* Trabajo desafiante (necesidad de abordar nuevos trabajos)

* Reconocimiento del logro (Ia falta de este factor es desmoralizante)

* Exito (adquirir una jerarqufa acorde con la persona y el trabajo) -

* Responsabilidad acrecentada

* Desarrollo y adelanto (desarrollo es capacitacién dentro del traba_]o y adclan!o €s

perspectiva en funcidn de las actividades que desarrolla)

Estos factores experimentan en los individuos sentimientos de reahzacnén, desarrollo "

personal y reconocimiento, dentro de un empleo que le ofrezca desaffo y campo de accidn. -
3.- Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa, . - .
Esto es, hacer sentir al empleado como suyos [os logros y éxitos de la compaiifa, pero
también sus problemas y fracasos. Como lo sefiala Homs (1990), la mayoria de las veces el
empleado no colabora espontdneamente en la obtencidn de las metas fijadas por la direccidn,
porque no las conoce o porque siente que fue un compromiso asumido por su Jefe, sin quc
€l mismo participara en la decision.
4.- Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rupldo poalblc, sln—
conflictos a la empresa,

El -periodo de adaptacién del empleado, poco después de su lngreso. es el més
conflictivo y donde se produce el mayor indice de desercién. Esto debido a la preslén aque .

se somete €l nuevo empleado para aprender la naturaleza de sus funciones y. respon51b111d1- ;

des, ademds del cambio de medio ambleme y la educacion a las polmcas, reglamentos e

idiosincrasia prevaleciente en la compaiia, -
La curiosidad natural que motiva al nuevo empleado sobre su compama generalmeme

la obtiene de sus compafieros, quienes la podrian dar distorsionada o de acuerdo sus
intereses. Por eso es necesario que Ia obtenga de manera oficial y.de primera. mano.’ ;"
S.- Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa,”
Hay compaiifas que ya de por s representan un estatus -social’y
inherentemente se lo. delegan a quienes en ella tnba_mn, en funcnon de Ia buena lma(,en'

— La periferia comunicacional: La comunicacidn como agente de mmbm en AGA

rofesional.’e.
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institucional que hayan proyectado en su comunidad. Ese orgullo de pertenencia puede ser
inculcado por la misma empresa. Sin embargo para eso hay que instituir valores que
reconozcan, exalten y motiven a los empleados y a la organizacién.
6.- Crear una disposicién favorable hacia la compaiiia, por parte de la familia del
trabajador.

Es importantisimo saber la influencia de la familia del trabajador con respecto a la
empresa y resulta necesario emplear mecanismos de respuesta en los que se involucre no sélo
al trabajador, sino a la familia, es decir, crear ese ambiente familiar desde la empresa, hasta
la casa del empleado.

7.- Estimular el propdsito de cooperacién y encauzar la actividad coordinada.

Es imprescindible fomentar la participacién del personal en las actividades de la
empresa, ya sea de indole laboral, social o de cualquier tipo,

E! empleado debe sentir que su cooperacién y colaboracién dentro de la empresa es
muy importante para la prosperidad de la compaiifa. El que el empleado participe en otras
actividades ajenas a las funciones para las que fue contratado ayuda a que las relaciones del
empleado con sus compaiieros propicie el trabajo en equipo y genere una convivencia
agradable entre los miembros de la compaiia.

.- Abrir y fortal | icativos dentro de la organizacién entre los
directivos y el personal, a fin de que los desacuerdos, insatisfacciones y conflictos
no maduren y puedan ser evitados a tiempo, ’

Los problemas y conflictos cuando no se exteriorizan son fuente de resentimiento que
pueden crecer hasta contaminar el ambiente laboral. Por eso es muy importante establecer
mecanismos para que los integrantes de cada drea sean capaces de agilizar su informacion y
utilizar eficientemente sus comunicaciones con ¢l objetivo de facilitar su labor cotidiana y
mejorar su ambiente de trabajo. Cuando el personal estd bien informado de la situacién real
de la empresa y ademis confia en la veracidad de la informaci6n que tiene, se vuelve realista
en sus pretensiones, ajustindose a las circunstancias que vive la empresa.

La informacién continua y fluida evita rumores, malos entendidos y demagogia de
lideres oportunistas y mal intencionados. La estrategia a seguir debe fornentar el libre flujo
informativo, para que los directivos gocen de credibilidad. La honestidad en €] manejo de la
informacion crea un clima de colaboracion.

9.- Ejercer una comunicacién fluida con el exterior para conocer el grado de

aceptacién que se tiene de Ia empresa desde sus productos hasta su i

Este objetivo después de desglosar la comunicacién interna es esencial, porque por
muy bien que se funcione adentro, ¢s muy importante saber el como y €l por qué son
aceptado o rechazado sus productos, o cémo perciben los clientes li imagen de la empresa.
Es necesario establecer comunicacion continua con los clientes para, apoyar, reforzar,’
mantener o innovar estrategias que coadyuven a una funcionalidad de mayores alcances por
parte de la organizacién.

——— La periferia comunicacional: La comunicacién como agente de cambio en AGA —_—
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Todos estos objetivos se relacionan entre sf y es imprescindible que el comunicador
o el gerente que las lleve al cabo, sepa manejar adecuadamente la informaci6n que le va a
transmitir al personal de una empresa, asf como también, la informacién que espera recibir
de ellos.

6.2 ESTRATEGIAS A SEGUIR

6.2.1 ENCUESTAS PARA EL DIAGNOSTICO QUE NO SE LLEVO AL CABO

La estructura y disefio del sondeo que no se realizd fue el siguiente. Primero se establecieron
los temas de andlisis tales como imagen y conocimiento de la empresa; politicas; conocimien-
to y aplicacion de objetivos, metas, filosofia, creencias y valores; comunicacién descendente;
comunicacién ascendente; fuentes actuales y requeridas de informacidn; evaluacién de los
medios que utilizan; relaci6n de comunicacion y cooperacion entre compaiieros; participacién
e integracion; trabajo, y condiciones de trabajo.
Posteriormente se buscaron ideas cerradas con respuestas de opcion multiple, es decir:
Totalmente de acuerdo
En acuerdo parcial
Indeciso
En desacuerdo parcial
Totalmente en desacuerdo
La idea de tener diferentes alternativas de respuesta ¢s una manera de realizar en el
menor tiempo posible un sondeo, adcmns de evnar las respuestas largas que en ocasiones
dificultan Ia generalizacién. s ",
A las preguntas posmvas se’ les cahﬁcana de la mgun:me manera;
" .Totalmente de acuerdo’ .
En acuerdo parcia

