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Introduccion

El presente trabajo de investigacién da a conocer
herramientas que pueden utilizarse para manejar, de manera
adecuada, un sistema de comunicacidn dentro de una empresa de
tecnologias. En la actualidad, el uso apropiado de tales
herramientas conlleva a una mejor comunicacidén interna, como

también, externa.

Con base en 1la experiencia profesional en el area de
informatica, es posible sostener que el uso adecuado de 1los
sistemas de comunicacién en conjunto con el de las
tecnologias de la informacidn puede dar un giro tanto al modo
en que los individuos se comunican como a la manera en que lo

hacen.

Desde la perspectiva de este estudio, se necesita considerar,
de antemano, la obtencién de informacidn respecto al tipo de
empresa en la cual se implantaran las herramientas, dado que
esto dependera, principalmente, de sus necesidades

empresariales.

De esta manera, se presentan tres capitulos: el primero versa
sobre la presencia de la comunicacién desde el momento en que
nace el individuo, pues es entonces cuando se comienza a

comunicar con el mundo exterior que representan sus



semejantes; desde que llora hace saber que esta vivo, sus
primeros gestos pueden dar a entender que quiza esta
contento. Sin embargo, conforme pasa el tiempo los tipos de
comunicaciodn cambian, se desarrollan y transforman,

haciéndolas mas precisas y certeras.

Posteriormente, en el segundo capitulo, se tocara el tema de
la comunicacion organizacional, principal factor para que una
empresa se enriquezca y madure. El area de comunicacion
organizacional es, en si, la encargada de emitir y recibir 1la
informacion: emite los mensajes que la empresa desea
comunicar hacia fuera de ésta y recibe informacién

proveniente del exterior.

Segun 1la experiencia de 1la autora en distintas empresas
(entendidas como organizaciones), la comunicacién alcanza
varios rubros: la comunicacion interna y externa,
comunicacion en relaciones humanas, gerenciales, con
sindicatos, etc. De hecho, gracias al ejercicio de comunicar
las organizaciones pueden establecer sus alcances espacio-

temporales.

El resultado de una buena comunicacidén se reflejara en el
éxito de las empresas (con bajos niveles de errores), lo que
conlleva a que obtengan el mayor provecho de sus recursos
humanos y materiales. Por consecuencia, sus niveles de
respuesta seran eficaces y podran brindar confianza a los que

deseen solicitar servicios o prestaciones de éstas.



Cabe mencionar, 1la identificacidon de la empresa frente al
campo competitivo le permitira distinguirse de otras, lo que
le dara una imagen de autenticidad y confianza que le servira
para conquistar al usuario. A su vez, los empleados de 1la
empresa entenderdan que su empresa es seria y, como resultado,
manifestaran una excelente respuesta al creer en la empresa,
con lo que se 1les construye y refuerza el sentimiento de
pertenencia a ésta; de este modo, desde el nacimiento de las
organizaciones se genera un éxito total en los objetivos

definidos.

Asi mismo y como parte del desarrollo de 1la presente
propuesta, se hace mencidén de la importancia que tienen tanto
las comunicaciones internas como las externas, asi como las
propias personas que trabajan en determinados organizaciones
que, ante la necesidad de convivir y comunicarse de manera
adecuada, necesitan conformar un equipo de trabajo integral.
Cabe mencionar que es 1imprescindible 1la unidén de los
participantes en 1las organizaciones, asi como 1lo sera
mantener una adecuada imagen hacia dentro y fuera de 1la

organizacion.

A manera de marco de referencia sobre el tema, se revisaron
escritos de algunos de los autores mas representativos dentro
de la comunicacidén organizacional; asi mismo, partiendo de 1la
experiencia laboral de la que suscribe, se pudieron resaltar

sobre el analisis algunos detalles trascendentes para 1los



fines de éste; se realizaron comparaciones tanto de lo que se
dice en el texto como de 1lo que se hace en la vida
empresarial cotidiana. Cabria mencionar: muchos de 1los
“tipicos” errores en que caen las empresas han sido expuestos

por los autores y, al respecto, han ofrecido soluciones.

El primer capitulo tiene como objetivo principal explicar, de
modo genérico, el nacimiento de la comunicacidén y la manera
como se ha ido transformando paulatinamente en las empresas;
en segundo lugar, indagar sobre la manera como cada empresa
toma el tipo de comunicacién que mds le acomoda (a veces sin
importar el impacto que pueda tener dentro de su

organizacioén, o incluso, fuera de ella).

Al escoger su respectivo tipo de comunicacidén, cada empresa
adopta wun estilo unico, mejor conocido como “cultura
organizacional”; es decir, toma ciertos sistemas y procesos
dentro de su organizacidén para crear un estilo determinado y
tener una comunicacién de acuerdo a ciertos 1lineamientos
establecidos por sus directores. Cabe destacar que al tomar
una determinada cultura organizacional no siempre se obtiene
el mejor desempefio de la empresa, lo que si es cierto es que
ofrece una idea sobre la manera como las organizaciones optan
por procesos de comunicacién especificos para llevar a cabo

sus tareas cotidianas.

Es importante destacar la necesidad de que el tipo de cultura

organizacion que se adopte sea de accidén comunicativa, donde



los grupos de personas unidas y coordinadas estén bajo

determinados objetivos y resultados.

Otro de 1los aspectos importantes a resaltar en el primer
capitulo es el tipo de cultura organizacional que hay en
México; se hablara de coémo ésta se ha ido adaptando conforme
surgen nuevas formas de comunicacidén. En este apartado se
destaca una de las ventajas que tiene grupo Habil en sistemas
de comunicacioén: el uso de la tecnologia, factor esencial del
presente trabajo de investigacion, en el que se expone a una
empresa mexicana con vias a mejorar su calidad de
comunicacioén, la cual busca adoptar una cultura de

comunicacidon unica, auténtica y eficiente.

El capitulo dos menciona las nuevas tecnologias de
informacion actualmente conocidas. Es importante destacar
que, conforme el tiempo transcurre, los tipos de comunicacion
se han 1ido desarrollando, por lo que en la actualidad es
posible encontrar nuevas maneras de comunicar, algunas,

estructuradas para empresas muy grandes.

Este apartado muestra determinados tipos de comunicacidén y
como han sido utilizados por las empresas, asi mismo, sehala
cudal de éstos tiene un mayor nivel de aceptacidn por parte de

los empresarios.

Cabe resaltar que no necesariamente las empresas que hacen

uso de tecnologia de vanguardia tienen, por ello, wun



excelente nivel de comunicacion. Incluso, en la organizacion
pueden existir vicios como wutilizar 1los medios para uso
personal, generando con ello una pérdida de tiempo en horas

de trabajo.

Algunos de 1los tipos de informacidén aqui presentados estan
clasificados por su importancia, fecha de surgimiento, asi
como por sus ventajas y desventajas de uso, por ejemplo, se
relatara cémo ha ido evolucionando el correo electrénico vy

cuales han sido los mejores usos que se le pude dar.

Por otro lado, se menciona la Intranet que, badsicamente, se
relaciona con la eficiencia que da el tener la informaciodn al
dia con la ayuda de un sistema que puede dar la informacion
de las adreas que necesariamente se necesitan consultar; de
igual modo, se explica la definicidén de este tipo de red, asi
como las ventajas y desventajas que muestra el poder contar
con ésta. Otra de las descripciones que componen el presente
trabajo es la Extranet, que se refiere al uso de personas
externas que quieren conocer un poco de la organizacion y de

la imagen que se les desea dar.

Por ultimo, resulta importante mencionar uno de los medios de
comunicacion que ha revolucionado no sé6lo a 1la cultura
mexicana, sino a todo el mundo que ha tenido el contacto
directo con este tipo de comunicacidn: el chat. Se trata de
una herramienta para el trabajo cotidiano que ha servido mas

para las comunicaciones personales que laborales. Si bien



este Uultimo ha creado problemas en tiempos reales laborales y
ha sido un problema para las organizaciones en funcidn del
desempenno de sus empleados, también es cierto que rompe

fronteras y acerca al usuario con el mundo externo.

El objetivo de este capitulo es mostrar cuales son algunas de
los tipos de comunicacidén con los que actualmente cuentan las
organizaciones, y coémo, desde la experiencia profesional de

la que suscribe, se llegan a utilizar algunas de estos.

Después de conocer lo que en términos generales significa 1la
comunicacion y la relacién que en las organizaciones guarda
ésta con lo que se 1llama “comunicacidén organizacional”, el
objetivo final del tercer capitulo es poder ofrecer a la
empresa que evalue una alternativa de comunicacidén para que

la lleve a cabo dentro de sus operaciones.

Uno de los objetivos planteados es que este estudio sea 1la
pauta de cambio para las jovenes empresas de tecnologias, las
cuales puedan aprovechar sus recursos tecnoldégicos y realicen

un cambio estructural con el fin de optimizar sus tiempos.

Experiencia personal de la autora

La empresa que tomé para estudio lleva el nombre de “Habil”.
Este capitulo describe el surgimiento de la empresa; para su

estudio tomé como rango determinado tiempo: desde diciembre
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2006 hasta junio 2009, lapso que ayudara a evaluar sus

necesidades.

Durante el proceso de integracidén en la empresa donde realicé
mi trabajo de investigacidén me pude percatar de su necesidad
de buscar una opcidn de comunicacion viable, que se apegara a
sus politicas y normas. Es una busqueda por tipos efectivos
de comunicacién que al implantarse como solucién en wuna
mediana empresa (PyME) no signifiquen un gasto, sino una

inversion.

Dado que conozco las definiciones de comunicacién y cultura
por las que algunas empresas han optado, asi como los medios
de comunicacion con 1los cuales es posible contar, pude
realizar un diagndstico a la empresa en cuestidon para, de

este modo, determinar qué tipo de comunicacién necesitaba.

En mi experiencia profesional he trabajado con diversas
formas de comunicacion, ejemplo; intranet, correos, chat,
etcétera y para ello he utilizado los medios de comunicacion,
con lo que he obtenido mas provecho de la tecnologia, lo que
me ha ayudado tanto a adquirir experiencia como a desempefar

con eficacia el trabajo.

La empresa en la que basé mi trabajo de investigacidn es
mexicana, su ramo son los sistemas informaticos. Para poder
optar por una alternativa de comunicacién tuve que elaborar

este trabajo con cierto conocimiento de lo que hacia “Hadbil”,
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que, aunque tuviera la tecnologia de punta, no necesariamente
significaba que pudiera ocupar el tipo de comunicacidn de la

manera mas adecuada.

La empresa cuenta con cinco departamentos organizacionales:
Direccion General, Direccidn de Operaciones, Mercadotecnia,
Recursos Humanos y Administraciodn. Su proceso de comunicacidn
se trasmite de la Direccidon General hacia abajo, y en su
mayoria so6lo involucra al Departamento de Operaciones, de
donde no obtiene retroalimentacidén. Por otro lado, las otras
areas no se involucran del todo y quedan como una entidad

aparte.

La empresa maneja alrededor de 50 empleados y alrededor de 15
de clientes con 1los que 1la comunicacién no 1llega a ser
satisfactoria, tanto por la saturacién de trabajo como por 1la

falta de disposicidén para dejar un mensaje claro.

Con motivos de este estudio se desarrolld un organigrama de
la empresa, debido a que no habia una figura determinada para
cada area; es decir, que los tipos de comunicacidn podian ser
tomados por cualquier integrante de la organizacidén sin que
su responsabilidad estuviera necesariamente definida. Con un
organigrama estructurado se delimitan las funciones de
comunicacion por departamento. Proponiendo con ello un
sistema de comunicacidon envolvente dentro del organigrama.
Esto nos hara mas facil el envio y recepcidon de comunicacidn

0 mensajes comunicativos por niveles jerarquicos.

12



Dentro de nuestra propuesta manejamos wuna plantilla de
comunicacion automatica, donde 1las 4dreas involucradas en
algun proceso estén unidas, es decir, que cuando se
establezca alguna informacidn se notifique automdticamente a
las areas correspondientes de manera sincroénica. Esto da como

resultado el ahorro de tiempo y la optimizacidn de procesos.

De esta manera se conformaria un sistema automatizado, donde
el Director General podra dar permisos especificos a sus
empleados para utilizar el sistema y no solo eso, también
podra conocer el trafico de informacidén que en su empresa

existe.

Una vez que se forme este tipo de comunicacidén envolvente se
podrda llegar al objetivo general del presente trabajo: crear
un tipo de comunicacién organizacional determinado. Para
obtener el resultado de este proyecto necesitaremos la ayuda
de los sistemas informaticos, insumos con los que la empresa

ya cuenta en genérico.

Mi hipdtesis de trabajo es demostrar que si a una empresa se
le estudia de manera minuciosa su tipo de comunicaciodn,
entonces se le puede ofrecer una solucién integral en materia
de comunicacidén organizacional, wutilizando 1lo ultimo en
tecnologia cuyo costo no sea tan elevado. Asi, se contribuye
a mejorar sus tiempos en lo que respecta a la realizaciodn de

metas y objetivos generales de la empresa.
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Capitulo I

1. Comunicacién organizacional

Definicidén de comunicacion

Dentro de 1la comunicacién organizacional existen varias
definiciones por parte de los estudiosos del tema. Para este
trabajo tomaremos algunas que, si se parte de la literatura

existente sobre el tema, resultan importantes.

La comunicacién organizacional a decir de Horacio Andrade
Rodriguez define 1la comunicacién organizacional como “Un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de las organizaciones, o entre las organizaciones y su medio;
o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conducta de
los publicos internos y externos de la organizacion, todo
ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas

rapidamente sus objetivos” (Fernandez Collado, 2005, p. 12).

En todas las organizaciones se manejan tipos de comunicaciodn
diferentes; algunas facilitan 1la recepcion y envido de
informacion. Para saber bien qué tipo de sistemas de
comunicacion se deben elegir es imprescindible hacer un
analisis de la empresa a la que estamos tratando, pues no

todas ocupan el mismo tipo.

14



Cabe mencionar que 1la comunicacién que se da entre las
organizaciones es factor fundamental para que se cumplan las
metas y objetivos que una empresa se ha propuesto en su

origen.

Otra definicidén de comunicacién organizacional es 1la que
presenta Fernandez Collado (6p. cit.), quien refiere a 1la
comunicacion como un conjunto de técnicas que llevan a
facilitar o a aligerar cierto flujo de mensajes que se pueden
dar en determinados sectores de las organizaciones y que
éstos pueden influir notablemente en las opiniones de cada
individuo, asi mismo, influyen en las conductas del cada
personaje externo o interno dentro de una empresa. Esto nos
ayuda a que las organizaciones cumplan sus objetivos como los

tienen previstos desde su planeacion.

Dentro de mi experiencia he podido observar que en las
organizaciones una buena comunicacion es fundamental para que
la sobrevivencia y éxito de éstas. E1 trabajo en equipo y el
seguimiento de objetivos no se da sino con una buena

coordinacion en el manejo de la informacion.

Podemos decir que la comunicacidén es una especie de sistema
que mueve a las organizaciones hacia la mejora continua vy
clarifica a los empleados el rumbo hacia donde quiere y debe
llegar su organizacidén, 1logrando con ello un trabajo en

equipo exitoso.

Fernandez Collado (6p. cit.) senala la importancia de las

comunicaciones, contemplando a ésta como un proceso que une a

15



ciertos grupos, donde el nivel de comunicacidén que tienen 1las
puede dar resultados exitosos en las organizaciones con el

consiguiente agrado de sus integrantes.

Otro significado de comunicacion es el que sostiene Kant vy
Kanh al mencionar que las comunicaciones son una especie de
intercambio de informacidén, lo que, a su vez, trasmite
ciertos significados y genera caracter e identidad en cierto

sistema social, inclusive hasta dentro de una organizaciodn.

Si no se tiene claro el objetivo de una empresa, o bien no se
conoce, o0 incluso, no es trasmitido certeramente a 1los
integrantes de las organizaciones, su resultado provocara un
problema grave, puesto que nadie sabra lo que debe hacer, ni
por qué se debe luchar. Debemos mantener como postura
principal la comunicacién clara, ya que es “el ser de toda

organizacion”. Fernandez Collado (dp. cit.)

En  su libro “lLa comunicaciodn, un punto de vista
organizacional”, Gerard M. Goldhaber (1984) indica que ésta
es un intercambio usual y permanente de informacidn que rodea
a una organizacion, este concepto se puede aplicar a diversos
campos, por ejemplo, las relaciones humanas, la comunicaciodn
interna -—-aquélla que se da de 1la empresa hacia sus
integrantes—, la comunicacidn ascendente, descendente, etc.,
menciona las facultades que se deben tener para lograr una
buena comunicacién y las herramientas que se necesitan para

evaluar ésta.
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Es posible percatarse de que la comunicacidén organizacional
se puede desarrollar dentro de pequenos grupos de personas o
seres vivos que interactuan de manera cotidiana; conforme
crecen los grupos, se hace mas complejo el sistema de

comunicacion.

En las organizaciones, la comunicacién debe incluir
herramientas necesarias para hacerla eficaz y oportuna, a su
vez, no debe generar ningun tipo de descontrol; al mismo
tiempo que lo que se quiere informar tiene que ser preciso,
dado que no s6lo se trata de enviar un mensaje al receptor:
hay que usar 1las herramientas necesarias para provocar la

retroalimentacion.

Carlos Padilla (2002) habla acerca de cémo las empresas deben
de tomar en cuenta los tipos de comunicacidén y sus sistemas
deben ser usados para mejorar las condiciones de trabajo de
sus integrantes. En caso de que no se tenga un buen manejo en
los procesos de informacion y en la aplicacion de estos, se
crea mucha confusion, bloqueos y suposiciones que
inevitablemente degradara el equilibrio de las

organizaciones.

Sabemos que 1la comunicacion es un sistema muy complejo,
abarca todo tipo de expresiones. Hoy en dia la comunicacion
ayuda al hombre a desarrollarse, se obtienen mayores
posibilidades de desarrollo personal y grupal, es por eso
que, nuestro objetivo es dejar claro los beneficios de una

comunicacion exacta.
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Comunmente estamos inmersos dentro de un grupo, ya sea de
trabajo o personales, y puede generar, por una mala
comunicacion, confusiones y malos entendidos, provocandonos

un sentimiento de desconcierto.

Si tenemos wun manejo adecuado de nuestros sistemas de
informacion podemos lograr que nuestros objetivos 'y
propositos lleguen a cumplirse de manera adecuada, poniendo a
la comunicacién como 1la herramienta principal dentro de

cualquier nivel personal o profesional que nos ubiquemos.