‘En desacuerdo pa
Tomlmeme en desa

. En acuerd p:
Indecnso

-El. ponerlestvalor:a’ la: esias radica’en’la posxblhdnd de’ manejar tendencnas
favorablcs y desfavorables con respectoa las. dos clases de preguntas (posmvas Y. negahvas) i
- Una vez obtemdos Ios resultados se sacnrfan porcenla_pes de'cada’ depanamemo, de acuerdo
.a cada tema, - : ; SR

La periferia ieacionals La comu como agente de cambio en AGA
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6.2.1.1 IMAGEN Y CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

1.-  Estoy orgulloso de trabajar en esta empresa.
2.- Mi familia estd contenta de que yo trabaje en esta empresa.
3.~ Los productos de la empresa son mejores que la competencia.
4.-  Los directivos hacen muy bien su trabajo.
5.-  Trabajar en esta empresa me da prestigio.
6.- Si consigo un trabajo con el mismo sueldo, renuncio.
7.- La empresa me hace sentir que soy importante para ella.
9.- La empresa se preocupa por el bienestar de los empleados.
10.- Esta empresa tiene éxito.
6.2.1.2 POL{TICAS

1.- La empresa me capacita para hacer bien mi trabajo.
2.- Las normas de disciplina de esta empresa son justas.
3.- La empresa se preocupa por el desarrolio del personal.
4.- Estoy satisfecho con mis posibilidades de desarrollo.
5.- Las actividades de trabajo estin razonablemente organizadas.
6.- Los ascensos son justos y equitativos.
7.- Es necesario un programa de induccién.
8.- - Las politicas de la empresa me animan a’hacer mi trabajo lo’ mejor posnble
.9.- " Cada persona conoce bien los objetivos de su trabajo.
10.- Conozco bien los reglamentos de la empresa.

““11.= Conozco bien los objetivos de la empresa.
12.-. Tengo perfectamente bien definidas mis obligaciones.

.13.-  S€ cuiles son mis derechos en la empresa.

6.2.1.3. OBJETIVOS, METAS, FILOSOFiIA, CREENCIAS Y VALORES

1.-
2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.-
8.-
9.-
10.-

—_— La penfcrm

Los objetivos de la empresa son claros. :
La calidad y el servicio no son importantes para el desarrollo de Ia empresa. .
Estoy satisfecho de mis posibilidades de progreso en la emp :
En mi drea todos hacemos nuestro trabajo pumualmen
Conozco los lemas de la empresa.

Estoy inmiscuido con la fi losofm dela cmpresa
Honradez, servicio y cahdad eslo’ pnmem para la empresa

92
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6.2.1.4 COMUNICACION DESCENDENTE

1.-
2.-
3.-
4.-
S5.-
6,-
7.-
8.-
9.-
10.-
11.-
12.-

Mi jefe me da instrucciones claras y precisas.

Mi jefe y yo platicamos sobre que tal cumplo mi trabajo.

Recibo érdenes de mds de una persona.

En mi 4rea se nos informa sobre los resultados obtenidos.

No tengo la informacién para realizar adecuadamente mi trabajo.

Las cosas importantes de la empresa no me las cuenta mi jefe.

Me entero oportunamente de los cambios que afectan mi trabajo.

Mi jefe es competente.

Mi jefe es prepotente y no respeta a sus inferiores.

Mi jefe sabe reconocer mi trabajo.

Mi jefe es amable y accesible. ;
Mi jefe estimula a la gente que trabaja en el grupo a intercambiar opmioncs e |deas.

6.2.1.5 COMUNICACION ASCENDENTE

1.-
2.-
3.
4.-
5.-

6.- .

7.-
8.-
9.~
10.-
11.-
12.-

Tengo 1a necesidad de saber y preguntar sobre las objetlvos y melas de la empresa.
Nunca sigo instrucciones. . .

No le hago caso a mi jefe, )

Mi jefe estd de acuerdo con mis sugerencias.

Mi jefe siempre me escucha.

Mis ideas se las adjudica el jefe.

No estoy de acuerdo con mi jefe.

Ningiin jefe nos escucha, todos nos subestiman.

Tengo la necesidad de hacer SUgerencnas y comentarios.

Mis opiniones y sugerencias de como mejorar mi trabajo no son tomadas en cuenta,
Tengo la libertad de exponer mis quejas a mi jefe.

"La gente de mayor Jerarqum es receptiva a ideas y sugerencias que vienen de los

grupos inferiores.

6.2.1.6 FUENTES ACTUALES Y REQUERIDAS DE INFORMACION

1.-

2.-
3.-
4.

Me entero de las noucl
del jefe. :
Serfa conveniente (ener una revista intema;

Seria conveniente tener folletos de onentacno B
Serfa conveniente tener: follelos de blenvemda
normas, lo procedlmlento “y la’ historia'de AGA.

rtantes de Ia empresa por m d'o de los companeros y

uyan las politicas, las ;"

como agente de cambio en AGA. -+ 2




5.-
6.-
7.-
8.-
9.-
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Seria conveniente realizar de vez en cuando encuestas sobre nuestro desempefio.
Seria conveniente tener seminarios con libre intercambio de ideas.

Nos hacen falta cursos de capacitacion.

Me resulta dificil informarme de lo que sucede en la empresa.

No tenemos los medios para informarmos.

6.21.7 EVALUACION DE LOS MEDIOS

1.-
2.

3.
4.-
5.-
6.-
7.-

Las juntas no son el medio indicado para informarme sobre lo que se espera de mi
trabajo.

La utilidad de un video de capacitacion seria conocer los objetivos y metas de mi
departamento.

Los manuales me ayudarian a desarrollar mejor mi trabajo.

Los cursos me ayudarian a desarrollar mejor mi trabajo,

En las juntas puedo hacer sugerencias y comentarios sobre mi trabajo.

La revista interna seria importante para mi.

No necesito informarme, todo lo sé por mis compaiieros.

6.21.8 COMUNICACION Y COOPERACION ENTRE COMPANEROS

1.-

2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.~
8.-
9.~
10.-
11.-

12.-

6.2.1.9 PARTICIPACION E INTEGRACION

1.-
2.-
3.-

En mi drea no existe la persona que esté muy bien informada y a la que tengamos que
recurrir.

Existe una verdadera coordinacién entre los miembros de mi departamento.

En mi drea las relaciones entre los que trabajamos no son cordiales.

Conozco bien los objetivos y metas de mi irea. '

Me llevo bien con gente de otros departamentos.

Cuando tengo algin problema recibo ayuda de mis compaiieros.

Las relaciones se dan en un ambiente de respeto,

Quiero cambiarme de drea o departamento.

Convivo con mis compafieros fuera del horario de traba_[o,

Todos nos sentimos parte de la empresa.

Mi grupo de trabajo obtiene informacidn adecuada sobre lo que sucede en otros -
departamentos. B
Mi departamento recibe cooperacion y asistencia de otros depammemos

Mi trabajo ofrece buenas oponumdades para scguxr adelante, :
‘Tengo la idea muy clara de lo que se espera que hnga en: mi trabajo
Estoy enterado de la actividades internas que orgamza la empresa.

— La periferia comunicacional: La comunicacidn como agmm.' de cambla en AGA ——
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Estoy enterado de la actividades externas que organiza la empresa.
Las personas de mi grupo intercambian opiniones e ideas.

6.- Mi grupo de trabajo planea y coordina esfuerzos.

7.- Mi grupo se siente responsable de cumplir sansfactonameme los objenvos dc la
empresa,

8.- Asisto con frecuencia a las actividades que organiza el instituto. . j

9.- Mi grupo comparte informacion sobre acontecimientos y slluacmnes de la empresa i

6.2.1.10 TRABAJO

1.-  Estoy seguro de mi empleo mientras cumpla mis responsabihdades,

2.- A veces soy incompetente. o :

3.- Lo que hago es 1mponante para el buen funcnonamiemo

4.- Me encanta hacer mi trabajo.

5.- 8¢ que es lo que tengo que hacer en mi trabajo

6.- En mi drea el trabajo esta organizado y dlsl

7.- Tengo demasiada presién de trabajo. -

8.- - Tengo exceso de trabajo.

9.- - Lo que hago es de muy buena cali

10.- Los problemas en mi Iabor son porque no lengo el apoyo necesano.

11.- - Acostumbro a mejorar mi trabajo con ideas propias.: .

12.- : Cuando necesito ayuda genemlmeme me mand.m de una personu a olra pdl"l resolver -
mi problema. : :

‘13.- Tengo que hacer demasiados papeleos para logmr que 1ns cosas’se cumplan. a :

14.- Me siento limitado por excesivos regiamentos que obstacuhzan el buen desurrollo de
mi trabajo,

15.-  Estoy satisfecho con mi trabajo.

‘6.2.1.11 CONDICIONES DE TRABAJO

1.-
2.-
3-f
4.-
5.-

6.- .

7.-
8.-

Tengo ¢l equipo necesario para llevar al cabo mi trabajo.
El horario de trabajo es el adecuado.

Al lugar en el que trabajo no le hace falta nada.

Las medidas de seguridad son las adecuadas.

El ambiente de trabajo no es tenso.

No me preocupo por nada.

No tengo obsticulos para desarrollar con gusto mi lr'\ba_\o

Mi lugar de trabajo siempre estd sucio, nadie lo limpia. -

— . .Laperiferia c icacional: La icaci camo:vxgehlcdecambin‘envAGA PP,
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Las oficinas tienen un aspecto agradable.
Frecuentemente tengo quejas por que de alguna u otra manera se obstaculiza mi
trabajo.

6.2.2 REUNIONES CON LIBRE INTERCAMBIO DE IDEAS

por la obstaculizacién, por las crecientes quejas de los cli , por la

Los principales problemas de comunicacién que surgen por la falta de cooperacién,

ia desleal,

v

por la preferencia, por la falta de informacion y por el desdnimo, necesitan reuniones con
libre intercambio de ideas que se alejen de la rutina y en el que participen todos los que
integran un grupo.

En esas reuniones se establecerdn

cuestionarios para recopilar datos que identi-
fiquen los tipicos problemas a resolver:

Obstdculos

Jefes

Direccién

Dindmica de grupos

Toma de decisiones

Juntas

Servicios administrativos
Relaciones con los clientes
Relaciones entre los departamentos
Metas a corto, mediano y largo plazo
Necesidades

Logros

Fracasos

Sugerencias

Diferencias

Estilos para comunicarse

Aclarar cudl es la actividad de cada
quien

Identificar y aprobar las metas de la
organizacion

Necesidad del libre intercambio de ideas

Determinar cambios sugeridos y necesarios para la organizacion

Cémo ser un equipo miés eficiente
Qué se desea perfeccionar
Conocer actitudes

—_— La periferia icacional; La

como agente de cambiv en AGA —
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* Comentarios sobre el medio ambiente donde se desenvuelven y en general el de la
empresa

¢ Analizar los sistemas de comunicacién

*  Qué de los puestos y las actividades en el trabajo

* Oportunidades de desarrollo

* Satisfacciones

* Progresos personales, ctc.

El objetivo serd que estas reuniones sean cada vez mds efectlvas ya pamr de ahf
formular planes de mayor alcance para intensificar tanto las relaciones con el personal como
con los clientes. Primero se recopilardn datos, se analizarin los de mayor jerarquia, se
retroinformardn y se desarrollarin estrategias de actuacién para mejorar los problemas
identificados.

6.23 POLITICA DE PUERTAS ABIERTAS

El problema de la comunicacién intema es quizd uno de los temas mis relevantes de Ia
comunicacién orgamzacxonal En ese aspecto se ccntra el mterés sobre’ la funcnonahdad de
los sistemas de comunicacién.
Una vez identificando el enfoque y el empleo de ‘dicho sistema se puedc comprobar
la participacién del personal para con la empresa. &+ L
Esta actitud, es algunas veces, una de las consecuencias del de nteresado envolvnmlen- :
to del personal con sus actividades, sus perspectlvas y.sobre
camiseta de la empresa.

la empresa.

Sus objetivos son:

*  Soluciones, Comunicacién, Jefe superior
Sus necesidades a eliminar: .

*  Rumores, Intrigas, Presiones, Inquietudes, Confusiones, Mie
Ponen mayor entustasmo en las iniciativas personales:

¢ Determinacion, Valor, Puertas abiertas, Encuentro, Convenc:
superior, Exito, Armonia.
Llevan al cabo actitudes mis enfocadas como: s

¢ Tomar decisiones, Resolver problemas, Delegar traba]o, Seleccmnar, Capacnar,
Evaluar :

nto, B}';éqixedn del jefe

La periferia c icacional: La icacién como nge(l)i' de cambio en AGA
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Y esto conduce al impacto de un adecuado manejo de la comunicacion. El clima - .
laboral en las organizaciones confirma que la comunicacién es un factor pn'mordial para: 3
mejorar la productividad sobre bases solidas mds permanentes. Para analizar la comunicacién -

y tratar de que ésta sea lo mds efectiva posible es necesario preguntarse §

LQué es lo que perseguimos?

* Crear, aclarar y reafirmar las actividades que fomenten la vnahdad y Ia eﬁcxencm de' :
los flujos intemos y extemos. ; :

:Qué es lo que esperamos? : o

* Que la comunicacién sea el puente donde la empresa sostenga a'los emplendos para Eh
demandar de ellos eficiencia y eﬁcacla e :

Objetivos

* Recompensar, motivar, reconocer, sausfacer & involu rar al personal de'la mpresa
* Mantener buenas relaciones entre todos los empleados por medio de Ia parlic:mcn(m,
el respeto mutuo y la comprensnén y.ejecuci6n de los objetivos’ comunes ’

La periferia

én como agente de cambio en AGA

FALLA DE ORIBEN
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LCémo?
e Creando un ambiente donde todos los
empleados p sus inquietudes y

expresen sus opiniones libremente, con
la seguridad de que estos serdn conside-
rados justamente.