Thayer define a la comunicacidén organizacional como el flujo
de datos que sirve en 1la organizacion a los procesos
comunicativos y de intercomunicacion. En este ambito
identifica a tres sistemas de comunicacidn: operacionales,

reglamentarios y de relaciones publicas” (Padilla, 2002).

En relacidon con diversas definiciones sobre grupos de
trabajo, personales Goldhaber (1984) manifiesta que la
comunicacion organizacional esta inmersa en un sistema
complejo y abierto, misma que es afectado por el entorno
ambiental e influenciado por él, este autor declara que esto,
envuelve mensajes y propositos, medios que se emplean para
comunicarse, culmina aclarando que estas comunicaciones
conllevan emociones, relaciones personales y Habilidades que

tienen los seres humanos para manejarse.

La comunicacidén en una organizacién se mueve por decisiones,

objetivos y en general se maneja por diversas emociones,
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donde podemos expresar nuestras opiniones influenciadas por
cierto sentimiento en determinado momento. En su mayoria, el
tipo de comunicacién es bajo una emocidén. También en el
interior de las empresas la comunicacidén se puede dar bajo
cierta modalidad que se conoce como comunicacidn verbal o no

verbal.

En su 1libro (dp. cit.), Carlos Padilla puntualiza a la
comunicacién verbal como expresiones orales, y expresiones
escritas. Por otro lado la comunicacidon no verbal es toda

aquella que se refiere a expresiones faciales y corporales.

Resumiendo, 1las expresiones verbales son todos aquellos
conjuntos de instrucciones, entrevistas conversaciones etc.,
asi como las expresiones escritas aquellas que existen dentro
de alguna organizacion, como por ejemplo; cartas., manuales,

boletines, etcétera.

Y finalmente las expresiones no verbales son todas aquellas

que nuestro cuerpo transmite.

Por ejemplo, en las instituciones, el instrumento de
comunicacion del que se tiene disposicidon inmediata es 1la
probabilidad de platicar personalmente con la gente, donde el
interlocutor tiene una reaccidén rapida y reciproca. A lo que

se denomina “retroalimentaciodn”.

La excelente administracion y 1la buena motivacion del
personal dependen de una buena comunicacion. El

supervisor/jefe debe decir a su personal qué es lo que desea
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de ellos y hacer comprobaciones periddicas para tener 1la
seguridad de que lo hacen. Encontrando en este manejo de
personal el conocimiento de cdomo su gente reacciona, cudl es
su moral, qué es lo que piensan de la compania y del trabajo

que realizan.

En una organizacioén se realizan diferentes actividades,
mismas que hacen que una empresa realice sus procedimientos y
procesos. Desde este enfoque Horacio Andrade divide a 1la
comunicacion en dos vertientes: Comunicacidén Interna 'y

Externa.

La comunicacién interna y la comunicacidén externa, “estos
tipos de comunicacidén responden a una estrategia comun cuya
finalidad serad ayudar a la organizaciodn a alcanzar sus metas”
(Fernandez Collado, 2005, p. 13). Segun Horacio Andrade, cada
una de ellas tiene sus propias funciones, donde existe un
sistema de integrador que las ensambla a la vez son
interdependientes. Este elemento es la estrategia

comunicativa global de la organizaciodn.

1.1 Comunicacion interna

Las organizacion existen puesto que, tenemos relacidén con
otros individuos de manera voluntaria o involuntaria, vemos
que todas 1las relaciones estan establecidas o regidas por
normas que compartimos o ciertos roles que nos ayudan a
definirnos, controlar 'y realizar nuestras actividades

cotidianas o de trabajo.
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Es preciso conocer que existen muchas organizaciones de
diferentes categorias, por ejemplo; organizaciones
administrativas, culturales, de salud hasta religiosas. Todas
ellas regidas por ciertas politicas que se establecen dentro
de 1las instituciones, donde su uUnico fin es el 1lograr

objetivos especificos.

Las organizaciones 1las podemos concebir como sistemas que
tienen subsistemas en interaccidon. Relaciones que hacen la
permanencia de este sistema. Sin esta interaccidén entre 1los
subsistemas no se podrian mandar mensajes definidos ni

recibir retroalimentacion.

La comunicacién es el factor fundamental en la marcha de las
organizaciones sociales, es sin duda el elemento clave en las
organizaciones, su actividad es realizada por el intercambio

de informacidn entre diferentes niveles jerarquicos.

Cada integrante de 1las organizaciones Jjuega un papel
importante, pues cada uno de ellos desempeiia cierto rol. Al
existir una cohesién en los grupos de trabajo (Bornman, ét
al., 1979) se obtiene wun beneficio organizacional, no

individual.

La comunicacién en las organizaciones se divide en interna y

externa. Las comunicaciones internas Carlos las menciona como
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reuniones de supervisores en una organizacion, sindicatos,

programas de capacitacidon, orientacidn, etcétera.

La comunicacioén interna cumple una serie de funciones dentro
de la institucidén como: proporcionar informacion de procesos
internos, posibilitar funciones de mando, toma de decisiones,

soluciones de problemas, diagndéstico de la realidad.

El término “funcidén” alude a 1la contribucidon de una
actividad respectiva, a fin de mantener la estabilidad o el
equilibrio. En este caso, este término se refiere a lo que

una organizacion realiza o logra mediante la comunicaciodn.

Segun Abraham Nosnik, para que la funcidén sea efectiva dentro
y fuera de la organizacion ésta debe tener varias

caracteristicas. A 1lo cual nombrare alguna de ellas:

Comunicacion abierta; la refiere como la comunicacidon que
emite mensajes fuera y dentro de la empresa. Comunicacion
evolutiva; es la comunicacion que se da sin ser planeada.
Comunicacion instrumentada; es la que utiliza herramientas,
para tener una mayor comunicacién en la empresa. También se

menciona la comunicacidn flexible y la instrumentada.

En su definicion de comunicacién organizacional Abraham
Nosnik; indica cinco apartados para definir esta
comunicacion; comunicacion interna, comunicacién externa,

relaciones publicas, publicidad y publicidad institucional.
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Noskin define la comunicacion interna como el conjunto de
actividades que se producen dentro de las organizaciones, con
el fin de mantener buenas relaciones. Con un unico objetivo;
tener buena comunicacién para alcanzar los objetivos

planteados por la empresa.

La comunicacioén externa la precisa como 1la comunicacidn
dirigida para el exterior con el objetivo de proyectar una

mejor imagen empresarial.

Las relaciones publicas constituyen un tipo de comunicacidn
pero se encuentra dentro de la comunicacidén externa. Las
relaciones publicas son wun conjunto de actividades de
comunicacion que se desarrollan para tener una buena
comunicacion entre el publico que conforma la organizacidn vy

el exterior.

La publicidad para Abraham Noskin es el mensaje publicado en
diferentes medios de comunicacioén masivos a fin de obtener
mayores ingresos en las ventas, este tipo de comunicaciodn, de
igual manera, se coloca en la comunicacién externa. Y por
ultimo habla de la publicidad institucional: “Se considera
como una herramienta de las relaciones publicas; ya que evoca
en el publico una imagen favorable de 1la organizacion”

(Nosnik, 1996).
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Con estas perspectivas, la comunicacidn organizacional abarca
cualquier minimo factor en 1las organizaciones, y ayuda a
delimitar nuestro estudio. Para esto, tomaremos 1las dos
primeras perspectivas que sefala Noskin, debido a que 1los
otras tipos de comunicacidon pertenecen a la comunicacidn

interna o externa, segun sea el caso.

Sin duda es imprescindible destacar que con este tipo de
comunicacién las organizaciones pueden estructurar, planear y
disefiar patrones de comportamiento para los diferentes
publicos a los que desea llegar. Convirtiendo esta

informacion en una retroalimentacidén de dentro hacia afuera.

Por lo que podemos observar la comunicacién interna esta
dirigida a 1los integrantes de las instituciones. Y surgié
debido a 1la necesidad que tienen las organizaciones en
motivar a su equipo de trabajo y retenerlo en su tiempo

productivo.

La comunicacion interna nos auxilia a construir un clima de
confianza y motivacidn de parte de la organizacién a 1los
empleados. Ayudando a que todas 1las entidades de 1la
organizacion trabajen conjuntamente, sin que se bloquee nada
entre ellos. La comunicacion interna bien dirigida, es una
tipo de comunicacidn informativa para los empleados, donde se
conoce los logros de la empresa, se promueve la informacion
en todos 1los niveles Jjerarquicos y se 1logran mejores

resultados.
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En el 1libro de Carlos Ramos define algunos tipos de

comunicacion:

Comunicacion de tipo descendente; es la que refiere a un tipo
de comunicacioén compuesta de instrucciones, avisos, normas

etc. Esta informaciodn es de tipo administrativa.

Comunicacidén ascendente: comunicacidon de retroalimentaciodn,
puesto que, esta compuesta por sugerencias, peticiones,

informacion, etcétera.

Comunicacién horizontal o Diagonal; esta comunicacidn sirve

para coordinar actividades dentro o fuera de la organizaciodn.

Para los autores Selko y Dance la comunicacidén es un fendmeno
interdependiente entre la comunicacién interna y 1la

comunicacion externa.

Algunos 1investigadores expresan su diferente definicidén En
relacion con la comunicacidn organizacional, unos se basan en
definirla como una interdependencia, algunos otros 1las
dividen como en comunicacion de tres tipos: operacional,

reglamentaria y de relaciones publicas.

Podemos tomar la descripcidon de Goldhaber (1984), que engloba

todo lo dicho anteriormente.
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Goldhaber resume: “La comunicacidén organizacional ocurre
dentro de un sistema complejo y abierto que es influenciado
por el medio ambiente e influye en él; implica mensajes,
flujos, propésitos, direccion y medios empleados. La
comunicacion organizacional involucra actitudes, sentimientos

personales (Padilla, 2002, p. 16).

Las actividades que se realizan en 1las organizaciones se

dividen en dos tipos, segun Goldhaber: internas y externas.

La parte fundamental de la comunicacidén es darle el mensaje
correcto a la persona que se pretende informar. Un ejemplo de
comunicacion interna es; trasmitir un mensaje a los empleados
por medio de un informe, memo, correo o bien en alguna junta

de avances en el trabajo general de cierto departamento.

Con una buena comunicacion dentro de 1las empresas, el
subordinado sabe lo que su superior quiere que se haga, y a
su vez, el superior conocera lo que su empleado esta llevando

a cabo.

Con la ayuda de la comunicacidén interna las empresas pueden
dirigirse a los empleados o a los interesados e informar
acerca de nuevas politicas, cambios o mejoras que se deseen

hacer en la organizacion.

En las organizaciones; la comunicacidén ascendente vy

descendente, que mencionamos antes, ayuda a conocer el
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esquema de una organizacidén y a saber a quién dar el mensaje,

comunicacién o informacidén de lo que se quiere dar a conocer.

Si bien la comunicacidén es un medio por el cual la empresa se
mantiene informada de 1los acontecimientos, +también 1la
comunicacién interna es un medio por el cual los empleados
conocen acerca de su trabajo, de sus logros y de como se ve
reflejado el trabajo en equipo. Sirve del mismo modo como una
manera de comunicar dudas inquietudes y hasta sugerencias

para mejorar el desempefio diario.

Esta comunicacion ayuda en parte a que los directivos o
duenos de las organizaciones puedan planear mejor hacia donde
quieren 1llegar, debido a que ellos veran los resultados del
trabajo de su equipo y podran tener decisiones importantes en

su organizacion.

La comunicacion ademas ayuda a tener un mejor control
administrativo de 1las organizaciones. Maneja 1la unidn de

todas las areas involucradas y es una guia de mejora.

Podria resumir que 1la comunicacidén interna como sistema
ordenado, debe ayudar al personal a motivarse para que su

trabajo se ejecute eficazmente.

Para Carlos Padilla, este fin logra que no exista desunién o
una especie de marginacion. Debido a que estimula 1la

cooperacion y crea satisfacciones laborales. También menciona
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que es tan importante 1llevar una buena comunicacidén para
crear un funcionamiento adecuado en su sistema
administrativo, teniendo como resultado la experiencia del
intercambio de opiniones, <creando un ambiente confiable,

agradable y dando como resultado la mejor imagen.

Vemos que gracias a este fin no s6lo la imagen se da entre la
organizacion sino también fuera de ella y al termino de todo

esto se cumplen los objetivos.

Para integrar a los empleados y brindarles una comunicaciodn
correcta, es preciso sugerir que se concreten bien las lineas
de autoridad, que son las que definen la responsabilidad a
los jefes. Una vez definido, se debera proporcionar las metas
y objetivos en los que se trabajara. Involucrando a que los

empleados y jefes se integren en estos objetivos.

Se busca obtener un ambiente pleno en el trabajo para que el
empleado se sienta identificado y se ponga la “playera” de la
empresa. Creando un lugar de armonia en su trabajo y con sus
companeros. Para esto, es fundamental la retroalimentaciodn
entre las personas que involucran ciertas responsabilidades a

ejecutar.

La comunicacién interna involucra mds que documentos que
sefalen actividades por cada individuo, es la base para que
cada integrante de la empresa se sienta comprometido con su

trabajo.
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Hemos hablado de comunicacidén interna como el sistema de
medios que guia a nuestra empresa. Sin embargo, debemos de
dar algunos medios informativos que se emplean en 1las

organizaciones, ejemplo:

Memos, avisos, circulares, boletines, juntas, etc. Y como
medios de informacion mas importantes dentro de 1las
organizaciones, tenemos 1los manuales de procedimientos vy
politicas de la organizacidn. Este ultimo muestra funciones y
responsabilidades por cada puesto en una organizacion, la
ética de las organizaciones, el como se guia, sus reglas
internas y cuales son las practicas autorizadas en nuestro

lugar de trabajo.

Otro manual que se suele usar es la Guia de Identidad, 1la
cual maneja las politicas de imagen e identidad corporativa.
Que significa la manera en coémo se da a conocer la empresa al
exterior. La manera como 1los usuarios o personal externo
tienen contacto con la organizacién. Este manual maneja 1la
imagen corporativa de la empresa. Por dar un ejemplo; maneja
sus logos, sus colores, su simbologia, etc. Pero esto se

conocera mas a fondo en la Comunicacidén Externa.
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1.2 Comunicacion externa

La comunicacion externa se utiliza para mejorar el prestigio
de la organizacidén, se muestran en comerciales de publicidad
0 sobre politicas, presentaciones <civicas o sociales,

convenciones o conferencias de presentaciodn, etc.

Esta comunicacidn es la que se extiende a miembros externos a
la organizacidén, hallandose varios elementos que la conforman
ejemplo; clientes, distribuidores, medios de comunicacion,

proveedores, etc.

Sin duda un aspecto importante para destacar en este tipo de
comunicacion son las relaciones publicas, la manera como las
organizaciones promocionan sus servicios o sus productos, es
decir, la publicidad que maneja cada organizacion, y la
imagen que la empresa da al exterior. Varios departamentos
son lo que conforman 1la comunicacién externa de nuestra
organizacion y de ellos dependera la imagen que se implante
de la empresa. Estos a su vez trabajaran conjuntamente vy
daran una imagen conforme la organizacidén necesite. Cada una
de estas areas dara la imagen hacia el publico ajeno a 1la

organizacion.
Para conocer un poco mas de cada area que conforma la

comunicacioén externa, hablaremos brevemente de algunas de

ellas;
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Las relaciones publicas, segun la descripcion de Carlos Ramos
Padilla son una serie de elementos que se unen para trabajar
conjuntamente y con un propdésito, que es el influir en 1la

opinioén publica.

Obtener wuna influencia que beneficie a 1la organizaciodn
valiéndose de medios impresos y publicitarios es una manera
en como las organizaciones obtienen beneficios. Sin duda las
relaciones publicas es un acto de comunicacién con
retroalimentacion en todo momento. Y al contar con wuna
opinidén publica aceptable se tiene por consiguiente un

beneficio para esta.

Debemos de contar en toda organizacién «con muy buena
estrategia de relaciones publicas para crear efectos
positivos para el bien de 1la organizaciéon. La principal
caracteristicas de esta estrategia es que por medio de
razonamientos se convence a la opinidn publica de que nuestro
producto o servicio es la solucién a las necesidades del
cliente. Es una persuasion directa a la opinidn, consiguiendo
de ésta algunos de los siguientes elementos de las relaciones

publicas que Carlos Padilla menciona:

Concordancia y fusion. Se trata de mensajes que se emiten al
publico y que afectan sus sentimientos; hay que tener en
cuenta que éstos deben ser a semejanza de las ideas y las

emociones de aquellos a quienes llegara el mensaje.
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Tener iniciativa, es decir contemplar lineamientos que no

contradigan la concordancia.

Credibilidad o confianza; este elemento es uno de los mas
importantes, debido a que, si bien ya hemos leido acerca de
la credibilidad que una organizacion debe manejar para sus
integrantes, en este aspecto es fundamental que del mismo
modo sea una organizacion que emita mensajes que den

credibilidad de lo que se ofrece.

Sencillez significa que, al expresar las 1ideas debemos de
hacerlo con una comunicacidén sencilla y aceptable para el
auditorio a quienes van dirigidos. Hacerlo de un modo de
rapida asimilacion y comprension, esto harda que el publico

conozca claramente lo que se promete o manifiesta.

Conociendo y aplicando estos elementos en 1las relaciones
publicas lograremos que nuestra comunicacién externa sea
aceptable. Sin olvidar que es indispensable tener en cuenta
la manera como manejaremos la informacidn, es decir el uso,
control y manejo del sistema de comunicacién que 1la

organizacion utilizard para llevar a acabo esta actividad.

Otra area que pertenece a la comunicacion externa es 1la
publicidad, esta, refiere la manera como las organizaciones
se anuncian para promocionar un servicio o un producto. Hoy
en dia la promocidn de cualquier producto o servicio esta al

alcance de cualquier persona, ya sea que los productos vy
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servicios se promocionen por Internet o por algin otro medio
de comunicacién, como ejemplo; radio y televisidn, siendo

estos ultimos un tanto mas costosos.

Para poder llegar a un publico esperado, primero debemos de
analizar que es lo que vamos a ofrecer y delimitar a que
sector vamos a atacar para poder lograr una publicidad
precisa. Una vez que tenemos visualizado a quienes vamos a
ofrecer nuestros servicios y que medio de comunicacidén vamos

a utilizar en esto, debemos de hacer una campaha de impacto.