¢ Respondiendo con atencién y cuidado
las sugerencias de los empleados.

¢ Fomentando la comunicacién abierta
entre la gerencia y los empleados.

¢ Dando oportunidad a los empleados de
participar en el proceso que lleva a la
toma de decisiones.

* Motivando a los empleados para trabajar
en equipos en los distintos niveles y
actividades.

* Proporcionando un ambiente de trabajo
limpio y seguro.

Desventajas de la politica
de puertas abiertas

6.24.MEDIOS DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

6.24.1 FOLLETOS SOBRE LA EMPRESA

En AGA deberd haber folletos o manuales sobre la empresa para los nuevos €mpleados en
los que se incluya: historia de la empresa, cultura, filosoffa, perfil, valores, metas, objetivos
polftlcas, imagen, servicios, productos, situacién actuil, estructura organizacional, anuario de
la organizacidn, planes de importancia, situacion respecto a la competencia,’ operaclones a-
nivel nacional e internacional y qué sngmf can los empleados para AGA : :

6242 FOLLETOS'DE BIENVENIDA f o

esempeiiar, -
m'muales de

h|g|ene. T

- La periferia ¢
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6.2.4.3 BOLETINES INFORMATIVOS

Funcionan como medios eventuales que deberdn informar oportunamente sobre camblos y
promociones para el personal, asf como de informacién que la emp [ P
para los empleados y que sea necesario llegar a todos,

6.24.4 CARTELES MOTIVACIONALES

La finalidad de este medio es estimular al personal en la realizacién de sus labores por medio
de campanas de higiene y seguridad, de puntualidad, formas de incrementar la productividad,
1a catidad, recanacimientos por su buen desempefio, felicitaciones a los que cumplen afios y
eventos que constituyan un estimulo para el personal, es decir que se sienta parte de la
empresa y se maneje como una familia.

6.2.4.5 CANALES DE COMUNICACION ABIERTA

Es una especie de rotafolios cerrado, donde lo inico descubierto son unas papeletas para que

¢l empleado proponga, sugiera, opine y aporte ideas. E! buzén también es una alternativa'y =~ -
en cualquiera de las dos el empleado puede pamcnpar en forma anénima o plenameme L

identificado. Aunque, dejando de lado las represalias, su:mpre es mejor dar la

6.2.4.6 TABLERO

Los tableros para avisos son los medios mis adecuados para proporcionar. a os empleados L

informaci6n répida y eficiente. Estos tableros se ‘colocan en luga t ,‘dc preferencm

6.2.4.7 MEDIOS AUDlOVlSUALES

Estos medios tiene gran alcance ya que no necesnan que el recept
para captarlos, las formas mds utilizadas son en juntas en cursos, como entretemmlemo
mientras comen o en momentos especiales. o

—— La periferi icacional: La icacidn como hgtl‘nle de cambio en AGA —
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6, 2 4.7.1 VIDEO

Por ejemplo implementar monitores en el comedor donde se dxvulguen de iina manera sencma )
los objetivos de la empresa y aprovechar esos monitores para usar videos musicales o que
tengan la finalidad de relajar al empleado mientras come, Con éste medio’se pueden hacer’
desde programas de induccion hasta el apoyo a’ una c1mpann‘ E dentemente a hora de"
comer no es la mds indicada para proyecnrlos

6.24.7.2 AUDIO

Este es menos costoso que el anterior y se puede usar con mayor frecuencia. También seria -
de gran utilidad en los pasillos, en el comedor, en determ(nados Iugares donde la pusxwdnd'_
y el silencio hacen la rutina.-Su funcién puede ser: muslca ambiemal o-para’ tnnsmmr :
mensajes al persondl en’general, : :

6.24.7.3 LINEA DIRECTA

Esle medio es de gran alcance snempre y cu’mdo sea bien utilizado. Es una linea’ telefémca
especial ‘dentro e’ la- empresa para: que-el personal 1a’ marque :y - diga’ comemanos,
reclamaciones, sugerencms, desnhogar sus prob)emns y de ser posnble darles segunmxen( !

62474 EN TERMI AL

Aprovechando quc uenen Ted | de compumuon serfa_conveniente lmp)ememar nuevos
programas donde a’ pirté, de. elaborar-determinadas tareas, imbién pueda uno comunicarse
inmediatamente por medio de sus tumin:ﬂcs. Es decnr enviary recnbir mem'ues en la panmlla,
de’ l.x compul:ldor' v .

6. 2 5. LA REVISTA NTERNA

AGA tenfa h.u.e miis de dos afios una revista intemna. A pcmr de que’ en algunds cmpre
¢l medio més usado es la revista interna, también muchas de éstas. estin m.nl elabond.ns, sin<*
contenido y.con la Gnica finalidad de ocupar espacio sea como sea., Pues este er el caso de
I revista de AGA. Ahora, propongo el disefio de unit revisti interna para la_empresa, can”
necesidades, proposnos, funcmnes c.|mpo de 'acuun refucrzos, ()bjeuvos, h(.nef c:us, :
contenido y formato. : !

e La periferia comunicacional: La comunicicion como agente de cambio en AGA oL
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6.2.5.1 NECESIDAD DE UNA PUBLICACION INTERNA

Si tomamos en cuenta que la revista interna es ¢l medio mds usado por todas la t:mpl'csﬂ‘»,
hay que reconocer que en la comunicacion organizacional debe haber un interés especial por ;
sus piblicos internos, los receptores a quienes se les destinan los mens.ues polllluls y
estrategias comumcauonalcs, porque p1ra ellos es necesario: -
Difusién de informacion que fi
e La integracion de la empresa
¢ Unién entre el pessonal
* Interés por la empresa
*  Desarrollo grupal para buscar un solo fin
Coordinucién
* Difusién y promocién de actividades sociales, depomvas y rccreanvas pnm el persnn::l .
Superaciin
*  De todos sus miembros en los 6rdenes profcsronal orgamzncmml y personal

Conocimiento

e Del ambiente externo, importante pam el desarrollo de Ia empresa como gmpo
Creacién

*  Consolidacién y mantenimicnto de un clima organizacional sano y eficiente
Facilitar

* La presencia de innovaciones y técnicas tendientes a la depuracion de la prm.m.a
comunicativa por parte de los componentes del grupo. o

6.2.52 PROPOSITO DE LA PUBLICACION INTERNA

La forma como se dirigen los mensajes considera en primera instancia, la definicin de los .
propésitos u objetivos de la comunicacién, asf como la  planifi cnci()n, év«llmcién‘ y
conformacitn de estrategins que normalmente indican el mejor camino a seguir para alcanur
una productividad Gptima, en la consecucion de los Ob}C!lVOS prcdelem\inados.. g
Sus propdsitos son: .
* Un incipiente sentido de pertenenu.l
* - Informacién acerca de hechos, politicas, :mlecedemes,
¢ Descubrir y alentar el sentido pr()duulvo del trabajo
. Mdncy:r una imagen corporativa involuc
¢ Integrar ;

mndg)s de

———n La periferia comunicacional: Lu co nicacidh coma ugente de cun‘nbi,'l"anGA". ——
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6.2.53 FUNCIONES

* - Informativa

¢ - Educativa

* ~ Social

e Cultural

* - Diversién

* - Entretenimiento

* - Integracién

*  Aceptacitn

«  Consolidacién

= - Diagnéstico

+ Evaluacién ) -

* Cuanto mayor sea el niimero de funciones que desempene h rcvma mtemn se log,mrd
un ambiente orgamzaclonal més comunicado,’. . g

6.2.5.4 CAMPO DE ACCION

Mientras mds rico.sea ¢l cnmpo de accion que revma mlemd de’ AGA en K

mdyor medida podmn cuhnrﬁe lns nccesnd'\deq comu’

pubhcauon sus expe(.mllvas ¥ sus necesidides, <
. Regularmente ¢n el caso de directivos o jefk
como ¢l bnlc!fn 0 ¢l memo ejC(.LIllVO y precis

o - iCuill es l.a importancia redl de lo quc dlgn a mls Iecmms"
¢ Crear expectativas en nueslro lector acerca dt.l u)nlemdu dcl pruxlmo numcm de l.l
revisti. i :

—— La periferin comunicacional; Lu comunicacicn como agente de cambia en AGA ——
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6.2.5.6 OBJETIVOS DE LA PUBLICACION INTERNA

6.257 BENEFICIOS ' *

La revista deberi proporcionar a los empleados la informacion  interna en forma:.
general de los acontecimientos relevantes sucedidos durante el mes o'la quincena

anterior a su publicacién, asi como de las actividades y/() eventos a celchmrse en.
fechas cercanas a estas. i
La revista serd ¢l medio interno ¢l cuil establecerd un vmculo dc comunicacion enm: :
los empleados de AGA. o
La revista saldrd mensualmente o quincenalmente yu que en'u perod mﬂyor ln :
informacién seria caduca, ademd
participativa.

emprcsa e . :
Ser4 ¢l medio que pcrmnm mvolucrar al penonal de la! cmprwl pam la compuucnén '
de unu revista sencilla’e interesanté para (o' T4 organizicidn !
Serd una revista clara y amena donde. Se, fanifestari el interés de cu1lqu1er nlvt.l

P R

RUIRERE LTI

s oband
it

Lema:

Hecha por y p'lr.l lo: empleddm de AGA

Portada: : ey Vo
Fotos y tips de comemdo” ’

Pigina 2:

Edntnn.ll el'lhuradd

la t.mpresd.
Directorio
Sumario
Formato:
Dm y tres u)lumndsuu u

ERRTEYH
miiltiplos de cu.nm IR R R g e e

Mas de tres tintas, pudwndose ajustar al presupuusm .
Elaborado en computadora . .— R e
Impresicn ()fﬁs;! . S :

— La periferi icacivnal: La icacid i‘nman;;cnlctlgcumhioanGA‘ R

.de que_romperfu’ Ja; secuencia’ mformauva y :
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La impresién dependerd del ndmero de émpleados

Secciones: (Que pueden o no ser ﬁ].ns)

Medio ambiente ;

Seguridad [

Higicne

Reportajes

Tema del mes (interés ;,eneral)

Articulos culturales

Cronicas P
* Deportes B TR

Entrevistas _~ ° : ’

Textos literarios

Empleado del mes %0

Recomendaciones libros, pelfcul'ls

Artfculos mouv1c:ona1cs

Rcsends L
Ideus y Tips -

Humor:

Cémo funcionan los depanamcmos

Informacion sobre productos

Felicitaciones (Cumpleados y Nac:m:emos)

Noticias

Ensayos

Foto-noticia

Contenido del proximo niimero

Secciones: (Eventuales) .

Cursos y capacitaciones .

Eventos sociales

Secretarias

Reconocimientos

Logros

Resultados de campaiins

Nombramientos

Récords de productividad -

Promociones )

Concursos

Convocatorias

Compra y venta de amculm

Caras Nuevas’

Encuestas

La periferin comunicacionul: La comunicucidn como agente de cambio en AGA
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* Cdmara Infraganti (Fotos tituladas)
¢ Cuadro de honor (Calmcacmnes de hijos de’ emplendos)
Distribucién . S
Se puede llevar al cabo, de dxferemec formas.
- Entregada en mano a cada persona
. En la puerta de entrada
» Enel comedor . .
* En el reloj checador
* “"En la enfermeria
¢ Enla sala de espera
« " En el tablera de revistas
*"'En la biblioteca
* " -En sus lugares de trabajo
-"Los temas a tratar en la revista pueden’ ser lalcs como de salud ‘cbmo educar a los
hijos, las relaciones humanas, la cultura organizacional, la imagen corporauva el sentido de -
pertenencia, la excelencia, la superacién, la cahdad emre otros que !engan la fi ahdad de. .
despertar.el interés en los lectores. ;
" 'Las encuestas versarfan sobre que. opman Ios emplead sobre la’emp!
reglas y las politicas y cémo pieden contribuir'a lograr mayo efi cxencra ‘en’las operacmncs
La intenci6n de hacer panticipar al empleado tcndra que surgxr a través de un contenido -
novedoso.para los receplores, ¢l cual genere Cada vez mds un: interés:en el que se_vea.
mmnscu:do un amplio sector de {a orgamz'!clén,_ . P ; ;

——— La periferiu ¢ icacional: La icacion come agente de cambio en AGA —_—



CONCLUSIONES

La problemitica escolar entre lo que se aprende a nivel académico y lo que se hace-en las
empresas,- no “esun ‘obstdculo para rendirse y voltear la espalda a-toda una etapa de-
preparacion, que sugiere-aferrarse a una sola fuente de empleo, sino que también es un
aliciente para buscar propuestas y alternativas de desarrollo profesional. El reto en este caso
fue hacer de una preocupacién una ocupacion. As{f mds o menos resultd mi aventurada
intromisién en un terreno que a penas pude descubrir en’ mi 1iltimo afio escolar universitario,
Mientras que de la licenciatura de Periodismo y Comunicacién Colectiva en 1a ENEP
Acatlin, egresan ,afumnos con falsas esperanzas de ganar un lugar en los sagrados medios de
comunicacién, inclusive con la cercania palpable de que se encuentran saturados de personal
de oficio, y de personas con vocacion indefinida, tributo entre otras cosas al nepotismo, pocas
son las empresas que atin requeriendo de nuestro desempenio se deciden preparamos (en el
terreno laboral), para lograr un desarrollo integro, donde a cambio de la experiencia brindada,

—_— La periferia comunicacional: La comunicucion como agente de cambio en AGA ———
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nosotros ofrecerfamos apoyo, desarrollo y creanvndad €s decnr, por una parte, la preparacion..; .
de profesionales destinados a influir en las empresas para queé apnnen desarrolln creatividad, . .-

calidad y.cambio,” mientras «quepor el otro: Jad aquelhs emprems que necesitan un
profesional, obtengan beneficios, oponumdad de.capacitar y, que, aprovechen al m.lxlmo lnq"
nuevas ideas, la capacidad y los alcances de la creativndad del egresado.