Actualmente existe demasiada demanda, una fuerte competencia
en nuestro pais, debido a esto nuestro proceso de publicidad
tiene que impactar al publico al cual nos vamos a dirigir,
con el fin de causar una entrada exitosa al mundo de 1los

bienes y servicios.

El sistema de comunicacidén que utilicemos debera de crear un
impacto al exterior con el desenlace de que las personas se
interesen en nuestros productos y/o servicios. Esperando un
comportamiento favorable por parte del receptor a beneficio

de nuestra organizaciodn.

Las empresas en 1la actualidad que ofrecen un servicio o
producto estan gastando una fuerte cantidad econdmica en
publicidad con el fin de dar a conocer sus productos, y en
algunos casos es mayor la publicidad de lo que realmente se

ofrece, es por eso que no sO0lo se debe promocionar un
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producto por el simple hecho de quererlo vender, es
indispensable prometer calidad en 1lo que se ofrece. La
publicidad debemos verla como un elemento clave de cémo 1los

agentes externos ven a la organizaciodn.

Hay que recordar que hoy en dia las empresas cuentan con mas
modos de darse a conocer, creando mensajes altamente
innovadores, donde la vanguardia y la tecnologia han hecho un
gran avance para promocionar servicios o productos en las
organizaciones. Es por eso que debemos de contar con una
estrategia que haga sobresalir a nuestra organizacioén ante la

gran competencia.

Es trascendental puntear que las empresas que no cuenten con
mensajes impactantes, interesantes e innovadores donde el
publico se involucre, provocaran poco interés ante la

audiencia teniendo como consecuencia un efecto no esperado.

La publicidad y el manejo de ésta produciran, no sodlo, una
imagen de prestigio entre el mercado, también dara seguridad
al adquirir productos y servicios, logrando un efecto de una
imagen adecuada y precisa de la empresa. Con un buen disefio
de informacidn, una planeacidén, control y la jerarquizacion
de la informacidén, ésta podra ser transmitida por diferentes

medios de comunicacidon de una manera eficaz.
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1.3 Comunicacién administrativa

La comunicacion sera muy necesaria cuando se trabaja en grupo
y para poder tener una comunicacidon administrativa, estas
deberan contar con ciertos procesos de comunicacién para

hacerlas eficientes.

1.3.1 Definicion

En el 1libro de Carlos Fernandez Collado, define a 1la
comunicacion administrativa como “el proceso de doble
sentido, a través del cual las personas que trabajan en una
institucién, o tiene <contacto <con ella, intercambian
informacién, con un proceso determinado” (Fernandez, op.

cit.).

La comunicacidén administrativa se dara en todo los esquemas
de la organizacioén, un ejemplo de ella es la manera como 1las
dreas se organizan, que tipo de sistemas tienen para que
siempre estén comunicadas o informadas. Uno de 1los ejemplo
del significado de la comunicacidén administrativa es enviar
un correo electrénico donde se emite wuna orden para
determinado departamento, informar de algun cambio en 1la

empresa, etcétera.

Cada organizacidén como lo hemos mencionado debe contar con su

canal de comunicacion adecuado segun las necesidades que se
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requieran, tomando en cuenta el escenario donde se dara la
informacion, el tipo de informacidn, la confidencialidad de

éste y la persona a la cual sera entregada dicha informaciodn.

1.3.2 Uso

El uso de la comunicacion administrativa es reflejado en la
organizacion, con este método no sdélo se busca el tipo de
comunicacioén, sino todo un proceso de comunicacidén eficiente
en las tareas administrativas. Esta comunicacidon se da tanto

en diada, en grupos pequenos, grupos grandes o masivos.

La comunicacion administrativa en diada es aquella que va
dirigida a subordinados y empleados y se utiliza en general
para aclarar situaciones con problemas, politicas vy
procedimientos en 1la organizacién, o bien, para realizar

entrevistas o informacidn, ésta llega a ser un poco informal.

La comunicacidén en grupos pequeifios se da para los
subordinados y empleados aqui podemos manejar esta
comunicacioén como descendente ya sea para informar ciertos
problemas que se presentan o ciertos comentarios acerca de
modificaciones o mejoras dentro de la empresa o bien, se
puede comunicar un subordinado con algun compafero,
utilizando 1la comunicacidén horizontal. Este tipo de
comunicacion 1les corresponde a 1los integrantes del mismo

nivel jerarquico, pero se utiliza con el fin de mejorar la
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calidad del trabajo o simplemente tener buena comunicacidn

para cualquier situacidn que se presente.

En lo que refiere al grupo pequeno, la comunicacion
administrativa se implanta para 1la organizacidon completa
inclusive para clientes, en esta comunicacidén se notifica
sesiones de ventas, sindicatos o sesiones

interdepartamentales.

Ahora que conocemos acerca de la comunicacidén administrativa
y vemos que se aplica para los integrantes de 1la
organizacion, me gustaria destacar que, el tener un buen
proceso de comunicacidn para organizar las dreas es esencial
y para llevarlo a cabo la organizacién tiene que empezar

desde el nivel de gerencial hacia toda organizaciodn.

La comunicacion a nivel gerencial es la clave para que 1la
organizacién avance, si no tenemos bien definido a donde
queremos llegar dificilmente 1las demas areas cumpliran con

sus objetivos o tendran una adecuada organizacion.

Las organizaciones constantemente deben de tener juntas
periddicas para medir sus avances, sus metas, objetivos,
estar refrescando constantemente hacia donde se quiere llegar
y no olvidar que se persigue cierto fin. La comunicaciodn
gerencial es el enlace entre 1los directivos de una

organizacion y los empleados.
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Al tener juntas de avances o de seguimiento es necesario
contemplar nuestros elementos estratégicos y operativos de
como vamos a llegar a realizar nuestro objetivos a todos 1los
niveles de la organizacion. Si  no realizamos estas
actividades por muy minimas que sean, no vamos a poder
transmitir la informacién a nuestras adareas, viéndose

amenazada nuestra organizacion al fracaso.

Alberto Martinez de Velasco manifiesta que al no tener claros
los objetivos de una organizacién 1llega a suceder que el
empleado ya no sabe hacia donde se dirige su empresa y puede
caer en lo que llama “trampa de la actividad” (Martinez de

Velasco y Noskin, 1988, p. 29).

La trampa de la actividad que menciona Alberto Martinez es la
situacion en donde el empleado alguna vez tuvo definido cual
era su objetivo pero conforme paso el tiempo ya no hubo una
comunicacién clara y ésta hizo que el empleado perdiera el
camino de hacia donde se tenia que llegar, y si no existe una
revision de actividades por parte de su superior es mas facil

que se deje de hacer bien el trabajo.

Al momento de hacer una planeacidén y poner en marcha cierto
trabajo es indispensable una revision periddica, asi como la
informacion de los avances que se llevan. Recordemos que una
retroalimentaciéon es 1la parte fundamental de una buena
comunicacion. Podremos tener la mejor estrategia para que

nuestra organizacioén funcione, pero si no tenemos 1la
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capacidad de dar seguimiento a nuestro equipo de trabajo muy
dificilmente esa planeacidén concluira exitosamente como se

programé desde un inicio.

A nivel de gerencia, se debe contar con 1la informacidn
necesaria, asi cuando un subordinado solicite a wuna area
cierta informacién que 1le corresponde, ésta debe estar
disponible y actualizada en cualquier momento, si por el
contrario, el gerente o directivo no tiene informacidn
precisa, se puede presentar que el subordinado la busque en

otro lado cayendo en un error de comunicacién y de veracidad.

Es indispensable que el responsable de un puesto conozca
perfectamente todo lo que se refiere a su trabajo,
actividades, nuevas disposiciones en su departamento, con el
fin de provocar un nivel de confianza en sus subordinados. No
necesariamente tiene que conocer todos los procesos de toda
la organizaciodn, pero al menos debe conocer perfectamente su
departamento; coémo funciona y cuales son los resultados que

se esperan de éste.

El responsable de un area o un departamento en la
organizacion tiene la obligacién de proporcionar la
informaciéon a sus subordinados de una manera clara vy
especifica, de igual modo, de dar a conocer las necesidades
que la organizacioén tiene y que deben ser cubiertas por medio

del trabajo y dedicacidn de los empleados.
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Un aspecto a observar es, la confianza entre los jefes y
empleados. Debemos de saber en términos generales las
necesidades de los empleados y ver si competen con las de la
organizacion. Para poder crear un ambiente de credibilidad
entre nuestros receptores es imprescindible contar con un
nivel de confianza entre receptor y emisor, sin esto, no

habra confianza a lo que se dice o lo que se informa.

El papel del jefe es promover un ambiente de confianza entre
sus subordinados y poder darles la informacidén necesaria para
que estos realicen su trabajo. En el momento en que el jefe
solicite realizar un trabajo al subordinado es preciso le
indique el porqué lo va a realizar y como afecta a 1los
objetivos de la organizacidn, para que no se pierda el foco

que las organizaciones tienen.

Es de relevancia manejar la informacidén exacta sin exagerar.
Mantener 1la confianza entre el Jjefe y el subordinado,
manejando so6lo informacidon precisa en el ambiente laboral,
pues un exceso de 1informacidén no necesaria hara que el
subordinado se involucre en situaciones ajenas a su cargo.
S6lo se tiene que proporcionar lo necesario al subordinado
con el fin de que su trabajo se realice con las

especificaciones que se informo.

De esta manera no s6lo podremos contar con una buena
comunicacién, sino con una retroalimentacidén, ya que la

comunicacioén va de un nivel a otro, de jefe a subordinado y
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de subordinado a jefe. Con esta comunicacién (ascendente y
descendente) el subordinado sabra si la informacidn que se le
proporciono fue clara y especifica, o en su defecto podra
informar acerca de los avances que se le solicito, asi como
nuevas mejoras que debe realizar tanto en su trabajo personal

0 en grupo.

Esta comunicacién ayuda a las organizaciones a saber cuadl fue
el resultado de alguna toma de decisidn, ayuda a medir el
clima organizacional, proporciona una mejora en el
conocimiento de los subordinados y promueve la participacidn

de los empleados en la aportacidn de ideas.

Es tan importante tener conocimiento de que es lo que el
subordinado piensa y recibe. Una de 1las ventajas de tener
comunicacion ascendente es poder realizar juntas para conocer
como va avanzando el trabajo de cierta area y poder conocer
las ideas de las personas que integran cierto departamento,
asi como tener una idea del como se estan logrando los
objetivos y en que direccién va cada integrante de 1la

organizacion.

De este modo si estamos al tanto, no sé6lo el conocimiento de
un departamento sino de todos 1los que conforman nuestra
empresa mediremos nuestros avances como organizaciodn.
Logrando tener una idea de lo general a lo particular por
cada departamento e inclusivo por cada integrante de cierta

area en especifico.
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Para conocer un poco la manera como trabaja nuestro personal
Alberto Martinez da unas ideas para mejorar este tipo de
comunicacion y que sea productiva en nuestra organizacion,
por ejemplo, menciona el hecho de que se realicen juntas con
los empleados para poder conocer un poco mas de sus
inquietudes y dudas o usar una especie de envios de cartas de
los empleados , esto significa, que los empleados de 1las
organizaciones dirigen cartas a determinadas areas
especificas con alta confidencialidad donde se solicitan
dudas o se mandan sugerencias y para que los empleados se den
cuenta de la respuesta de sus jefes, estas respuestas podran
ser publicadas en lugares informativos de la empresa y que
los integrantes de las empresas noten que en efecto hay una

retroalimentacion a sus peticiones o sugerencias.

Otro ejemplo que nombra es el de fomentar las reuniones
informales donde el personal se sienta mas libre y con 1la
confianza de dar un punto de vista a sus superiores. Por
Ultimo Alberto Martinez manifiesta la encuesta de actitud,
esto es, una encuesta al personal sobre sus intereses, temas
que le gustaria conocer o saber. Con estos ejemplos de mejora
en comunicacioén nos ayudara a que nuestra evolucidén como
empresa florezca de manera efectiva. Obteniendo como
resultado, empleados involucrados, motivados y satisfechos
por ser reconocidos como parte fundamental de la organizaciodn

sintiéndose obligados a esforzarse mas en su trabajo por el
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hecho de ser reconocidos como parte funcional de 1la

organizacion.

Si la comunicacidén a puertas abiertas o la comunicaciodn hacia
los puestos superiores se fomenta es por el hecho de que
existe una retroalimentacion, en cambio, si los subordinados
no reciben alguna respuesta a sus sugerencias o peticiones
entonces estos perderan credibilidad por los superiores o a
la direccion, provocando un desajuste grave en 1la

comunicacion.

En conclusion, tener una comunicacion abierta y clara dentro
de una organizacion, ya sea de tipo ascendente, descendente u
horizontal nos va a producir un cambio benéfico en nuestra
empresa, y dara como resultado un tipo de comunicacioén clara
y especifica que nos originara una habilidad tanto para
mejorar nuestra productividad como para afinar la calidad de
los bienes o servicios que proporcionemos al publico en
general. Del mismo modo, incluir el beneficio de saber como
funciona nuestra empresa y que piensa los integrantes de

ésta.

Cabe senalar que podran existir ciertos riesgos en como fluye
la informacidén y quien debe saber ciertas cosas y quien no,
pero es indispensable también conocer que tipo de personal
contratan las organizaciones y conocer con que equipo de

trabajo se cuenta. En concreto ser muy cuidadosos en hacer
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nuestras medidas para seleccionar a nuestro equipo de

trabajo.

1.4 Cultura organizacional

Mario Krieger, en el libro “la sociologia en las
organizaciones” define a la organizacidén como un conjunto de
dos o mas personas enfocadas en un sd6lo objetivo, donde cada
persona tiene su propio rol, existiendo wuna division de

fuerza y trabajo.

iPorqué un grupo de personas?, porque un so6lo individuo no
puede hacer multiples tareas para llegar a un objetivo, es
mejor alearse con otras personas para alcanzar el objetivo
deseado. Es por eso que por individuo se tengan ciertas

funciones.

En cualquier organizacion hay roles, funciones y su
responsabilidad es la resolucion de problemas y alcance de
objetivos. El1 hombre en conjunto puede 1lograr mas que el

hombre solo.

Existen organizaciones en la actualidad de cualquier tipo,
gubernamentales, de bienes y servicios, hospitales, etc. En
nuestros dias existe 1la nueva ola de organizaciones, un
ejemplo de ellas son las “virtuales”, estas organizaciones

son las que existen en Internet, empresas que no tienen 1la
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necesidad de tener una ubicacidén fisica para ofrecer sus

bienes y servicios.

Hoy en dia, hay empresas que trabajan desde el Internet,
crean oficinas virtuales donde todo se maneja por medio del
Internet. Este tipo de organizacidén ha crecido rapidamente en

nuestros dias.

¢Como sabemos que existe una organizacidén o al menos sabemos
que es real?

En la teoria clasica Weber describe a un “grupo corporativo”
como una organizacion cerrada o 1limitada por 1las reglas,
dichas organizaciones tienen wun estilo de trabajo muy
limitado que no puede cambiarse, en mi punto de vista son
aquellas organizaciones que siempre van a existir igual y que
su sistema es inmovible, 1la persona que esté en una
organizacion de este tipo tendra que adaptarse a ella, un

ejemplo claro a esto puede ser la religiodn.

Segun el 1libro Sociologia en las organizaciones, las teorias
modernas de Maslow, Bennis y Chris Argyris manifiestan que
“la organizacion debe integrar 1las aspiraciones de 1los
individuos con los objetivos de la organizacioén” (Krieger,

2001, p. 5).

En la experiencia que llevo, las organizaciones hoy por hoy
son mas flexibles sobreviven por sus sistemas de trabajo que

no s6lo se acomoda a su objetivo, sino que tienen la pauta al
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cambio, estas empresas no sobreviven por sus integrantes,
sino por 1las reglas que se crean en ellas y los cambios a
mejoras. Hay organizaciones que son exitosas desde su
creacion por el seguimiento enfocado a las prioridades, al no
perder el foco en la meta y al objetivo estipulado desde un
inicio, con esto y con la amplia apertura al cambio conforme
la tecnologia avanza, las organizaciones pueden crecer aun
mas, haciendo atractivo su estancia y crecimiento para 1los

miembros de estas organizaciones.

El trabajo en grupo es uno de los aspectos fundamentales para
llegar a un objetivo. Pero hay varios objetivos que se
definen en ciertas organizaciones y no todos trabajan para
las mismas metas. En medida que la poblacidén avanza se crean

nuevas organizaciones, donde algunas son de diferentes tipos.

Los autores D. Katz y R Kahn, reconocen las organizaciones de
producciéon o econdémica, las de mantenimiento y 1las
adaptantes. En mi experiencia las empresas en la que me he
colocado para brindar mis servicios han sido 1las

organizaciones de produccién o econdmicas.

Una organizacion de produccién o econdmica para el autor es,

una prestacion de servicios al publico.

Podemos conocer diferentes tipos de organizaciones, todas

ellas tienen cierto objetivo y esperan cierto resultado.
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En la sociologia de las organizaciones para Mario Kreiger son
formaciones sociales definidas por determinados fines.
Personas que interactuan entre ellas, desempefando diferentes
roles. Se ocupa de las organizaciones, de los sistemas
sociales y de 1las interacciones que hay en un ambiente

organizacional.

La sociologia de 1las organizaciones se puede ver como
ciencia, que se fundamenta en las teorias basicas de Marx,
Weber como sociotecnologia, ésta nos favorecera para este
trabajo, puesto que, segun el autor la sociologia de las
organizaciones como sociotecnologia no es una rama de la
sociologia, es, la que nos ayuda a organizar nuestros
sistemas de organizacidén y sus procesos, esto quiere decir,
que gracias a la sociotecnologia las organizaciones pueden
disenar, mantener , mejorar o remplazar procesos, tomando

como base nuestras teorias generales, parciales y de reglas.

Las teorias generales son 1las que explican que, en la
organizacion es necesario contar con comunicacion
planificacion y toma de decisiones. Las parciales remiten a
organizaciones planas y flexibles dependiendo el contexto y
por ultimo, las de reglas son el aumento de areas en 1la

medida que se vuelva mas cambiante el contexto.

La organizacion del tipo que sea llega a ser algo muy
complejo pero asi mismo se entiende desde muchos puntos de

vista. Es importante destacar que en las teorias clasicas En
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relacion con 1la organizacidon 1los cientificos aludian a 1la
organizacion como maquinas de engrane donde cada integrante
hacia su trabajo correcto y preciso y, si alguno de sus
elementos fallaba, el resultado era 1la no obtencidon de

objetivos y metas.

En la actualidad no se visualiza a una organizacion de este
tipo, no dudo que existan, pero ahora hay una nueva ola de
organizaciones y que consideran ciertos factores como muy
importantes, algunos de ellos como; iniciativa, equidad,
liderazgo. Dejando a un lado el ser inflexibles de ciertas

empresas.

Un estudio realizado por Morgan, Gareth contempla a 1las
organizaciones como organismos, mismos que, para tener un
mejor resultado en cuestidén de alcanzar sus objetivos, deben
estar en un ambiente estable e iddneo. Un organismo sobrevive
dependiendo el entorno y sabiendo si es adaptable a 1los
cambios que se producen conforme pasan los afos, lo mismo

pasa con las organizaciones.

A esta definicidén que proporcioné Morgan, Gareth a las
organizaciones, se dio un paso en el avance de la teoria de
las organizaciones, puesto que éstas se visualizan hoy en dia
como “sistemas abiertos”. Un sistema abierto es aquel que
tiene intercambio con el medio ambiente, es un sistema de
entrada y salida de informacion intercambiando energia vy

materia, dependiendo el ambiente en que se encuentren, y para
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poder sobrevivir tienen que ser adaptables a cualquier cambio
que se presente en su entorno. Es de estructura adecuada
siempre y cuando sus elementos o0 sus sistemas estén bien
organizados y dirigidos. Gracias a su modo de adaptarse

llegara a organizarse automaticamente.

Si bien algunas organizaciones son mds complejas que otras,
no todas sobreviven a los cambios que presenta el entorno
exterior y no todas pueden ser coordinadas para lograr un
éxito. Para que una organizacion tenga equilibrio vy
permanezca -que es el fin de todas- debemos considerar que
para cada sistema debe existir subsistemas que se
interrelacionan, haciendo para cada subsistema el rol que le
corresponde y trabajando paralelamente para alcanzar el

objetivo principal.

Los autores Burns y Stalker manifestaron que el lograr una
organizacion efectiva es importante “conseguir un equilibrio o
compatibilidad entre estrategia, estructura, tecnologia,
compromisos, necesidades del personal y del entorno externos”

(Krieger, op. cit.).

En el transcurso de este apartado, nos hemos referido al
significado de la organizacion y de la importancia que tiene
el ser bien administrado en 1la ésta, hablamos de 1las
organizaciones como sistemas abiertos y coémo cada uno opera
segun sus estrategias, sus decisiones e innovaciones. Es

preciso aclarar que no hay una estrategia estandar para crear
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una empresa exitosa. Pueden existir diferentes estrategias
para diferentes empresas y pudiera ser que cualquiera sea
exitosa sin que sea la misma estrategia o la misma toma de

decisiones.

Por lo que observe las organizaciones toman sus estrategias
segun convenga el caso, creando a su vez, un estilo de
trabajo. Pero todo esto no se lleva a cabo sin ciertos
lineamientos que hacen de 1las organizaciones unicas, es
decir, las organizaciones llevan un seguimiento de decisiones
dependiendo 1las ideas, los valores y 1las normas que las

sostienen.

Antes de tomar una decisidn se debe conocer bajo que valores
trabajan o funcionan las empresas, a 1lo que le llamaremos
“cultura organizacional”. Segun el autor del 1libro “la
sociologia en las organizaciones” Mario Krieger destaca que
la cultura es una especie de normas formales e informales,

mismas que mantienen una cultura organizacional.

Mario Krieger define a 1las acciones de estrategia en las
organizaciones como acciones sociales, habla también, de las
acciones comunicativas que son la coordinacidén de un grupo de
personas por medio de 1los actos de entendimiento. Estas
acciones comunicativas estan enfocadas al éxito y al calculo
de resultados, al igual que la comunicacidon organizacional
que busca el alcance de objetivos, éstas trasmiten ordenes y

refleja poder dentro de una estructura organizacional.
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Resumiendo, 1las organizaciones en el punto de vista de un
sistema la observamos como; aquella que tiene un grupo de
partes relacionadas. Teniendo como primer punto una entrada
donde 1ingresan los insumos y una salida donde se ofrecen
productos (o bienes o servicios, dependiendo del caso). Como
segundo punto, 1la tecnologia <con 1la que cuenta cada
organizacion y por udltimo el comportamiento de esta
organizacion dependiendo sus valores. La unidén de todo esto

seria la retroalimentaciodn.

Esta retroalimentacidn creara un proceso de relacidon donde se
buscara el equilibrio  adecuado para subsistir. La
comunicacién va a retroalimentar nuestro sistema ayudandolo a
perdurar, innovar y evolucionar. El1 sistema es el conjunto de
la organizacién, afuera es el medio ambiente donde buscara la

manera de acoplarse, adaptarse o cambiar.

Para Mario Krieger, mientras mas fuerte sea la cultura en una
organizacion determinada se produce algo que se llama

ideologia.

La manera en que trabajan las organizaciones dependera de 1la
cultura organizacional que tenga cada una, es importante que
las organizaciones para que sobrevivan se adapten (vivir bajo
el ambiente externo y adaptarse a sus cambios), fijarse vy
obtener sus metas (objetivos que fueron el inicio de 1la

organizacioén), integrar al grupo de participantes en 1la
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organizacion (toma de decisiones y buen control) y algo muy

importante es la cultura organizacional (valores, creencias).

La cultura organizacional segun Mario Krieger “se estructura
sobre la base de las interacciones particulares que se
establezcan entre personas (directivos y grupos) en wuna

organizacion” (Krieger, op. cit.).

Hay mas cosas que definen a la comunicacidén organizacional
como lo son las normas establecidas en una organizacién. La
cultura en 1las organizaciones tiene un sentido compartido,
valores y modelos de comprensidén. Asi mismo, no es algo que
se pueda ver, ya que son ciertas conductas que toma 1la
empresa para dirigirse, asi entre mas afinados se tengan las
normas y valores en una organizacién mas fuerte sera esta

cultura.

Cuando existe un problema en las empresas se toman ciertas
decisiones de acuerdo a ciertos valores que la organizaciodn
tenga como base principal, es preciso aclarar que estos
valores son aquellos que los altos directivos o duefos de las
organizaciones juzguen y establezcan como los mas
convenientes, ahora bien, si la toma de decisiones fue la
correcta entonces estos valores se volveran creencias y

después presunciones.

Por mencionar algunas caracteristicas de la cultura

organizacional tenemos el «clima organizacional que se
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establece en las organizaciones, por ejemplo, la manera como

se manejan los conflictos, las formas de autoridad, etcétera.

En el clima organizacional los integrantes toman acuerdos con
la organizacidén para alcanzar una meta definida por ésta, con
aceptacioén del individuo, a su vez, éste tendra que negociar
su crecimiento y sus resultados a dar. Mientras las
organizaciones crecen 'y se transforman en  mejores
organizaciones, también las negociaciones entre trabajadores
tendran que 1ir cambiando, para que se cree un clima de
acuerdos y se lleguen a las metas establecidas. En ocasiones
las organizaciones <crean un sistema de recompensas o
incentivos, a fin de aumentar la productividad del empleado.
Es importante mantener en las organizaciones este tipo de

incentivos, para medir la productividad de cada integrante.

En un clima 1laboral adecuado no debe existir un nivel
competitivo, por los conflictos que se puedan producir dentro
de la organizacidon, si en vez de esto se instituyera un nivel
tanto participativo como de equipo, el clima prosperaria y el

tipo de cultura se vuelve cooperativa.

Teniendo un <clima 1laboral cooperativo es sustancial no
olvidar el tipo de 1liderazgo adecuado para nuestra
organizacion. En 1las organizaciones siempre se tiene un
modelo a seguir, nuestro jefe o supervisor, segun sea el

caso, éste debera ser una persona con altos valores, que son
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creencias que cada individuo tiene para tomar decisiones de
lo que es correcto o no. Considerando lo correcto a semejanza

de los valores que la empresa manifiesta.

Un ambiente con jefes cooperativos e impulsados por sus
valores, siempre y cuando sean los correctos, llevaran a la
organizacion por un camino de éxito. Produciendo
organizaciones de aprendizajes y enfocadas a la innovaciodn
para siempre mejorar su organizacion. En cambio si el clima
laboral esta restringido por normas cerradas y autoritarias,
las organizaciones no prosperan debido a que su cultura

organizacional no estd en pro del cambio y la mejora.

éiQué valores existen en una cultura organizacional? Mario
Krieger describe en el libro sociologia de las organizaciones
que deben de existir en las organizaciones; la moral y la
ética, dentro de estos establecen; 1la reciprocidad, 1la
justicia y la confianza. Refiriéndose a reciprocidad como 1lo
que se da y se recibe en la organizacidn entre individuos y
la organizacion, la justicia la manifiesta como la igualdad
del trato y por ultimo la confianza que es creer en el otro.
Otro valor importante es la existencia de la ideologia en 1la
organizacion, definida como un conjunto de creencias que
estan distribuidas en la organizacidén, ésta ideologia la va a

ser diferente entre las otras organizaciones.

Al darnos cuenta de la importancia que tiene el clima laboral

de una organizacion y que ésta es parte de un indicador en la
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cultura organizacidén es preciso juntar ciertos elementos para
crear una cultura organizacional adecuada, considerando otros
indicadores de cultura como lo son, las normas, que se basan
en la manera como deben actuar los individuos, el modo en que
deben resolver conflictos. Las interacciones que se definen
como la relacién entre 1los empleados, entre jefe. Los
simbolos; en algunas empresas es importante la unidn que se
da entre la empresa y los empleados, aqui se dibujan como
simbolos, por ejemplo 1las reuniones para unir a los
individuos integrantes de wuna organizacién, por mencionar
algunos; las fiestas de fin de ano, de aniversario, etc. Otro
simbolo es aquel en donde la empresa gasta fuertes cantidades
de dinero en promociones utilizando los medios, todo esto con
tal de que 1las personas externas e internas se sientan
identificadas con 1la organizacion. Este tipo de simbolos

representa un valor.

El origen de la cultura en las organizaciones, tiene varias
vertientes algunos piensan que nace de 1las creencias vy
valores de sus fundadores dependiendo de su experiencia,
otros autores anaden que es de las creencias, valores y el
contexto en el que surgen y asi es como se moldea la cultura
en la organizacidén. Yo considero partiendo de mi experiencia
que, la cultura en 1las organizaciones se base en las
creencias, valores, medio ambiente, lugar donde se crean las
organizaciones y avances tecnoldgicos que sufre nuestro

tiempo y que marcan a la estructura tratando de crear un
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clima propicio para el trabajo y el desarrollo profesional

del individuo y por ende de la organizaciodn.

Una cultura bien establecida genera compromiso por sus
integrantes y por consiguiente participacién de ellos. La
cultura debe ser un factor que una a la organizaciodén y la
defina como unica. Si bien existen ciertos choques entre
otras culturas con otras organizaciones es esencial buscar 1la
manera como mediar las situaciones. Por ejemplo en las
grandes fusiones de empresas existen culturas diferentes, y
de ellas se puede obtener el mejor provecho, seleccionando
que valores son los que nos interesen conservar y llegar a un
acuerdo para que el choque cultural entre una y otra se de en
mejor medida. A esto nos referimos acerca de organizaciones

privadas.

Una de las cosas principales para que haya una congruencia en
las empresas es que las decisiones que tomen 1los altos
directivos siempre sean congruentes con lo especificado
culturalmente. Pues este mensaje sera transferido a los

integrantes de la organizacion.

La gran cultura organizacional hace a las empresas mas
fuertes. Si bien una cultura que se identifique en el mundo
empresarial que sefiale el modo de control para que las cosas
funcionen mejor, que esté basado en una metodologia de
seguimiento de metas y de resultados de acuerdo a 1los

estatutos fijados por 1las organizaciones y en donde el
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control sea el mds adecuado. En el que empleados supervisen a
empleados pero siempre con un lineamiento a seguir definido
previamente por la empresa. En el que cada cultura
organizacional dependera del contexto social en el que vive
servira como ejemplo de que la cultura organizacional bien

manejada produce un caso de éxito.

Como en todos los casos hay organizaciones con cultura buena
y cultura que no van de acuerdo a muchos valores en 1los
contextos sociales. A veces la cultura en las organizaciones
no es del todo efectiva o del todo adecuada, pues en
ocasiones esto se presta a que se maneje a los empleados
segun el fin que la organizacidn se haya estipulado. Pero en
nuestro estudio analizamos 1la cultura organizacional en

funcion de que es efectiva y la mejor.

Horacio Andrade en el 1libro de 1la comunicacién en las
organizaciones define que un sistema cultural esta integrado
por valores y creencias entre 1las personas que estan
involucradas en una organizacidén. La reconoce por dos cosas;

creencia y valores.

La creencia la menciona como aquellas ideas que los miembros
de un sistema cultural establecen como reales, esto no
significa que determinadas ideas sean objetivas o reales. Asi
mismo, menciona a los valores como ideales a alcanzar por
parte de los integrantes de un entorno cultural, y que estos

valores van a influenciar en su desempefo y comportamiento.
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Esta autor define a la cultura organizacién como un conjunto
de <creencias y valores que se establecen en un marco
determinado, en el cual 1las personas que integran esta
cultura tienen una idea o una concepcidn de lo que es la
realidad, y en consecuencia este patréon de realidad tendra
cierto comportamiento ante diferentes situaciones o en

situaciones especificas.

En nuestro entorno social todas las organizaciones poseen de
cultura, muy diferentes unas de otras. Pero cada una de éstas
identificara a la organizacidn. La cultura es la razén de ser
y lo que la hace ser a la organizacidén, cada una con su
propio estilo, su propia manera de resolver problemas que se
presentan, cada cultura es unica y diferente a las demds y
cada una de ellas tiene su propia toma de decisiones segun

como se establecieron desde su nacimiento.

Los integrantes de las organizaciones actuan de acuerdo a las
creencias de la organizacidén porque es la manera en que deben
actuar, con este tipo de accion las empresas llega a
satisfacer las necesidad para los que estan internamente y
externamente en una organizacion. Todos 1los principios que
tiene una organizacidén es lo que rige a las personas. Estos
llevan a los integrantes a actuar ante ciertas circunstancias

y portarse como se establezca.
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Segun Fernandez Collado 1la cultura organizacién y 1la
comunicacion son cosas muy estrechas.

La comunicacién que se debe dar entre la organizacidén debe
fluir y 1llegar a las personas que corresponden con un alto
grado de credibilidad para que no exista ningun tipo de
confusiones o malentendidos. La comunicacién debera ser
franca, abierta o como se maneje segun las organizaciones
siempre y cuando no se distorsione la informacidén, asi como,

mantener la retroalimentacidn (feedbackr).

Para Fernandez Collado la cultura organizacional determina 1la
comunicacioén. Ya hemos analizado que dependiendo la cultura
que tengan las organizaciones sera la manera en que ellas se
desplacen, 1lo mismo pasa en 1la comunicacién, ésta tiene
ciertas caracteristicas para ciertas organizaciones.
Fernandez Collado analiza que 1los comunicadores tienen una
funcion determinante en las organizaciones y tendran que
analizar como es la cultura en la organizacidon y asi mismo
buscar herramientas con las cuales los integrantes externos o
internos se tengan que comunicar, consiguiendo una manera que
la haga rapida y eficaz para lograr que las empresas consigan
su objetivo definido. También deben encontrar mejores tipos
de comunicacion adecuadas o una manera en que las refuerce

puede crear cambios sd6lidos en la cultura de la organizaciodn.
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Vemos como la cultura y la comunicacidén estdn estrechamente
unidas, donde las maneras de comunicarse van a manifestarse
por medio de mensajes creando un ambiente de comunicaciodn,
s0lo tenemos que ver que el mensaje emitido se envie a la

persona adecuada y que se retroalimente.

1.4.1 Cultura organizacional en México

La cultura organizacional depende de <cada una de las
organizaciones, éstas adoptan el que mejor les funciona para

conseguir sus objetivos y formular su direcciodn.

En el caso de México la cultura organizacional la delimita el
area directiva, enfocado en los resultados y la direccidn a

donde quiere llevar su empresa.

Una de las ventajas de usar las Nuevas tecnologias en 1las
organizaciones en México, es que gracias al aprovechamiento
de estas tecnologias 1las empresas han evolucionado su
comunicacién organizacional, haciéndola mas rapida, eficaz y

versatil.

Por ejemplo la cultura organizacional de Club Deportivo Cruz
Azul estda enfocada a que no se pierda detalle de nada, y que
la aficidn esté siempre bien informada de los acontecimientos

que sufre el Club.
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Y ante esta tipo de cultura, Cruz Azul maneja la tecnologia
de punta y lleva un lineamiento del como empieza a fluir 1la
informacion seleccionandola para que sea enviada al o los

departamentos involucrados.

En la tesis de www.cruz-azul.com.mx del autor Armando Victor
Sanchez, el Club Deportivo se enfoca en “mantener una imagen
positiva mediante la gestidén cotidiana de la personalidad vy
la cultura corporativa” (Sanchez, 2007, pag., 14), lo que
significa que para el caso especifico del Club Deportivo su
cultura organizacional esta basada en administrar sus
politicas formales, las cuales se basan en lo principal, la

comunicacion.

Con este tipo de control comunicativo lo que crea es una
empresa sOlida y fuerte con 1la que se puede combatir
cualquier tipo de crisis o problemas que llegasen a surgir

durante su existencia.

En el caso del Club su comunicacidén es totalmente basada en
tecnologia de punta, esto por la flexibilidad y rapidez con

que llega la informaciodn a los interesados.

El Club Deportivo cuenta con un departamento exclusivo de
comunicacion social. Debido a su razén de ser, es
imprescindible contar con este departamento de comunicaciodn,
inclusive cuentan con un centro de atencién a medios de

comunicacion en Internet.
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La cultura organizacional que ha adoptado el Club esta basada
en nuevas tecnologias, siendo las mas usadas; Multimedia y el
Internet. Esta tecnologia es utilizada para dar a conocer 1la
imagen del Club, teniendo un acercamiento del publico hacia

la compania.

1.5 Medios de comunicacién en las organizaciones

En 1la actualidad han surgido infinidad de tipos de
comunicacion, para las organizaciones es importante escoger
la adecuada dependiendo del contexto social y de la cultura

organizacional.

Aun cuando las organizaciones tengan sus redes de
comunicacion bien establecidas es importante recordar que los
mensajes deben 1llegar claros y a 1las personas que le

corresponden dicho mensaje.