Lo anterior es un.ejemplo de:las necesid des: estud ntiles para enerar n mayor_« ;

vfnculo con las empresas y tener, respuesla ales den. para .
ingresar-a un traba_]o pero que pamdéjlcamente no nos’1a dan’cuando somos estudiantes,”

Esta memoria de desempefio profesional, que | transita desde Ja problemitica estudiantil, -
hasta la problemitica organizacional, no es més que un e_|erc1cxo de snmples espean cnuones,'

iniclales, que me acercaron a la vlsnén ‘de la comunicacién org'mlzau nal; no'sélo porseruna -

disciplina que todavia se encuentra a-la-mitad 'del ‘cascarén roto ‘que;se: le mira con”
curiosidad y miedo, sino porque pocas personas saben de sus alcances y. perspecnvas deahi "
mi intenci6n para desarrollar la comunicacién orgamzacnoml dentrode Ia empresa. AGA ain"

a sabiendas de la dificultad de atravesar barreras como teorfa- concepto-pracnca. B :

Afortunadamente” atin después de terminado este - documento ; ‘saltan a a’ VlSl'l g
herramientas que hubieran sido de in mayor alcance y fortaleza para el tema en cuestién: Y
lo reconozco porque las: limitaciones organizacionales -y, quizd” mi ‘inexperiencia en la
comunicaci6n org'mnzacnoml estancaron la posibilidad de legar mds alld del plano genérico
de Ia comunicacién en AGA, sino que pude haber desarrollado el panorama por el cual un
comunicador orgamzaclonal debe Hegar a:las empresas: comunicacion/productividad. Sin
embargo, reitero, ésta memoria es un ejercicio de especificaciones iniciales que me acercaron
a’la comunicacién - organizacional y que analiza y propone con la intencion de establecer
vinculos- de_interrelacion, es decir, Alumno/Empresa;: Alumno/Acatldn; Acatlin/Empresa;
Empres*;/Comu‘nicacién, Comunicacién/Productividad y Alumno/Comunicador/Productividad,

Un comunicador orgnmzncnonal es un cosmopolita que se inmiscuye en diferentes
émbl(os 'de la empresa, sin embargo esa actitud se limita cuando la empresa no permite esa
proyeccién y también cuando ese comunicador carece de herramientas para persuadir y
convencer a los empresarios de la necesidad que nuestro trabajo representa.

Lamentablemente ese concepto clave de la comunicacion en las organizaciones:
comunicacién/productividad se limité porque las directrices y las politicas internas de la
empresa la obstruyeron. Pero, me ayudaron a reconocer la necesidad de integrar esa bisqueda
estudiantil/egresado/profesional, de los verdaderos problemas de productividad en las
empresas y buscar los vinculos de la comunicacién con ellos.

Por ejemplo, desde la Sptica del comunicador puede que en la empresa haya 12
problemas de comunicacién, si, pero desde la visién del empresario con esos 12 problemas
nunca ha encontrado un verdadero problems, para €l los bajos indices de productividad si son
un problema. jAh! pues ahf es donde debemos buscar las situaciones que evidentemente
implican aspectos comunicacionales,

—_— La periferia comunicacional: La comunicacién como agente de cambio en AGA —_—
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Una de las venta]as de esta memoria es la reﬂexlén escolar/msmucxonal apoyada por,f g
una itil serie de conceplos bésicos de 1a comunicacién en Ia orgamzacién, que . me llevé a
descubrir varias situaciones, por ejemplo, en esta bisqueda de |a comumcacnén en'AGA; fue..
evidente que el empleado que invierte tiempo y esfuerzo adicional: para’ que se, Iogren los
objetivos y metas de la organizacién, lo hace porque estd plenament entificado con ésta;
con sus problemas, sus logros y sus errores y, ademds siente orgullo de te’{iécer_a'AGA. b

.Basta con hacer una analogfa y pensar que el trabajador es el estudmme y.Su empresa’ |

la ENEP Acatldn. Algunos nos hemos preguntado qué hace Acatldn p nosolros, peronoqué - '

hacemos nosotros por Acatldn, ahf es donde se nota-la’ pamc:pacmn “1a mnovacn()n, la
pertenencia, la identificacién, las propuestas y el orgullo por la unive ! porque ames>
que comunicdlogo y/o periodista soy universitario, .

La intencién de esta memoria de desempeno profesnonal fue " buscar,” “analizar y
proponer sobre mis experiencias laborales, para asf llegar a algun canal de comunicacién que:
fomente un verdadero intercambio de ideas entre los egresados que laboran (lo que se hace) .
y los estudiantes (lo que se estudia), con la finalidad de prevenir cambios, ‘reforzar programas,”
promover iniciativas y en otros casos hasta rechazar conceptos, pero sobre todo, que la
sociedad estudiantil de Periodismo y Comunicacién Colectiva de Acatldn, conozca la utilidad
de establecer esos vinculos de interrelacion, :

Esa relacién umversxdad-cgresados es 1mportame pam desarrcllar un fundamenml )
intercambio de experiencias de-los egresados (ya empleados) que monven una_especie de::

apertura hacia el cambio, con objetivos de preparar a prospectos, donde se. establezcan las:.

bases  esenciales de penetracion y mantenimiento en las empresas, bdjO la v1n'1bles de
competmv:dad que la actualidad requicre, v

En cualquier dmbito altamente estructurado, desde un grupo asta um ciudad, la umm\'
forma' efectiva de integrar es la comunicacién. El buen y adecuado funcnon'lmlemo de:
ciralquier organizaci6n depende de las personas que lo integran y del grado de’efectividad de
su_‘comunicacidn,  elemento que resulta imprescindible para-la mejor mturelauén y
cooperacnon entre los integrantes.