Una red de comunicacidon es aquella que harda que la empresa
esté 1o mejor notificada y que no haya desfases en la
comunicacion, esta red es un sistema de flujo que administra
la comunicacién. Segun en el 1libro de Ronald B. Alder,
“Comunicacién Organizacional” destaca que 1las redes de
comunicacioén son tanto formales e informales, las primeras
las sefiala como un sistema disefado por el nivel gerencial
que especifica quienes deben de hablar con quien y para que

situaciones. Esto 1lo podemos tener un poco mas claro
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graficamente al ver el organigrama de una empresa.
Probablemente para estructuras tan pequenas como nuestro caso
de estudio, posiblemente no se notara el esquema de red de
comunicacion, pero conforme 1las organizaciones crecen es
esencial tener wuna red de comunicacién puesto que, 1la
informacion empieza a crecer y de alguna manera debemos de

organizarla y administrarla.

Estas redes de comunicacidén son la comunicacidén descendente,
ascendente y horizontal; 1las cuales fueron definidas
anteriormente. Estas redes son; “Los patrones de interaccion
basados en amistades, proximidad e 1intereses compartidos, de
tipo personal o profesional de servicios” (Alder, 2005, p.

19).

Lo que significa que las redes informales son aquellas que se
dan entre los miembros de una organizacidén tanto en area
laboral o de amistad. Esto puede implicar que en algunas
ocasiones los mismos integrantes provoquen ciertos

movimientos en contra de la empresa o a favor de la empresa.

En su mayoria las redes informales no dan la informaciodn
veraz, un ejemplo de ello es cuando en la organizaciodn
alguien se entera anticipadamente de una noticia no del todo
confirmada y lo comenta entre sus conocidos, antes de que
esta informacion sea expuesta ante 1los integrantes de 1la

organizacion, se transforma en informacidén no fidedigna.
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Para evitar este tipo de comunicacién no veraz es importante
que las organizaciones elijan un canal 6ptimo de comunicaciodn
que evite cualquier tipo de confusidén, esta tarea es
responsabilidad del area de comunicacién organizacional en
las empresas privadas, o en el area de comunicacidn social en
empresas no gubernamentales (que en su mayoria estas cuentan
con un sistema de comunicacidén ya definido y generalmente no

tienden a mejorar o evolucionar).

Hoy existen infinidad de medios de comunicacién, por ejemplo,
Ronald B. Alder menciona en su libro algunos de ellos como la
comunicacion frente a frente, las teleconferencias, teléfono,
correo de voz, comunicacion escrita, los mensajes inmediatos,

el correo electrdénico, por mencionar algunas.

Lo importante en los medios de comunicacidén es contar con el
Optimo canal y un buen receptor de mensajes, esto harda que
nuestra organizacidén esté bien comunicada. En la siguiente
seccion ondearemos un poco acerca de como la comunicacidn ha
evolucionado y como 1la tecnologia ha propiciado que 1la
comunicacioén adquiera una nueva faceta y esté a 1la

vanguardia.

Nos encontramos con muchos tipos de medios de los cuales se
presentaran cuales son los mejores para nuestra organizacion,
asi como senalar los pros y los contras que conlleva escoger

determinado medio de comunicacién.
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1.5.1 Comunicacidén y Tecnologia

Alberto Martinez de Velasco en su 1libro “comunicaciodn
organizacional practica” sefala la importancia de 1la
comunicacidén como un proceso que une a las organizaciones,
debido a que nos ayuda a transmitir informacidén necesaria,
recibir retroalimentacidon y a su vez, nos ayuda a conseguir
nuestros objetivos. El1 autor define a la comunicacién como
“un proceso por medio del cual una persona se pone en
contacto con otra a través de un mensaje, y espera que esta
ultima dé una respuesta, sea wuna opinidén, actitud o

conducta“(Martinez de Velasco y Abraham Noskin, 1988, p. 12).

En resumen, la comunicacidén es una manera de entablar un
acercamiento con otras personas expresando ideas,
pensamientos, etc., y donde se espera que este mensaje sea
captado por el receptor y éste, a su vez, dé su punto de

vista ante cualquier comentario.

Para el proceso de comunicacion se necesita: el emisor, la
encodificacidén, el mensaje, el medio o canal, el receptor, la
decodificacion y 1la retroalimentacidén, cada una de ellas
representa una parte esencial de la comunicacidén. El1 emisor
es aquel que quiere dar una informacidn; la encodificacidn es
poner las ideas u opiniones en un coédigo; el mensaje es la
manera en como se crea la idea que el emisor dara al
receptor; el medio o canal es 1la via para comunicar el

mensaje ya sea por escrito, hablado o de una manera visual;
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el receptor es la persona o el grupo de personas a quienes se
les enviara el mensaje; la decodificacién es traducir ese
codigo que fue enviado y transformarlo en la idea, es decir,
que el receptor conozca el significado del mensaje; por
ultimo la retroalimentacidon que es, la respuesta del receptor

al emisor.

Con el fin de que el receptor tenga una idea clara de lo que
queremos decirle, debemos escoger un buen canal de
comunicacion y conocer perfectamente a nuestro receptor para

no tener ningun problema en la informacidn que emitimos.

Para emitir cualquier informacién en nuestra organizaciodn
necesitamos determinar y elegir qué tipo de canal usaremos.
¢Como nos comunicaremos con nuestros superiores? iComo ellos
nos retroalimentaran? Y ¢Como nosotros nos comunicaremos con
nuestros compafieros del mismo nivel jerarquico? Es por eso
que la comunicacidn en nuestros dias cuanta con un aliado, la

tecnologia.

La comunicacion escrita por medio de memos pegados en 1la
entrada de las oficinas que usaban las organizaciones dejo de
ser tan imprescindible como medio de comunicacidn, el dia de
hoy no todas las organizaciones tienen esa necesidad de
comunicarse bajo memorando que lleguen a las areas. Lo que se
usa actualmente es el correo electrdonico, anunciando 1los

nuevos cambios en la empresa, las nuevas responsabilidades
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que los integrantes tendran, o algun evento importante que es

necesario compartirlo a los integrantes de la organizaciodn.

La comunicacion es lo que nos mueve en este mundo, no hay
organizaciones que no tengan comunicacidén de cualquier tipo
verbal o no verbal, formal o informal., de trabajo o personal
y asi como evoluciona 1la comunicacién evoluciona de igual

magnitud el medio por el cual nos comunicamos.

La tecnologia nos ha proporcionado nuevas maneras de
comunicacién. Pero no nada mas en la organizacion se ha
creado un cambio de tipos de comunicacidn, en la sociedad se
ha establecido un cambio estos, s6lo que ésta pasa por una
crisis de “informacion”. Delia Crovi en su libro “sociedad de
la informacion” menciona que en nuestro contexto histoérico
han desaparecido los medios de informacidén publicos, debido a
que se ha dado pie a las privatizaciones. Y los medios de
comunicacidén se empezaron a manejar solamente para fines de

lucro o de propaganda.

En lo que respecta a medio de comunicacién dentro de 1las
empresas, Delia Crovi menciona que gracias a la inversiodn
extranjera so6lo las grande empresas son las capaces de poseer
tecnologias de punta, y en cambio las pequehas empresas no
son lo suficientemente capaces de adquirir tecnologia de

punta debido al alto costo que esto implicaria.
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En la actualidad el Internet como parte de un cambio social
ha roto fronteras, el nacimiento de la tecnologia se deriva a
partir de los anos 70 pero su auge mds importante ha sido en
los afnos 90 “la sociedad de comunicacién” como 1la define
Delia Crovi establece qué 1los procesos de comunicacion
evolucionaron, y que la comunicacién se hace de manera

simbdlica recibiendo varios mensajes.

“Una revolucion de Lla 1informacion es de hecho La revolucion
del conocimiento”. (Crovi, 2005, p. 41). Tomando este punto
de partida no se trata de que unir innovaciones tecnologias
al area de trabajo, sino que esto cree algo mas que es una

revolucion de caracter cultural para las organizaciones.

Delia Crovi manifiesta que 1la incorporacion de nuevas
tecnologias tiene que producir un cambio de caracter
cultural, menciona que, en la actualidad el crecimiento de IT
y de comunicacién puede tal vez impactar a la sociedad en
general pero tiene mayor influencia en 1los sectores

econdmicos.

Es de suma importancia remarcar que, la tecnologia ha sido
inmersa en todos los sectores, donde este cambio nos llevd a
integrarnos como una sociedad mas de 1la tecnologia. No
obstante, mientras algunas empresas gastan mds en tecnologias
para verse en la vanguardia, otras no cuentan con el recurso
para sustentar dicho cambio. Sin lugar a dudas la sociedad

mexicana tendra que hacer un esfuerzo para estar al nivel de
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algunos paises, asi como mantenerse involucrado y estar
innovando para continuar presentes en la revolucién de 1la

informacion.

Hoy en dia la manera de comunicarnos ha evolucionado, se
atribuye que somos una sociedad de informacidn y conocimiento
0o de comunicacion como lo describe el libro de Delia Crovi.
Que a pesar de contar con pocos instrumentos tecnoldgicos
asumimos la importancia de destacar como sociedad que adopta
la tecnologia como una herramienta para nuestra cultura y que
nos harda mas participativos en el uso de nuevas herramientas

de comunicaciodn.
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Capitulo 2

2. Las nuevas tecnologias de comunicaciodn

A los medios electrdonicos de almacenamiento, transmisidén y
recuperacioén de informacién los 1llamamos nuevas tecnologias.
Estas ofrecen a 1las organizaciones nuevos métodos de
comunicacién como nunca, donde cada tipo tiene su

caracteristica particular.

Varios tipos de comunicacidén tenemos en la actualidad, pero
muchos de ellos no son tan necesarios para ciertas
organizaciones, Ronald B. Alder menciona algunos tipos de
comunicacién, como la comunicacidén frente a frente, que es 1la
que se establece en juntas, en presentaciones en publico,
este tipo de comunicacién puede ser util para dar a conocer
algun cambio en el area, para dar a conocer un nuevo

producto, pero s6lo en el drea correspondiente.

En caso de que 1la empresa fuera demasiado grande, la
comunicacioén frente a frente no seria tan util debido a 1la
cantidad de gente que estaria en wuna sd6lo aula. La
comunicacion frente a frente puede funcionar en el caso que
una persona desee un aumento de sueldo o desee expresar
ciertas ideas dentro de su departamento o dentro de sus

actividades del diario.
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Otro tipo de comunicacidén que existe en las organizaciones es
la comunicacién por medio de teleconferencias. Actualmente
existen miles de empresas trasnacionales que buscan abrir
mercados en un pais y en otro, ¢qué pasa si necesitamos estar
comunicados y no estamos especificamente en el 1lugar
geografico donde esta nuestra organizacién? , para este caso
tendriamos que recurrir a la tecnologia que ha dado pasos

importantes en medios de comunicacidn.

La teleconferencia se puede utilizar para dar una solucién a
este tipo de necesidad. Este sistema hace que dos personas se
puedan ver y hablar a 1la vez para dar los informes
correspondientes. El1 unico problema de este sistema es que no
cualquiera puede realizar teleconferencias por que necesita
de <cierta infraestructura para poder realizarlo. Algunas

cadenas importantes lo realizan.

El teléfono ya no es un medio de comunicacidén wusado
frecuentemente, esto a causa de que tecnoldégicamente existen
otros sistemas mds utiles y rapidos, si nos tuviéramos que
comunicar con alguien que no esté en nuestra poblacidén es mas
rapido enviar un mensaje de texto que hacer toda una llamada
de larga distancia, digamos que de rapidez es casi igual, 1lo

que la hace adecuada es el costo.

El mensaje escrito aunque sea frio en ocasiones es util ante

ciertas circunstancias y de los problemas que presenta este
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tipo de sistemas es que en ocasiones la red local de
comunicacion llega a tener ciertos problemas, aunque ya no
con tanta frecuencia pero si tiene un nivel minimo que no 1la

hace cien por ciento eficaz.

El correo de voz, este sistema de comunicacién no es tan
comun aunque Ronald B. Alder menciona ciertas reglas para
poder dejar un mensaje claro y conciso, en ocasiones el
receptor no llega a leer sus mensajes que fueron dejados en
su buzon telefdénico, a veces la carga de trabajo es tanta que
posiblemente al final del dia se puedan escuchar 1los
mensajes, ya no haciéndolo tan util como en los inicios que

surgié el famoso mensaje de voz.

Existen otras tecnologias que han surgido en este siglo y que
han sido muy importantes, incluso han marcado una cultura
organizacional. Son pocas las compainias que no cuenten con
una pagina de Internet donde nos muestren sus productos, nos
ofrezcan sus servicios e inclusive nos den asesoria via Chat
o via correo electrénico. Asi mismo, en una encuesta
realizada a 50 personas, el 80 por ciento de ellas cuenta con
correo electroéonico, tanto personal como de su trabajo. Misma
encuesta fue sujeta a personas que tenian un rango de edad
entre los 24 y 30 afnos, mismo que tenian estudios nivel
licenciatura y eran personas con trabajo. El1 otro 20 por
ciento no tenian un correo electrdonico de la empresa o de

manera personal.
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Delia Crovi hace mencidn acerca de las grandes empresas que
cuentan con la posibilidad de tener las mas altas
definiciones en tecnologia. Las organizaciones con esta
capacidad de fortalecimiento tecnoldgico ponen en riesgo a
las pequenas empresas que no pueden abastecerse de tecnologia
suficiente, poniéndolas en wuna situacidén, ya sea de ser
absorbida, de desaparecer o de ser simplemente proveedoras de

las grandes organizaciones.

Dentro de mi experiencia laboral trabajé para una empresa que
me contrato via correo electrdénico, sin tener un contacto con
el duefo de la empresa debido a que se encontraba en el
extranjero, basicamente el trabajo se enfocaba en atencidn al
cliente, mi trabajo consistia en realizar un esquema de
logistica para que 1la informacion 1llegara a 1la persona

precisa y asi evitar retrasos en comunicaciodn.

Algunas personas pedian informes de ciertos servicios que 1la
empresa ofrecia, mi labor era realizar un prototipo de
canalizacion de informacién y enviar 1los mensajes a 1las
personas encargadas, recibia una serie de solicitudes via
teléfono y otras por medio de soporte en 1linea. Lo mas
extrano de este trabajo era mi ubicacidn, puesto que yo me
encontraba en México, con una linea telefénica virtual por
medio de un sistema de Internet donde me proporcionaron un
numero de Dallas, Texas. En el que todas 1las personas que
llamaban para solicitar dudas o sugerencias se encontraban en

el interior de Estados Unidos.
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Esta era la manera en como funcionaba esta organizacioén. Y 1la
comunicacioén entre mis companeros de trabajo era simplemente
por Chat, no conocia a ninguno de ellos, s6lo sabia lo que
hacian en la organizacioén, y otro punto mas a favor de la
tecnologia es que compartiamos una oficina virtual donde
depositabamos todo el sistema de llamadas con seguimiento y
resoluciones que se le daba a cada persona que llamara, asi

podian hablar personas de china como personas de Alaska.

Fernandez Collado menciona que 1la tecnologia ha sido wun
detonador para el desarrollo econémico en cualquier sociedad,
esto debido a que se encuentran en la base la de masificacion

de bienes y servicios.

2.1 Surgimiento de correo electroénico

El correo electrénico o e-mail (siglas en 1Ingles), nacié
antes que el Internet, en 1965 comenzd a wutilizarse un
sistema que compartia informacidén, para el afno 1966 fue
creciendo esta manera de compartir informacidn, que se empezd
a utilizar en las redes de computadoras. Ya para 1971 Ray
Tomlinson introdujo el arroba (@)', esto lo realizé con el fin
de entablar una diferencia entre la maquina y el usuario, asi

distinguiria de quien viene la informacion.

! wikipedia, La enciclopedia libre, [en linea], 15 de enero de 2001, Direccién URL: http://es.wikipedia.org/wiki/Correo electr%C3%B3nico,
[consulta:1 de junio de 2008].
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2.1.1 Definicidn

Para poder contar con una cuenta de correo es indispensable
estar registrado en una empresa que ofrezca el servicio de
proveedora de correo. Este servicio podra ser pagado o
gratuito (Hotmail, Google).

Al contratar este servicio (por cualquiera de 1los dos
métodos), la empresa proveedora de correo nos proporcionara
un usuario que identificara como duefios de nuestro correo

electrdnico; ejemplo: inesita@hotmail.com

El correo electrénico es una analogia de lo que significa el
correo postal, que fuese un medio para enviar y recibir
informacidén. Aunque, para que el correo electrdnico funcione
debe haber un lugar donde se resguarde la informacidén en 1lo
que llega a su destino. Esta informacidén se guardara
previamente en un “buzén intermedio®, al cual se le denomina
“servidor”. Este servidor su funcién es almacenar 1la

informacion temporalmente en lo que viaja a su destino.

Asi como mencionamos que los correos electrdnicos se pueden
adquirir de manera gratuita, existen las de paga las cuales
las organizaciones tienen a su cargo varias cuentas de
correos electrodonicos, mismos que son administrados por éstas,
es decir, las organizaciones compran una cuenta de “dominio”

para dar de alta sus propias cuentas de correo.
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A este “dominio” se le pone un nombre. Uno, que identifique a
la organizacién determinada. Al agregar el nombre que las
definira, las empresas obtienen el derecho de generar cuentas
de correo electronicos para el wuso exclusivo de 1la

organizacion.

Gracias a esto, las organizaciones puede dar a sus empleados
cuentas de correo electrdnico, para comunicarse dentro de su
organizacion. Con esto manejaran la informacidn interna de la
compafia. Cabe sefialar que estas cuentas son institucionales.
Debido a que el nombre del dominio define el nombre de 1la
empresa que compro previamente el nombre, por ejemplo;

ines@Habil.com.

El uso del correo electronico ha sido una de las herramientas
mas utiles en 1las organizaciones, 1la mayor parte de 1los
integrantes de una organizacion utilizan el correo
electrénico para transmitir informacién o enviar un mensaje

de solicitud a determinadas personas.

Actualmente los asuntos o pendientes de las empresas se basan
en los correos electrénicos que reciben, teniendo que darle
solucidén, prioridad o respuesta a las necesidades que se

presentan dia a dia.

Es un medio tan veloz y sencillo de usar que la informacidn
viaja rapidamente dando respuesta a las solicitudes que se

tienen. Por consiguiente, el tiempo que cada personal de las
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organizaciones utiliza para la revision de su correo tiene un

promedio de mas de la mitad del tiempo laboral.

2.1.1.1 Ventajas

El correo electrdonico es la manera mas rapida de
comunicacioén entre los miembros de las organizaciones.
Estamos frente a un nuevo tipo de sociedad que se encuentra
en construccién y que en un futuro podremos llamarla como una
sociedad de red. Hablando exclusivamente para el caso de
México, posiblemente en otros paises 1las sociedades han

evolucionado mas rapido.

Como modo de comunicacién empresarial, el correo electrénico
juega un papel muy importante. El1 tener un medio de
comunicacion tan amplio como el correo, habla de una cultura

organizacional que ha surgido en los ultimos afos.

Con este sistema de comunicacidén, 1las ordenes solicitadas
entre departamentos se concretan mas rapido. Evitamos
utilizar la 1linea telefdnica, pues es mas util dejar 1las
cosas por escrito y tener un respaldo de la informacién, ya
sea solicitada o proporcionada. De igual manera en cuestiodn
de costos el envio de correo electrdénico, resulta mas
econdmico que la utilizacidén de la linea telefdnica, pues el
envio de estos correos puede llegar a cualquier persona (que
cuente con direccidén de correo), en cualquier punto del

mundo.
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“La informaciodn es el ingrediente clave de nuestra
organizacion social, y los flujos de mensajes e imagenes de
una redes a otras constituyen la fibra basica de nuestra
estructura social. .. es el comienzo de una nueva existencia..

de una nueva era, la de la informacién” (Crovi, op. cit.).

El correo electrénico llega a ser privado (si se configura),
comodo y veloz. Fernandez de Collado menciona que el correo
electrénico se convirtié en 1la fuerza principal (columna
vertebral) de lo que hoy conocemos como nuestro proceso de

comunicacion en las organizaciones actuales.

Su buen uso, produce un tiempo destinado a 1leer correos
electrodnicos, una creacion de directorios, establece
determinados correos como urgentes, respeta una
confidencialidad, pues podemos activar un sistema de
encriptacion. E1 buen manejo del correo promueve al wuso
adecuado de la redacciodn, ortografia, el envio de copias a
las personas involucradas, asi como configurar nuestro correo

para eliminar automdticamente la admisidn de virus

El correo electrénico es asincrono, puesto que no requiere la

intervenciodn del receptor y emisor al mismo tiempo.

Por el hecho de recibir un correo se puede tener la opcidn de

archivar 1la informacién requerida, creando un proceso de
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seguimiento detallado para cada caso, hasta concluir 1las

tareas para determinados temas del interés del personal.

“Se cuenta actualmente con medios electrdénicos altamente
desarrollados que nos permite estar mejor informados y por
ello suponemos también mejor comunicados. Se pone en duda el
alcance en términos de individuos y geografia de dichos

medios” (Fernandez, op. cit.).

2.1.1.2 Desventajas

El e-mail institucional, en ocasiones, esta limitado a cierta
cantidad de almacenamiento, lo que deriva en que al estar
lleno se tenga que eliminar cierta informacién o, en su
defecto, sea necesario realizar un respaldo si la informaciodn

a eliminar es de suma importancia.

En este modo de correo dependemos de la velocidad con que

cuente la empresa a la que se pertenece.

Un problema que las companias en México enfrentan en 1la
actualidad con los empleados es, la cantidad de informaciodn
personal que se envia entre ellos, llamese cadenas o chistes
que corren en todo el dia, ocasionando que se gaste mas
tiempo en la revision de correos personales que
institucionales. E1l empleado gasta mas tiempo en el envio de
correos electrdonicos comentando sus asuntos personales, a

diferencia de los correos que involucran su trabajo.
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Este medio es susceptible de que se reciba publicidad,

correos no deseados (SPAM), o virus.

En ocasiones, el moverse del lugar de trabajo y dejar 1la
cuenta de correo activa puede ser de peligro, pues la
privacidad 1llega a ser violada, o en su defecto se puede
obtener la clave y la contrasena del equipo no bloqueado. Es
por este hecho que entre mayor seguridad se tenga en su
cuenta de correo, mas dificil sera el caer en un problema de

esta naturaliza.

Se debe procurar mandar informacidn encriptada, con ciertas
llaves publicas y privadas que las hace mas segura. Tratar de
mandar informacion compactada con claves de seguridad o

utilizar otro método de manera segura.

2.2 Surgimiento del Intranet

Se presume que el término Intranet surgidé en el ano de 1998,

este sistema se utiliza so6lo dentro de 1las empresas que

pueden tener acceso a diferente informacién que se necesite

para desempenar su trabajo.

Debido a la informacidon que se maneja en diversas empresas,

en ocasiones, suele ser un poco complicado enviar la
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informacion por medio de un correo electroénico, esto, por la

cantidad extensa de informacidn que algunas empresas manejan.

Al conocer esta situacidén algunas empresas optaron por
aplicar la Intranet como una alternativa de solucidén a este
problema. Para poder intercambia  informacién de un
departamento a otro. Esto claro, dependiendo de las politicas

que rijan en las organizaciones.

Si la organizacion estda preparada para la promocion del
intercambio de la informacidén y el flujo de datos dentro de
su estructura, entonces es hora de cambiar el tipo de
comunicacion dentro de la organizaciodn. Inclusive, este tipo
de comunicacion puede hacer el cambio de cualquier empresa,
teniendo como resultado que 1la intranet sea el eje de

informacion de la organizacion.

El incluir este sistema requiere de la definicidén de nuevas
responsabilidad por parte de quien comparte informacidén entre

los integrantes de la organizaciodn.

2.2.1 Definicidn

La Intranet es similar al Internet (conjunto descentralizado
de redes de comunicacién), sin embargo, es exclusivo en el
uso de una determinada organizacidén. La Intranet es wuna
tecnologia que busca intercambiar informacidén dentro de su

misma red (es decir, dentro de su empresa), esto con el fin
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de facilitar el almacenamiento y el acceso de la informacidn

que existe en las organizacion.

Este sistema de informacidén es manejada por un administrador
designado por la compaiia (en algunos casos) €l cual recibe
ordenes de que informacidn puede ser compartida y quienes
pueden acceder a ella. De igual manera, se establece como
debera de presentarse esta informacidén; que lenguaje se
empleard, la tematica y estructura dentro del sitio. Factores
que se definiran previamente por el drea correspondiente de

cada organizacion.

Intranet es wuna infraestructura que wutiliza los mismos
estandares del Internet, tolerando el intercambio de
informacion de diferentes areas o grupos de trabajos, en una

organizacion determinada.

Ejemplificacidon un poco en que se basa la Intranet, podemos
decir que se utiliza una red local (LAN) o una red amplia
(WAN) de una empresa. Se realiza una configuracién particular
con el uso de cables, servidores, “ruteadores” y conexiones

para construir el acceso a la red de la empresa.
La configuracién de esta red, la 1lleva un especialista del

area de redes. Ya sea por contratacidon o que la compafiia

tenga su propio departamento de sistemas.
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La Intranet necesitara el protocolo de redes TCP/IP, que es
una transmision de datos que maneja Internet. En cada
estacion de trabajo (lugar de cada empleado con computadora),
se debera de contar con el software especifico para que pueda
ser ligado a la Intranet. Asi como contar con el navegador

que la compania designe.

2.2.1.1 Ventajas

La Intranet como medio de acceso a informacidén, suele ser de
simple acceso para los empleados. Su instalacién es muy
sencilla, puesto que actualmente existen programas de facil

instalaciodn

Todas 1las areas pueden tener informacidén estandarizada vy
unificada para ser compartida. Mediante un navegador
(browser), exclusivamente el personal de la empresa (con un
usuario 'y contrasena), puede obtener informacidén de
diferentes departamentos; contabilidad, administracion,

soporte, etcétera.

Se puede rastrear quienes entran a buscar informacidon a
ciertos departamentos y con que frecuencia, esto para evitar

que no entren en departamentos que no les corresponden.

Este sistema de  informaciodn, puede ser de @ facil
configuracién, de igual manera puede delimitar los accesos

por usuario, es decir, cada empleado puede tener parametros
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de restriccién (no autorizadas) a determinadas areas que no

necesite conocer informacion.

Otra de 1las ventajas de la Intranet, es la facilidad de
acceso, por ejemplo; un integrante de una organizacidén puede
no encontrarse en su lugar de trabajo, debido a que, por
cuestiones de trabajo tuvo que viajar a otra oficina de la
misma organizaciodn, éste no tendra problemas en cuestidn de
informacidén, pues con su usuario y contrasena podra firmarse
(Login) de manera remota desde cualquier sucursal de la misma

organizacion.

Es importante mencionar que existen empresas donde 1la
informacion es muy delicada y deben de tener un sistema de
seguridad bastante seguro para que no sean sorprendidos por

cualquier persona que quiera infiltrarse en su informaciodn.

La Intranet en muchos casos es la solucidon integral de
algunas companias en el intercambio de informacidon entre
varios departamentos que conforman una organizacién. Pues no
s0lo se pueden agregar documentacidén de la organizacidn, sino
también se pueden agregar ‘“software” compartido, agendas
coordinadas, grupo de discusiodn, videoconferencia e incluso
el uso de recursos que facilite el mecanismo para compartir

una conexion telefdnica entre varias computadoras.
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2.2.1.2 Desventajas

Algunas de 1las desventajas de 1la Intranet que podemos

mencionar, son las siguientes:

Al no tener un buen sistema de seguridad al personal no
autorizado, 1la informacion de 1la empresa pueden correr
riesgo, pues no faltara quien desee penetrar a la informaciodn
sin previa autorizaciodn, en muchas ocasiones por personas con
alto conocimiento tecnoldgico que pueden invadir informaciodn
institucional, estos agentes son 1llamados ‘“Hackers”. Con
esto, se puede correr el riesgo de que borren toda 1la

informacidon resguarda de la compania.

Si el personal o departamento que da los parametros de acceso
al personal no delimita bien 1los accesos, puede 1llegar a
provocar ciertos problemas, puesto que, el personal puede
obtener informacion de otro departamento que no es de su
jurisdiccion y conocer 1la informacion que no es de su
departamento. Incluso la puede usar esta informacidon en su

beneficio.

Como el Intranet es el medio de almacenamiento uUnico de las
empresas, en algunos casos el mismo personal por alguno
descuido puede llegar a borrar su informacién de trabajo o
del departamento al que pertenece, provocando un grave

problema a nivel institucional.
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En ocasiones los empleados al saber la facilidad de subir
informaciéon y compartirla, 1llegan a subir informacidn
personal, sin que pertenezca a la institucidén. También se
corre el riesgo de que ciertos empleados usen el usuario y
contrasena de algunos compafneros de trabajo con el fin de
obtener informacidén de otra area, haciéndose dificil el modo

de rastreo.

2.3 Surgimiento del Extranet

La Extranet surge de la necesidad de las empresas a mostrarse
para sus proveedores, socios de una manera sencilla y util,
por medio de una especie de portal. Esta Extranet esta
compuesta por una red de ordenadores que wutilizan los

estandares del sistema de Internet.

Cada Extranet es especifico para cada empresa, es importante
sefalar que no todas cuentan con este sistema de informacion.
Para cada empresa la necesidad de comunicar datos privados y
la utilizacidn de tecnologia de Internet presume un ahorro de
tiempo y dinero, sobre todo en las organizaciones donde sus
cadenas de valor son interdependientes. Que se verad reflejado

conforme se utilice dicho sistema de informaciodn.

2.3.1 Definicidn

Extranet es una red de computadoras conectadas que utilizan

los protocolos de Internet donde contiene un conjunto de
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contenidos compartidos por un grupo delimitado, es decir,
esta red restringe a determinado grupo de empresas u
organizaciones totalmente independientes, mismas que
requieren trabajar de manera coordinada en ciertas relaciones
de negocios. Para contar con una Extranet previamente 1las
organizaciones deben de contar con una Intranet funcionando

correctamente.

Una Extranet va a permitir que personas, ya sea, clientes o
proveedores, puedan tener acceso al Intranet de nuestra
organizacion, claro, esta informacidén serd especifica vy
delimitada por parte de 1la empresa. Puede entenderse de
cierto modo, que la Extranet es un medio para ofrecer 1los
productos y los servicios a clientes externos y proveedores.

Para la realizacidn de transacciones entre empresas.

En la actualidad la utilizacion del sistema de Extranet cada
vez se hace mas frecuente, existen varias companias que
cuentan con un Extranet, por ejemplo DHL; al entrar al sitio
Web (www.dhl.com), uno puede saber la situacién de algun
paquete que previamente envio, conocemos el status, cuando
fue recolectado, en que lugar se encuentra actualmente, etc.,
sin darnos cuenta entramos al Extranet de DHL para conocer de

cierto servicio que anticipadamente solicitamos.

Varias corporaciones se unen a este nuevo sistema, como los
bancos; en sus portales bancarios, la industria automotriz;

mantiene al proveedor al tanto en cualquier cambio de
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ordenes, las empresas de servicios; donde pueden recibir vy

enviar cotizaciones o inclusive programar pagos.

Una Extranet da al usuario un facil manejo en el sistema de
biusqueda o consulta, debido a que utiliza una tecnologia Web,

situacion que la hace de facil utilizacidn.

Al igual que la Intranet, la Extranet necesita del protocolo
de Internet TCP/IP, servidores, routers, cables y una alta

configuracioén en el sistema de acceso.

2.3.1.1 Ventajas

El beneficio de las Extranet se produce en la reduccion del
tiempo, tanto en costo como en tiempo de respuesta, este
acceso a la informacidén produce una nueva generacion en la

manera de hacer negocios.

Extranet es una red con acceso especifico y limitado, como
usuarios de uso tenemos los clientes y proveedores. Gracias a
la utilizacién de la tecnologia Internet podemos comunicarnos

de manera privada y selectiva.

Si los Extranets se ocupan de manera segura y correcta se
podran promover transacciones entre empresas, esto se reduce
al ahorro de tiempo y dinero. Con un acceso por medio de
claves de seguridad, s6lo los autorizados podran conectarse a

la parte interna de la empresa.

Estos beneficios son bastos, pues se crean como ya se

menciond; operaciones seguras de los sistemas internos,
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reduccion de costos y ahorro de tiempo, facilidad en el
acceso a la informacién de socios (clientes y proveedores),
facilita los servicios de red, amplia el desarrollo
organizacion de una compafiia por ultimo, Extranet realiza una

integracion de los sistemas.

Como vemos el incorporar una Extranet al mundo empresarial,
lo que provocamos es integrar a clientes y proveedores a una
cadena de produccién, pues establecemos asociaciones con

estos. Esto envuelve un intercambio de informacion.

Al tener un contacto directo con otros agentes se requiere
que la informacidn se encuentre en tiempo real, que sea fiel.
Este tipo de concepto se define como “Just in Time”, es
decir, los proveedores estan sincronizados con los clientes

para que los pedidos se entreguen en el tiempo acordado.

No s6lo el mantener una sincronizacidén en 1los pedidos se
puede permitir dentro de la Extranet, hay otras ventajas que
se obtienen al contar con un sistema de informacidn de esta

magnitud.

Al tener bien configurado nuestra Extranet podemos obtener un
sistema de <consulta on-line, que nos apoyara en el
conocimiento de nuestro pedido. Con este método podemos

conocer los niveles de stock de productos determinados.

Otro beneficio que nos proporciona es 1la obtencion de
informacion especifica en condiciones de compra y venta por

determinados articulos, 1la induccién de incidencias, una
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facil comunicacién entre proveedor-cliente. Un conocimiento

real de las ventas que las empresas van obteniendo.

Para obtener bien estructurada nuestra Extranet, es

imprescindible organizar la informacidén de manera funcional,

de acuerdo a los estandares de la organizacion y politicas de

ésta.

2.3.1.2 Desventajas

Algunas desventajas que podemos mencionar en lo que respecta

al Extranet son:

Una de las principales desventajas que atafe al Extranet, es

el alto costo de 1los servidores Web, su desarrollo, 1las

integraciones, soporte, el mantenimiento que se da al sistema

y por ultimo el nivel de seguridad tan delicado que debe

tener este método, asi como el costo de ésta.

Las Extranets consumen y necesitan cierto tiempo y esfuerzo
de la persona encargada, debido a que la actualizaciodn de 1la
informacidon que se requiera debera de ser cambiada

constantemente.

Ciertas empresas no cuentan con la infraestructura adecuada
para contemplar dentro de sus prioridades una Extranet,
debido a que el costo de los servidores llega hacer un poco
alto para su presupuesto, por consiguiente su nivel

competitivo es muy bajo.
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La seguridad es un punto muy delicado en este contexto, al
tener un Extranet dentro de una compania el nivel de
seguridad debe ser aun mds extremo, puesto que 1la
informacidon viaja al exterior. No es como la Intranet, que
s6lo es usada por integrantes de la organizacién. Aqui 1la
informacion sera vista por otro publico mas complejo, lo que
la hace vulnerable ante cualquier situacidén de violacidn a

la informacion.

Un problema actual dentro de 1la Extranet, es lo que ha
presentado ultimamente 1los bancos, dentro de su banca
electrdnica; en esta situacidon se peligra el dinero de los
cuenta-habientes, que en ocasiones se 1le aplican cargos
indebidos de mercancias o productos que no fueron adquiridos

o solicitados por estos.

2.4 Surgimiento del Chat

Se remonta por el afno de 1988 cuando un finlandés 1llamado
Jarkko Oikarinen realizé un coédigo original, Aqui fue donde
se empezé a utilizar este sistema. Para ese entonces aun no
existia el Internet. Tiempo después fue él quien realizd 1la
primera red de Chat. Al cual nombraron IRC (Internet Relay

Chat)

Cuando comenzé el Internet como medio, el sistema de chat
empezd a crear popularidad y pasé a convertirse en una
herramienta de comunicacion efectiva, esta herramienta 1la

usaban para comunicarse de manera mas directa.
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Actualmente el IRC es uno mas de los chats existentes, se ha
evolucionado en esa tecnologia que los nuevos chats tienen

tecnologia multimedia.

2.4.1 Definicidn

El introducirnos a una interaccion donde todo se realiza en
formato textual nos aboca a un modo de funcionar, conversar,

actuar.

El registro escrito ha servido como un modo de expresion,
reflexivo, distante. El registro oral se caracteriza por ser
casi espontaneo y escasamente formal. Los canales de

conversacion de un chat rompen con esta divisiodn.