‘La venlaja de llevar al cabo estrategias, planes, pro;,r'xmas ) dllernauvns de
comunicacién en AGA tiene la finalidid de lograr metas, objetivos, satisfacciones y
desarrollo, creando un ambiente de entendimiento entre el personal, un-ambiente de trabajo
motivador, cordial, participativo y favorable a las metas de AGA, ademds de promover la
flexibilidad para con los flujos de informacién y desarrollar la necesaria disponibilidad al
cambio. Las actividades comunicativas que intervienen en la empresa, deberin estar
encaminadas a ubicar, moditicar y reforzar la conducta y las relaciones de los trabajadores.

La necesidad de investigar, compendiar y difundir los aciertos y las experiencias de
la comunicacién organizacional en AGA fue el modo mds Gtil de transportar sugerencias que
servirdn para implementar cambios, dependiendo de la disposicion de los interesados para con
el progreso de la empresa.
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En AGA definitivamente es necesario buscar el nexo mds indicado para provocar un
cambio substancial en el que desde el interior de la empresa se fomente el pleno desarrollo
organizacional y comunicativo, y para que ante la competencia muestre su vigencia y calidad
en el mercado,

Las necesidades de AGA van desde la falta de filosoffa, metas, creencias, valores,
objetivos, normas y politicas de la organizacion, hasta la falta de participacién de sus
integrantes para con los problemas y conflictos que suelen surgir.

Un actitud de suma relevancia que AGA deberd usar con frecuencia y a la mayor
brevedad posible es la comunicacién externa, es decir la comunicacién con los clientes,
proveedores, accionistas y piblico en general para saber lo que se piensa de ellos ya sea
positiva 0 negativamente y por supuesto para buscar alternativas de solucion.

Esta actividad es quizd la mds descuidada de AGA y de la que pudieran obtenerse
mejores resultados, porque la informacién es importante en la medida en que contribuye a la
reduccién de incertidumbre en la organizacién. Es decir, a mayor informacién, menor
incertidumbre. La importancia de esta tendencia inversamente proporcional es que la
incertidumbre puede provocar entre otras actitudes, incomodidad, inseguridad, tension,
imprecisién y problemas entre los miembros.

Aunque también hay que destacar las otras necesidades como integrar al personal,
mativarlos, hacerlos participar, escucharlos, darles la oportunidad de decidir, entregarles
confianza, acercarse a ellos, informarlos y ofrecerles campo para su desarrollo, Para ello es
necesario acercarse a los postulados de la teoria Y, para entender e inmiscuirse con el
trabajador es importantisimo ponerse los zapatos del trabajador para entenderlo.

Para que las prop hechas realmente tengan éxito, AGA deberd ser receptiva y
abierta a la critica, dispuesta al cambio, ademis de comprometerse a inverlir tiempo y los
minimos recursos necesarios para lograr que las cosas mejoren y en un futuro proxlmo se
ahorren estos mismos recursos de manera significativa para la empresa, | . .

Es conveniente que reconozcan que las nuevas tecnologfas’ han proplclado que la-
comunicacién se realice de manera rdpida y que las decisiones: se’ tomen ' con -mayor
determinacion, prontitud y oportunidad. La problemética de estos’ cambios por el avance de
las tecnologfas, es que €l impacto social y psrcolégco sobre los mlembros repercule en el
miedo amenazador sobre lo nuevo y desconocido. © )

Las propuestas deben verse como una inversién para AGA que seré rednuable incluso
econdmicamente, esto como resultado de una serie de cambios que hardn que Ia orgamzaclon
funcione més eficaz y eficientemente,

El diseio de las propuestas sugiere resultados incluso a corto plazo, donde se podri
percibir desde actitudes, clima organizacional, ambientes, participacién y motivacion. No
pretendo que las propuestas resuelvan todos los problemas existentes (ademds porque no se
me dio la oportunidad de hacer un diagndstico mds minucioso con las encuestas), lo que si
es indiscutible es que abrird camino para que muchos problemas se resuelvan y muchas crisis
se eviten.
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La importancia de llevar al cabo estas propuestas, es que los que las desarrollen, se
comprometan con la importancia para las que fueron creadas, considerando que puede haber
ajustes durante el proceso de desarrollo, dependiendo de las necesidades y condiciones tanto
internas como extemas de AGA.

En la actualidad las organizaciones responden rdpido al cambio para adecuarse al
medio, al mercado y a su situacin interna, Esos cambios son indispensables para generar y
mantener altos indices de efectividad, calidad y competitividad. Las soluciones "apagafuegos”
que atacaban inmediatamente un problema bisico, ya son obsoletas, en esta época de cambio
hay que meterse de lleno al problema raiz para resolverlo antes de que el pequefio tumor se
vuelva un céncer para la organizacion.

La comunicacion, la productividad, los empleados, las iniciativas, las innovaciones,
la flexibilidad hacia ¢ cambio, 1a vanguardia y la percepcioén de los ambientes que giran
alrededor de la empresa, son las principales caracteristicas que pueden evitar riesgos de
limitacion organizacional y de incompetencia.
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ANEXO A: MODELO PARA DIAGNOSTICO (DARVELIO CASTANO, 1984)

L.- ESTRUCTURA:

Tamaiio: Numero de dreas de actividades, (divisiones, departamentos, secciones,

puestos).

Centros de autoridad: Pucstos con facultades de mando y poder de decision.

Niveles de Jemrquf’r Nimero de niveles que constituyen la pirimide de la orgamza- .

cién.

Formas de influencia y control: Instrumentos formales de autoridad.
Politicas Reglamentos Otras normas ;

Grado de CSPCCIHIIZM.IOH. Qué tan_divididas y cspeuallzad.l.s eslan lns tareas y.

funciones. ; s :
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Formacién de metas: Qué tan formalizadas estin las metas de la orgamzacnén,
(generales, departamentales y por puestos)
Estin o no oficializadas
Grado de difusion
Grado de comprensi6n
Grado de si izacién de los canales de comunicacion
Grado de estatus y su impacto de influencia en la organizacién
De las dreas de funciones
De los puestos
Grado de interdependencia interdepartamental y entre puestos
Grado de formaci6n y tecnificacién de sistemas y procedimientos de trabajo
Grado genérico de formacion y oficializacién de la estructura formal de la empresa
Tecnologia: ‘
Grado de adecuacion de locales de trabajo (calidad y cantidad)
Por dreas de funciones
Por puestos
Por coordinacién
Grado de adecuacién de maquinaria y equipo de trabajo
Por 4reas de funciones
Por puestos
Grado de calificacién del personal técnico especializado
Por dreas de funciones .
Por puestos

Recursos
Disponibilidad de recursos econémicos
Situacién financiera de la institucién
Disponibilidad de materia prima de produccién (cantidad y calidad)
Dlspombxhdad de recursos humanos
Por éreas de funciones
Por puestos B
Grado de calidad actual y potencial de los recursos humanos -

2, FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

Planificacién
Definicién de metas
Establecimiento de politicas y normas
Definicion de estrategias
Elaboracién de programas de trabajo-
Elaboracién de presupuestos

Organizacién (funcionalidad) : : ;
Funuonnhdad dela dms:én de funcuones y especiulldades
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Funcionalidad de los sistemas y procedimientos de trabajo
Funcionalidad de los niveles de jerarquizacion
Funcionalidad de las lineas de comunicacion
Integracion de recursos
Conocimiento y comprension de necesidades de recursos
Sisternatizacion en procedimientos para atraccién de recursos
Manejo de recursos para logsar su 6ptimo nprovechamlemo
Desarrolio de recursos
Direccion (ejecucion)
Manejo de autoridad
Cordinacion
Intradepartamental
Interdepartamental
Toma de decisiones
Motivacion del grupo de trabajo
Control
Grado de sistematizacion y tecnificacién del contro)
Funcionalidad del contro}
Fluidez oportuna de la informaci6n
Definicion de centros de control

3.- PROCESOS SOCIALES
Comunicacién: recepcion-transmision de mfonnacmn sobre asuntos de trabajo
Jefe-subordinado y viceversa 7 : ;
Entre subordinados
Jefes del mismo nivel
Interdepartamental
Direccitn (liderazgo) .
Centralizacién vs. descentralizacién’ de autondad -
Estilos de liderazgo - :
Grado de participacion
Grado de necesidad de supemsnon
Contro} vs: au(oconlrol :
Grado' de aceptacion’de influencia de los mveles mfenores hacm amba
Toma de decnsnones .
Grado de centralizacion 'y delegacnén
- Grado de participacién 37
Grado de necesidad de supervis
Grado de promocion de:1a participacién
Solucuén de problemas
Acnvmades y estrategms predommdn(cs ante los problemns

La /mt[enn como ugame dc cumbm on AG‘A
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Grado de tecnificacidn en el planteamiento y solucién de problemas
Cantidad y calidad de soluciones a los problemas atacados
Involucramiento en la solucién de problemas
Areas tipicas de surgimiento de problemas
Aprovechamiento de recursos en la solucién de problemas
Solucién de conflictos
Frecuencia de conflictos
Areas tfpicas de conflictos
Actitudes y estrategias ante los conflictos
Tipos de comunicacién en €l manejo de conflictos
Grado de objetividad en el manejo de conflictos
Cantidad y calidad de conflictos solucionados
Cohesién de grupos y organizacional
Grado de integracion
Grado de identificacién
Grado de responsabilidad compartida y aceptada
Grado de soporte mutuo
Tipo de actitudes predominantes
Competencia vs. Colaboracion
Grado de colaboracién intrepersonal
Grado de colaboracion interdepartamental
Adaptabilidad al cambio externo .
Grado de receptibilidad
Canales de informacién del medio
Técnicas de procesamiento de informacién extema
Grado de asimilacién funcional selectiva de. mﬂuencnas externas.
Grado de desorganizacién ante los cambxos o
Adaptabilidad 2 cambios internos
Grado de tecnificacién en la introduccién de ca
Estrategias para introducir cambios -
Manejo de informacién para efectos de cambios
Involucramiento en planificacién e implantacién de camblos
Evaluacién de recursos para efectos de cambios -
Tipos de respuestas tfpicas ante la inlroduccnén de camblos
Cultera informal de la organizacién .
Grupos o personas con poder
Surgimiento, aceptacion 'y desarrollo de norm
Importancia de la comunicacién informal - ;
] Sanclones y premios frecuentes en los grupos

normas formales de la orgamzacnon i
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ANEXO B

EN LA ELABORACION DE LAS TARJETAS NAVIDENAS QUE REPRESENTARAN A LA COMPANIA EN
EL INVIERNO DEL 92.

TARJETAS NAVIDENAS

elaboradas por tus hijos.

Promover la participacién de tus hijos para
la empresa por la cual tu desempefias una
gran labor.

Asimismo conocer la imagen que tus hijos
tienen de tu compaiiia y el apreciable
desarrollo que th tienes en ella.

{PARTTICIIPAL

OBJETIVOS

BASES

Podrin participar los hijos de trabajadores
de AGA que tengan edad mdxima de 12 afios.
Deberan elaborar dibujos referentes a la
navidad, que contengan en cualquier

arte del mismo el emblema de AGA.

I dibujo se realizard a colores en una hoja
tamaiio carta.
El texto del dibujo se entregard en una hoja
a parte, junto con el nombre completo del ganicipame.
El dibujo y el texto se entregardn en un sobre cerrado y firmado con un seudénimo.
(Iix:ls trabajos serin re(iibidos en la oficina de recursos humanos con la Srita. Blanca Arriaga,

e a ,
Los resultados se"dardn a conocer en el proximo nimero de tu revista AGA Amigos.
El jurado estard integrado por un comite de empleados dec AGA de México.

I

El primer lugar obtendri una bicicletgy el dibujo serd impreso en las tarjetas navidefias de
la pafia para la navidad del 92./
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ANEXO C

;Quién la escribe y de qué habla?
* Comite editorial de AGA)

AGA, Depar ) de
Lic.

No. 15 CP. 53620 Telefax 5 78 82 67
CONTENIDO

.RioTom

{Quién escribe y sobre qué?

{Quién escribe y sobre qué?

¢Actividades internas o externas? X
* Ganadores de torneo interno de volibol
* (AGA tiene equipo de fiitbol?

#A que personalidad de AGA de México se puede ?n;tevislu}y y pér'é,ql‘xé hable de qué? °

- La periferia comunicacional: La comunicacion como agente de cambio en AGA . " -



Anexos : 118

* Cuentos
* Historias
* Anécdotas
* Crénicas
* Poemas

,,Como podemos designarlo?
* (A quién?
* (Por qué?

* Comentarios Breves
* Citas (Frases Célebres)

* Chistes Breves
* Caricaturas

A quienes cumplen afios en los meses de jutio, agoslo y sepuembre :
A quienes celebraron un nacimiento en los meses de nhnl mayo. y Junlo
A

quienes se titularon
quienes se les dio un nuevo nombramlenlo

La periferia comunicacional: La mm:inicnqidn como agente de cambio en AGA ;
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De Interés General
* Lo mis importante que acontecié en los tres ultimos meses
* Reportajes
* Informacién
* Articulos de Fondo

Depende de los mensajes e informacion del niimero en cuestién y det archivo recopilado -

* Actividades a corto plazo

* Tarjetas pavidefas

* Las calificaciones de los hijos

* Participacién interna (emlllr mensajes o archivo)

,,Qulenes entraron?
* Foto y breve informacién sobre ellos

* Para la participacion de los empleados (contestac:ién)
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