Clifford Geertz, plantea la urgencia de un género confuso en
el area académica, los chats pueden darse y encontrarse en la

misma creatividad sociocultural (Mayans, 2002, pag. 37).

Mcluhan menciona que cada nuevo medio adopta contenidos de un
predecesor lo que provoca que se confunda su autentica
validez histdérica. Un ejemplo de esto es el hardware cultural
procede del software que sera contenido. Y a medida que el
hardware se hace mds accesible el software va evolucionando.
Es decir, mientras mas avances tecnoldgicos existan en 1la

sociedad, ésta se ve obligada a inventar nuevos modos de uso.
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Los chats pueden ser el sustituto de entablar una
conversacion oral telefdonica o fisica. Sirve también como
sustituto de conocer gente en cualquier lugar publico.

Nos proporciona numerosas estructuras narrativas originales
que no se pueden crear en una conversacion cara a cara,

volviéndose éste autonomo y con nombre propio.

Una de las caracteristicas de este género es que se distingue
por la poca elaboracidon de frases y lo instantaneo de su
llegada al o a los receptores, frases entrecortadas que hacen
de 1la elaboraciéon de wuna opinién o pensamiento algo

compartido, y escasamente lineal, sin estructura gramatical.

Es decir, en un chat no es conveniente hacer frases muy
largas debido a que estas pierden su interés y atencidn de
quien esta del otro lado, debido a que el scroll (movimiento
de 1la pantalla, las intervenciones van desplazandose hacia
abajo a medida que las palabras de otros wusuarios van
brotando), en un discurso de chat participan varias personas,
contiene un desorden estructural a comparacidon de un registro

oral. Sabemos que se habla mas rdpido de lo que teclea.

Los chats se transmite por medio de un ancho de banda
estrecho, es decir, se transmite poca informacidén, lo unico
que se transmite es texto, y no sonidos ni imdgenes, para

transmitir sélo texto no es necesario tener un ancho de banda
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potente, sin embargo, para la transmision de animaciodn,

sonido, imagenes, se requiere mas tiempo y mas amplitud.

Los progresos tecnoldogicos hacen que los usuarios prefieran
los nuevos <chat de ancho de banda siendo estos mas
atractivos. Dentro de algunos afnos sera mayor el numero de

usuarios de chats multimedia que textuales.

2.4.1.1 Ventajas

Para algunos usuarios de chat les interesa la sensacidn de
velocidad y la recepcién de 1la informacién que wuna
videoconferencia. Cabe mencionar que durante anos se han
ideado medios de comunicacioén multiple e instantanea por

Internet, las cuales se realizan solamente de manera textual.

El chat facilita la comunicacidn, la expresion. Es posible
platicar con personas de otros paises y conocer su cultura

sin tener que hacer llamadas internacionales.

Es econdmico puesto que, al tener Internet puedes tener

acceso a diferentes chats.

Algunas empresas crean su propio chat empresarial, es decir
comunicacion s6lo entre empleados de una organizacidén. Donde
la misma empresa administra el tiempo que se ocupa para éste,

para evitar vicios.
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2.4.1.2 Desventajas

Se crea mucha adiccidén, por ejemplo; en las empresas donde se
permite el Chat los empleados se distraen y muchas veces
pasan horas platicando con varias personas. Provocando bajo

rendimiento laboral.

Malformaciones en el Idioma. Se descuida la manera correcta
de escribir creando vicios en el idioma, el uso de
simbologias, abreviaciones, provoca un nuevo lenguaje en su

mayoria pésimo.
El chat es un medio informal, descortés y frio.

Puede ocasionar lesiones en la vision.

Hay una alta posibilidad de que recibas archivos con virus.
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Capitulo 3

Propuesta de Comunicacién Organizacional

Como parte de mi experiencia profesional, he propuesto un
departamento de comunicacidén organizacional en una empresa
privada. Empresa que se dedica al desarrollo de “software”,

es decir, una empresa de Tecnologias de Informacién (TI).

La existencia de las organizaciones de “software” en México
data alrededor de 20 anos. En los anos ochentas nuestro pais
importaba diferentes programas de computo para la realizacidn
de diversas tareas. Ya para mediados de 1los ochenta 1la
oportunidad de realizar “software” en México fue inminente,
de aqui se desatd una oportunidad para que desarrolladores
mexicanos se 1incorporasen en la naciente industria del

“software”.

Algunas escuelas introducen 1la carreta de 1Ingenieria en
Sistemas de Computacion en México, para 1980 surge una la
primera empresa encargada de dar soluciones y distribuidora

de “software”, denominada Siga Desarrollos.

Microsoft que para ese entonces es la compafiia mas importante
en toda clase “software”. Se introduce en México en el ano de
1986, éste genera el parte aguas donde grandes empresas,
corporativos comiencen a adquirir equipos de coémputo con el

fin de obtener mayor crecimiento tecnolégico.
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IBM, Macintosh son 1las principales marcas que 1introducen

equipos en México.

Después de que este gran acontecimiento se genera una
situacion para las empresas desarrolladoras de “software”,
donde México comienza a destacarse por el desarrollo de
software administrativo. En nuestro pais se tiene una gran
ventaja en cuestidén de crecimiento, puesto que a diferencia
de Estados Unidos, México puede atender a todos 1los paises
latinoamericanos, esto, por su ubicacidon geografica y por su

idioma espanol.

Actualmente, México es un fuerte nicho de empresas
desarrolladoras. El1 “software” es 1la producciéon de un
lenguaje utilizando otro lenguaje (lenguaje de programacioén),
esta manera de trabajar se reduce a laborar en red, trabajar
en equipo. Donde se utiliza comunicacioén verbal, simbdlica y
horizontal, wuna participacion directa en el trabajo vy
finalmente una coordinacidon entre los recursos humanos y los
recursos tecnoldégicos existentes para el desemperio de las

tareas.

Vemos que 1las empresas desarrolladoras de “software” deben
tener una comunicacidén que conecta a varios agentes, pues
requiere de varias personas para lograr un resultado. En
estas empresas el trabajo de desarrollo no podra ser

individual puesto que su razén de ser es grupal. Asi partimos
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desde wun agente de ventas que promueve - entre varios
prospectos futuros clientes - los servicios de desarrollo de
“software”, hasta el grupo de trabajo que culmina las

necesidades de un cliente.

En términos generales, el equipo de trabajo de una empresa
desarrolladora de “software”, se conforma primordialmente de
un director general, director comercial, direccién de
operaciones, agentes de ventas, lider de proyecto,
programador, administradores, analistas, documentadores vy
reclutadores de personal. Estos integrantes estan
estrechamente unidos, los que produce que su comunicaciodn sea

constante.

Para sefalar esta situacidn en concreto podemos mencionar un

modelo de venta en la empresa desarrolladora.

El agente de ventas conoce 1las necesidades de un cliente
determinado. Si este agente logra vender sus servicios al
cliente, dara como resultado el inicio de un “proyecto” a
fabricar en 1la empresa desarrolladora de “software”. Al
colocar este proyecto, su acto seguido es dar aviso al area
correspondiente para llevar a cabo la produccién del mismo.
Por su parte el agente de ventas dara previo aviso al area de
Direccidén General, Direccién Comercial (area a 1la que
pertenece), y a la Direccién de Operaciones. En caso de no
tener suficiente personal a cubrir, la Direccidn de General

notificara al area de Recursos Humanos para que adquiera el
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personal faltante. Por otro lado, la Direccidn de Operaciones
llevara a cabo, 1la 1labor de administrar a 1los recursos
designados para el proyecto, incluyendo los siguientes; lider
de proyecto, programador, documentador y analista. Para la
realizacion de este proyecto es necesario contar con 1la
colaboracion de varios programadores, cada uno con diferente
posicidén y experiencia, mismos que tendran a su cargo el

analisis, disefio y desarrollo del proyecto.

Dentro de las funciones del personal que producira el
desarrollo proyecto se encuentran ciertos puestos definidos.
A continuacion describiremos - s6lo para hacer mencidén - a
los actores que integran el equipo de trabajo de desarrollo.
Para esta descripcidon tomaremos el minimo numero de
participes que se utilizan en el desarrollo de un proyecto de
“software”. Los participantes a destacar son; un lider, su
funcidn es encargarse de la gestidn y coordinacién de todo el
proceso de trabajo. Un analista, es quien realiza la labor de
analizar el proceso o producto que se va a construir, éste
actor, crea los dispositivos especiales que seran utiles para
su desarrollo. Por wultimo el programador que desarrollara
todas estas soluciones en el lenguaje correspondiente. Cabe
aclara que el lenguaje que se emplea para cada desarrollo de

“software”, depende de las necesidades del cliente.

Logramos visualizar que el principal elemento de la empresa
es el capital humano. Y que cada agente se relaciona con sus

demds companeros de trabajo, dada la naturalidad del negocio.
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Actualmente surgen nuevas empresas de desarrollo de
“software” y su crecimiento ha llegado a ser considerable.
Por esta razon mi trabajo se manifiesta en la creaciodn de un
departamento de comunicacidén organizacional en una pequeha

empresa desarrolladora de “software”.

A lo largo de mi experiencia profesional me he enfocado en
laborar en compafias que manejan este giro. Companias que
tienen a su favor tecnologia de punta, donde muchas veces
aunque su nivel tecnolégico sea alto, en ocasiones su sistema
de comunicacion 1llega a ser deficiente y obsoleto. Lo que
provoca ciertos problemas en todas las areas involucradas en

la empresa.

Propongo un manual de comunicacidn organizacional sin grandes
complicaciones, haciendo uso de la tecnologia podemos
establecer un manejo adecuado de 1la informacidén que corre
dentro de 1la organizacidén, que mantenga a la compafiia

actualizada de cualquier cambio que surja en un futuro.

Informacion donde el personal se le mantenga al tanto de los
logros que la compania ha alcanzado. Asi como acuerdos a los

que ha llegado para su crecimiento.

Este modelo de comunicacidén sera de utilidad para cualquier
otra empresa de Tecnologia de Informacidén que desee adoptar

el modelo que aqui se presentara.

100



2.5 Surgimiento de Habil, SA de CV

“Habil” es una empresa 100% mexicana dedicada al desarrollo
de “software”. La idea surge de un grupo de Ingenieros que
desean ofrecer un aspecto diferente en el ambito de las
Tecnologias de Informacién (TI), un elemento que los haria

unicos en el ambiente de tecnologias.

Este grupo de 1Ingenieros se percataron que, no sd6lo se
necesita reclutar personal que hubiese estudiado la carrera
de Ingenieria en Sistemas, si no asegurarse que estas

personal tuvieran el perfil correcto de lo que buscaban.

En noviembre de 2006 en la Colonia del Valle, en México DF

inicia operaciones la empresa “Habil”.

Tras varias experiencias no muy exitosas en la contratacidn
de personales no aptos para los puestos, el Consejo que
conformaba “Hdbil” tomdé la decisidén de encontrar la soluciodn
ante esta problematica. Después de varias juntas con el
consejo, se llegd a una solucidn. Reclutar s6lo a los mejores
alumnos egresados de la carrera de sistemas, sin experiencia
laboral, esto, con el fin de que fueran capacitados por la
compania y asi aseguraran el éxito de su gente y por
consiguiente el triunfo de cualquier proyecto que se

encontrara en vias de desarrollo.
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La tarea siguiente fue convocar a varios aspirantes de
diferentes escuelas, realizar diversas entrevistas para
elegir a los mejores. Una vez cumplida esta parte los
aspirantes ingresarian a un centro de capacitacion,
perteneciente a la empresa. Al finalizar de manera exitosa
dicha capacitacion, 1los aspirantes iniciarian operaciones

para la empresa “Hdbil”™.

Formula que ha funcionado a 1la compafia, obteniendo
aceptacién tanto, por parte del aspirante como por parte del
cliente, puesto que, con este método 1la empresa puede
cerciorarse de 1la calidad de trabajo que se le ofrece al

cliente.

A dos anos de su apertura, “Hdbil” cuenta ya con un
importante mercado al que ofrece sus mejores resultados,
donde su crecimiento ha sido benéfico, situacidén que nos
apunta a su sistema de comunicacion, elemento en el que
pueden surgir deficiencias, si éste no se encuentra bien

definido.

2.6 Caso de estudio
Como caso de estudio que tomaremos en “Hdbil”, nos
enfocaremos en sus medios de informacién dentro de 1la

organizacion y fuera de esta. Como sabemos, el sistema de

comunicacion es un pilar esencial para el desarrollo y
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crecimiento de las organizaciones, es por eso que su sistema

de comunicacion lo mejoraremos de manera funcional.

Debemos puntualizar que 1las empresas de Tecnologias de
Informacidén (TI) se fundan como el elemento primordial en 1la
revolucién tecnoelectrodnica, intrinsecamente en nuestra
sociedad de informacidn y conocimiento. Es por este hecho que
su modelo de organizacién difiere al de muchas otras

organizaciones.

Las empresas de Tecnologias de Informacién (TI), manejan
informaciéon inmediata, 1lo que da como resultado que su
supervision puede manejarse tanto diaria como semanal, debido
al cumulo de informacidn que se maneja dia con dia. El
proceso exitoso de un sistema de comunicacidén estara
determinado por la integracion de los diferentes
departamentos de una organizacidon y de la interdependencia de

los mismos.

Para poder obtener un sistema de comunicacién adecuado, sin
la necesidad de gastar altas cantidades econdmicas. En
nuestros dias, existen diversas soluciones que haran que el

camino al cambio sea de lo mas aceptable.

Al existir las problematicas de comunicacién comunes,
tendremos que atacarlas con la mejor solucidon posible, en
ambito de comunicacidén. Para poder conseguir un estandar de

calidad efectivo en la organizacion.
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Gracias a mi experiencia profesional y a los problemas de
comunicacion en los que me he enfrentado he podido analizar
en donde comienza el problema de comunicacién en 1las
organizaciones. Para poder eliminar de una manera efectiva
estos problemas he propuesto a la empresa “Habil” un sistema
de comunicacidén que sera manejado y administrado por cada
responsable de cada departamento del organigrama de 1la
empresa. Por ende este sistema sera interactuado en adiciodn

con las areas de la compania.

2.7 Manual para Habil, SA de CV

Generalmente las empresas utilizan documentos que son
guardados y resguardados para su consulta posterior, creando
un problema futuro pues no siempre se lleva a un control
exacto de los documentos, ya sea por traspapeleo o pérdida de

estos.

Otro factor importante de los problemas de comunicacidn es 1la
retroalimentacion. En ocasiones cuando surge wuna situaciodn
determinada donde se involucran mds de un area, 1la
retroalimentacién no llega a ser suficiente, produciendo una
mala informacién entre 1las adareas, dando como resultado
trabajos inconclusos o mal hechos. Aminorando la calidad de

los servicios y productos ofrecidos.
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En la actualidad algunas empresas cuentan con sistemas
desarrollados para cubrir ciertas necesidades en su
organizacion, y no todas llegan a tener una solucidn integral
para cubrir todas las areas de la compania. Un ejemplo de
ello, son los bancos, que tienen un sistema financiero, donde
se administran los movimientos manejados por los clientes y
proveedores. Las tiendas departamentales también cuentan con
un sistema de soporte para 1llevar la administracion de 1la
mercancia vendida a los clientes, y de la mercancia que se le

compra al proveedor.

Ambos sistemas so6lo cubren un departamento especifico con
necesidades establecidas. En cambio, su comunicacion interna
de estas empresas es manejada aun por medio de correos
electrdonicos, 1los empleados se comunican por correos
electrdonicos y por envios de reportes a la direccidn en la
que estan asignados. La falta de un sistema integral que una
todas 1las areas seria del todo benéfica para acelerar el

proceso informativo.

Es por eso que planteo una solucién funcional para agilizar
la informacidén, esta solucidon se basa en la creacidén de un
“sistema uUnico” que sera usando dentro de 1la organizaciodn
(Intranet) y fuera de ésta (Extranet), para el uso de
clientes, proveedores. Es un sistema que ocupara toda 1la
organizacion en sus tareas diarias. Este sistema estara
ligado con cuentas de correo electrdénico del personal de 1la

empresa “Habil”™.
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El sistema se basa en un desarrollo de un software con
aplicaciones dinamicas, es decir, interactivo, de tipo
horizontal y vertical entre 1los departamentos de 1la
organizacion. Este debe permitir la personalizacién de los
productos y servicios presentados, donde su captura sea 1lo

mas intuitivo para el departamento de comunicaciodn.

La base de conocimiento que se generara permitira a corto
plazo mejorar el tipo de comunicacién interna entre los
departamentos de 1la organizacion y la comunicacién externa

entre los clientes y proveedores.

De manera general, describiremos como funciona y
enfatizaremos especificamente en la parte que a comunicaciodn
interviene. Con este sistema se uniran todos departamentos de
la compania. Este sistema estara documentado para su uso y
aplicacién, sera un manual de usuario donde explica cual es
el proceso que se debe seguir para cualquier asunto y para
cualquier puesto. E1 sistema tendra dos opciones uno para
usarlo dentro de la organizacion y otro para usarlo fuera de
ella.
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El organigrama de la empresa actualmente se presenta de esta

manera:

Organigrama Actual

Direccion
General

Gerencia . Administracion Recursos
Gerencia

Operaciones - Finanzas Humanos
Comercial

Ventas (Interna/
i— I

Pagina 1

Figura 1.0.

Este organigrama no es tan extenso, puesto que la empresa no
es muy grande. Y tratan de obtener mayor desempefio sin tantas

areas.

Cada departamento tiene su responsabilidad, simplificaremos

cada una de ellas:

La Direccién General es 1la encargada de formular planes,
estrategias y programas de desarrollo. Otra de sus funciones

es la supervision de las 4 areas que tiene a su cargo.
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Gerencia de Operaciones: este departamento tiene que ver en
la manera en como se producen los bienes y servicios de toda
organizacion. Esta area se encarga de las decisiones
relacionadas con el diseno, gestion y el perfeccionamiento de
las operaciones. La gerencia de operaciones es el area que
maneja la materia prima de trabajo (en una empresa de
desarrollo de software), es decir los consultores. Realiza un

alineamiento estratégico de recursos.

Gerencia Comercial: la funcidén de esta parte, es estudiar e
implementar los medios suficientes para poder realizar una
estrategia de venta efectiva que sea rentable y benéfica para
la empresa. E1 gerente comercial debera de tener la capacidad
de afrontar con éxito los cambios constantes del mercado a
atacar.

Plantea objetivos, analiza y desarrolla la metodologia del

desarrollo de ventas.

Administracion y Finanzas: planea, coordina, dirige vy
supervisa las actividades que permitan una eficiente
operacion de 1los sistemas de administracién de recursos

humanos, materiales, financieros.

Recursos Humanos: Se encarga de, dirigir, planear, coordinar,
asesorar, controlar y evaluar de manera estratégica y
permanente todos los procesos relacionados con los recursos

humanos de acuerdo con las exigencias y peculiaridades de 1la
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empresa. Esta contrata, selecciona, forma y desarrolla al

capital humano.

Comunicacién Interna y Externa: este departamento establece
la concepcidén, planificacidén y gestion de cualquier tipo de
actividades que afecten a la imagen publica de 1la

organizacion o a su propio funcionamiento interno.

El departamento de comunicacidon aqui nombrado, coordina,
integra, disefa, gestiona y toma la iniciativa en 1la
estrategia de comunicacidén, donde los ejecuta por medio de

planes de accidn previamente disefiados para su ejecucion.

La funcidon de este departamento es fundamental para llevar a
la organizacidn a una comunicacidn integral, donde se incluye
la gestion de comunicacidn corporativa, la relacidon que se

tiene con los medios, la imagen y las relaciones externas.

Este departamento es clave en el desarrollo de la estrategia

integral de la compafia.

Como ya se comentd este departamento es 1la clave de 1la
compania. Por este motivo se hace 1la propuesta de una

comunicacioén organizacional con ayuda de la tecnologia.

Este sistema ayudara a todas las areas a que la informacidn
se maneje efectivamente. Ciertas areas interaccionan con

otras y deben realizar un proceso comunicativo, el cual puede
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tardar ciertos dias en llegar al encargado correspondiente.
Es por eso que nuestro sistema puede hacer que esto se

realice de manera automatica.

Se realizara un sistema automatizado, donde cada empleado
podra ver sus pendientes a realizar y 1las nuevas tareas
asignadas, asi como el proceso de comunicacidn interno que se

maneje en la compania.

Ejemplificaré dos departamentos que interactuan de una manera
constante para conocer como se manejara este sistema de

comunicacion.

Para este ejercicio tomaré el Gerencia Comercial y 1la

Gerencia de Operaciones.

Como sabemos, las empresas de desarrollo de software son
aquellas que realizan trabajos por proyectos a ciertos

clientes, trabajos que pueden durar desde un dia hasta anos.

Previamente el area de ventas realizdé una venta de cierto
servicio o producto a desarrollar, al realizar esta actividad
es obligacidén del vendedor avisar a su Gerente Comercial. El
Gerente Comercial al conocer este hecho, debera de notificar
al Director General y al Gerente de Operaciones que iniciaria

un nuevo proyecto para determinada fecha.
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El Director General solicitara al gerente de operaciones que
realice la coordinacidn, ejecucion y seguimiento de dicho
proceso. Nuestro gerente de operaciones evaluara que personal
de desarrollo y de analisis tiene a su disposicidén en esos
momentos, es decir, reunir a su equipo de trabajo para formar

un grupo encargado de ejecutar dicho trabajo.

Si por alguna razén no se tuvieran 1los recursos humanos
suficientes es obligacion del departamento notificar a 1la
Direccion General para que tome accioén de este
acontecimiento. Por otro 1lado, el Director General,
comunicara al departamento de Recursos Humanos, para que
realice el proceso de seleccidn y contratacion de nuevo
personal en un tiempo determinado, el Director 1le daras 1las
especificaciones de cuanto personal necesita y con que
“Skill” (perfil exacto por aspirante), estimando un tiempo

para la busqueda y contrataciodn.

El siguiente proceso que desempefia Recursos Humanos es la
seleccion del personal, después la contratacién del personal
especialmente seleccionado (con el visto bueno de 1la
Direccidn General y el Gerente de Operaciones), la siguiente
actividad es realizar el archivo uUnico del expediente del
(los) nuevo (s) empleado (s). Recursos Humanos avisara al
Gerente de Operaciones para que éste se encargue del

personal.
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Por ultimo, el departamento de Recursos Humanos, avisa al
departamento de administracidon de la integracidon de cierto
personal nuevo, este ultimo efectuard la alta al (los) nuevo
(s) empleado (os) para que cada quincena se aplique el pago

de su salario.

Por ultimo el departamento de Recursos Humanos anunciara al
Departamento de  Comunicaciones la nueva contratacion
realizada, esto, con el fin de que Comunicaciones formule un
comunicado al personal de 1la organizacion para darle 1la

bienvenida al (los) nuevo (s) integrante (s) de la empresa.

Este proceso se ve sencillo, sin embargo, nos podemos
percatar que se tienen que realizar documentos a varios
departamentos notificando una accidén tras otra y en ocasiones

el seguimiento queda inconcluso.
Si realizamos un diagrama de comunicacién vemos que este

proceso concluye viaja de esta manera. Que se muestra en la

(figura 1.2)

112



S
Notificar

Gerente
General Q
0
Lo 2Aprebada?
q“"’ 4<> Notificar
quipo
Adquifdo
4
Gerente
Operaciones —
= % :Se cuenta con sl
s Serainel receids? s iSen qj; o
]
I EI
e ‘ 7:/1
N N?ﬁ:a
r

Gerente
Comercial [
Negativa

Gerente
Recursos Humanos
gl
No
Gerente de El
Administracion
y Finanzas §
Solicitar equipo

Figura 1.2

Cabe destacar que 1la anterior figura es la integracidon de

todas las areas.
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Al unir toda la empresa primero se define el proceso interno

por area, por ejemplo la contratacidén de empleados es asi:

Gerente
General
if ion
de
Gerente
Operaciones
Gerent
Comergial
Gerent —
Recursps Humanos . Medios de reciuiamiento 5=
o 2 =)
Acchuad Rechafhda
Solicitud de Personal Perfil del 3
puesto folicitado
Gerente de ’—s‘f
Administracion @—l .
y Finanzas  Aprobad? >
Solicitud de W
presupuasto justificada %

Ejemplo 1
Otro ejemplo es el area de compras, que puede maneja este
tipo de proceso.

Gerente
General

Gerente
QOperaciones

Noficacion
Solicitud de refuerimientos neggtiva
¥ cantdad de equipos. s atrospea

é
74
0
4

Gerente
Comercial

Gerente
Recursos Humanos

Gerente de
e

istracion —
y Finanzas Aprobado? -
- Registrar equipos

Soliitud de Solicitud de
Equipos justficada colizaciones

mmmmmmm

Ejemplo 2
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Con nuestra propuesta de sistema de comunicacidén automatizado
esto funcionaria mas rapido. La informacién wviajaria
mecanicamente sin necesidad de hacer comunicados escritos.
Debido a que los comunicados existen dentro del sistema

formados como plantillas.

Esto quiere decir 1lo siguiente; el sistema estara disenado
para que las areas coordinadas interactuen automaticamente.
Es decir, todo empieza desde la alta de una necesidad y de
ahi se desprende una serie de acciones que el sistema hara

solo.

Todos los empleados tendran que entrar a un sistema Uunico,
que sera su plataforma de trabajo. Cuando 1los empleados
lleguen a su 1lugar de trabajo tendran que entrar a este
sistema con un nombre de usuario y con una contrasefa (que se
da por parte de Recursos Humanos a la fecha de inicio de

labores.).

Este sistema tiene varios médulos, dependiendo el puesto del
empleado se activan los médulos autorizados. Los médulos son;
Direccidn General, Operaciones, Gerencia Comercial,
Administracioén y Finanzas, Recursos Humanos y Comunicacion.

Cada mdédulo esta ligado con otro en ciertas acciones.

Para describirlo un poco mejor, tomamos nuestro ejemplo de 1la

venta del nuevo proyecto antes mencionado.
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Al inicio el personal de ventas tuvo que entrar al sistema
con su usuario y contrasena, al momento de efectuar esto 1lo
dirige exclusivamente a la Gerencia Comercial en el concepto
de Ventas. En este mdédulo previamente nuestro vendedor tuvo
que dar de alta a un cliente nuevo. Al darlo de alta
automaticamente se crea un numero de cliente, el sistema esta
configurado para realizar ciertas acciones de acuerdo al
modulo que se esté operando. Por decir, cuando ya contamos
con nuestro numero de cliente, el Sistema de Ventas te
solicita ingreses cual ha sido el seguimiento de venta con

este cliente.

Al realizarse una venta de un producto o de un servicio, el
vendedor especifica que se vendid, como se vendidé y cuando se
inicia el servicio. Estas acciones se ejecutan con s6lo un
“clic”, es decir, existen parametros a ejecutar que el moédulo
ya las tiene definidas, acciones configuradas previamente. No
se tiene que hacer ningun escrito a nadie. Cuando se activa
el inicio de un proyecto vendido, el sistema se conectara con
el modulo de Operaciones y Direccidén General, donde se
observara que se dio de alta un nuevo proyecto, a un numero

de cliente con ciertas especificaciones.

Al entrar al sistema el Gerente de Operaciones observara que
el cliente numero tal, dado de alta por “x” vendedor, cerro
tal proyecto, con un tiempo de duracién determinado y con

cierta cantidad de integrantes.
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El moédulo de Operaciones podra automaticamente avisarle al
Gerente si se cuentan con recursos para cubrir y mostrara un
listado de todo el personal a su cargo en los proyectos y
actividades que se encuentren, asi como la fecha en que estos
terminan su actividad. Si no se tuviera el personal completo,
el sistema avisara al departamento de Recursos Humanos de 1la
necesidad de ciertos empleados. Recursos Humanos no podra
realizar una contratacion hasta que la Direccién General le
habilite el modédulo de contratacidon para el proyecto que se

vendidé donde se necesite personal.

Cada médulo tiene ciertas acciones a realizar configuradas
anteriormente, estas acciones van siempre 1ligadas de un
departamento a otro, la utilidad de este sistema ayudara a
agilizar todo proceso, sin necesidad de realizar
documentacién a archivar. Es por eso la favorable utilizacidn
de este sistema, motivo por el cudal propuse este método de

comunicacion.

Para cada departamento se manejan interacciones similares.
Para el Departamento de Comunicacidén +también se manejan
interacciones, esta area al realizar un comunicado podra
determinar si es para toda la empresa o para cierto
departamento en especifico. Agilizando su comunicacion

interna.

Podemos mencionar lo siguiente: el Director General requiere

una Jjunta con el personal de la compania, para notificar
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avances y logros de la empresa durante el ano. E1 Director
entra al sistema unico, elige el Departamento de Comunicacidn
Interna, emite una solicitud de reunion con “x”
departamentos. Lo que 1implica que el Departamento de
Comunicacion dentro de su modulo recibe esta nueva asignaciodn
a realizar, (cuando el jefe del depto. o encargado) al
consultar, se genera automaticamente la carta de invitacion
para el personal y basta dar un s6lo clic para ser enviada a

cada empleado de la compania.

Para el uso fuera de la organizaciodon (Extranet) el escenario
es similar, cuando el empleado no se encuentre en su lugar de
trabajo, es decir, que esté en una oficina regional de 1la
misma organizacidén, podra consultar sus actividades y tareas
pendientes con s6lo entrar al sistema uUnico y digitalizar su
usuario y contrasefa. Si en dado caso el empleado estuviera
en otro lugar fuera de las oficinas de la organizacidn, éste
puede entrar a su médulo correspondiente desde un acceso

seguro de Internet.

Otra de las ventajas de este sistema es que cuando el
personal no se encuentre ni fisicamente, ni firmado en 1la
sesién del sistema. Se emitira un aviso por medio de correo
electronico, este aviso se enviara al correo institucional

del responsable de la tarea pendiente a realizar.

De esta manera, en lo que respecta a la Comunicacidn Externa

su funcion serd que el Departamento de Comunicaciones podra
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emitir en el sistema duUnico -dependiendo de 1la accién a
realizar- comunicados, solicitudes, publicidad a clientes,
proveedores. Esta informacion le llegara al interesado via
correo electrdnico. En caso concreto de la publicidad que se
quiere agregar, ésta automaticamente sera remitida a la

pagina Web de la compania.

Los clientes podran tener acceso a la Extranet por medio de
un usuario y contrasena, misma que ventas les proporciona al
ser ya clientes. Aqui podran solicitar cotizacién por algun
servicio, o bien, obtendran el avance del proyecto que tienen

actualmente con la compafia.

Como ya mencionamos el fin de este sistema uUnico es agilizar
todo tipo de comunicacidén. Es asi como realice esta propuesta
con el fin de facilitar el proceso de toda la organizaciodn.
Es imprescindible comentar que este proceso no sdélo estara
reflejado en las computadoras de 1la organizacion, también
estara documentado para su uso y consulta a manera de Manual

de Comunicacidn Organizacional.

2.7.1 Principios

Los principios que se establecen en wuna organizacién son
reglas o normas de conducta que nos orientaran en el camino
de las acciones. Estas reglas se aplicaran de manera general
para toda la institucidn, dichas reglas son establecidas por

la institucidén desde su creacion.
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De igual modo el “sistema de comunicacién® que sera abordado
tiene sus propias reglas de uso, las cuales no pueden ser
modificadas por ningun actor para otros fines distintos para

lo que fue disefado.

2.7.2 Valores

Los valores son la fuerza que sustenta las organizaciones

.Estos elementos llevaran a la compafnia al éxito esperado.

Algunos de los valores que “Habil” manifiesta son; Excelencia
operativa, Liderazgo, Vanguardia Tecnoldégica, Pasién por
hacer las cosas, Efectividad de hacer que las cosas sucedan,
Trabajo en equipo, Confianza como base fundamental en una
institucidén, Calidad, Ingenio, Integridad, Rentabilidad; el
resultado de las ideas combinadas con el esfuerzo con que se
ejercen, Compromiso, Disciplina, Experiencia del saber hacer
las cosas. Valores que son enmarcados por su importancia vy

presencia.

Realizar una organizacioéon productiva va de la mano con los
valores que se establecen desde el origen de cualquier

sistema.

Los componentes como; el factor humano, el clima laboral y la
gestion del conocimiento seran de gran utilidad para el

futuro de “Habil”, con ayuda de estos valores y componentes
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nuestro proyecto de comunicacién sera bien aceptado por 1la

empresa

2.7.3 Metas/Objetivos

Como meta establecida se busca hacer una estructura de 1la
organizacioén para manejar de manera efectiva el proceso de
comunicacioén. La realizacion de un prototipo bien definido y
estructurado, donde se oriente 1la cohesion del grupo de

trabajo, para alcanzar las metas de la organizacion.

El objetivo principal que se tiene, es operar de manera
funcional para ser reconocido por el cliente como una empresa
de excelencia preocupada por mantener siempre la vanguardia y
la funcionalidad en los servicios que se ofrecen. El1 objetivo
de “Habil”, no es sb6lo ser reconocido en el mundo de
Tecnologias de Informacidn, se busca permanecer en el mercado
como lider de productividad y calidad, garantizando wun

trabajo con las mejores soluciones.

El sistema de comunicacidén tiene como objetivo primordial el
facilitar las tareas que se desarrollan dentro de 1la
instituciodon, wutilizando un manejo sencillo para los usuarios

que lo operen.
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2.7.4 Calidad

La organizacién en conjunto busca un reconocimiento en el
sector al que pertenece, cada departamento tiene su
contenido, ya sea en la linea de administracion o en 1la
direccion de comercializacion. Si importar cudl sea su fin en
particular lo que se busca sobresalir y cosechar un nivel de
prestigio. Esto, sera mas valioso para la organizaciodn si el
trabajo realizado «cumple con 1los estandares de calidad

adecuados para su elaboraciodn

En relacidén con esta calidad lo que se busca es llegar a un
elevado, que pueda cumplir con la expectativas implicitas vy
explicitas del cliente, proveedor o de la misma organizacion.
Se busca obtener una cualidad innata, que sea reconocida por
los agentes externos e internos que estén involucrados en el

negocio.

El fin es realizar las actividades encomendadas sélo una vez,
es decir, que el esfuerzo al ejecutar un trabajo se realice
por unica ocasion y que de como resultado la satisfacciodn
total del <cliente, proveedor o incluso de 1la misma

institucion.
Esta calidad de hacer bien las cosas sin desperdiciar

recursos (econdémicos y humanos), le darda un valor importante

a la organizacion.
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2.7.5 Tipos de comunicacidén

Durante este trabajo hemos conocidos varios tipos de
comunicacion que ayudan a las organizaciones a mantenerse
comunicados. Esta manera de comunicarse es delimitada vy

establecida por las empresas.

Algunas utilizan comunicaciodn horizontal, vertical,
ascendente, descendente. Comunicacidén verbal, no verbal, etc.
Informacion escrita por medio de; memorando, circulares,
boletines, etc. Todo depende del tipo de comunicacion que se

elija desde el origen de una compania.

Para poder elegir un proceso comunicativo dependera del
espacio, tiempo y lugar en el que se encuentre. Al hablar de
ambiente organizacional es referirse a los agentes fisicos y
sociales externos de una organizacioén. La investigacion es de
trascendental importancia; “un andlisis para implementar las
estrategias que le permiten a la organizaciodén aprovechar las
oportunidades y enfrentar las amenazas con éxito” (Arras,

2002, p. 122).
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2.7.5.1 Uso adecuado de canales de

comunicacion existente

Actualmente “Hdbil”  cuenta con documentos digitales
archivados en un servidor, y que son para consulta vy
resguardo. Utiliza navegaciodon de Internet, videoconferencias,
pagina Web (donde s6lo muestra ciertos aspectos de 1la
compania), correos electrdnicos y la utilizacidén de equipos

de radio.

Mantiene un nivel de comunicacién medio, lo que provoca la
presencia de algunos problemas de retroalimentaciodn dentro de
su compania. El uso adecuado de 1los canales que maneja
pudiera ser mas efectivo siempre y <cuando se 1lleve un
seguimiento de 1los acontecimientos que se presentan dia a

dia.

Por ejemplo, el personal de ventas tiene ciertas actividades
a desarrollar para la adquisicion de nuevos clientes vy
proyectos. Cuando se presenta un nuevo cliente con
determinadas necesidades, en ocasiones la Direccion Comercial
no recibe esta informacién (por olvido U omisidén por ambas
partes), dejando toda la responsabilidad al personal de
ventas. Este hecho por muy pequeno que parezca puede provocar
la NO venta de algun producto o servicio. Ocasionando un

problema a nivel instituciodn.
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Es por eso que enfatizamos en el uso adecuado de los sistemas
de comunicacién, al cuidar y poner en practica procesos
comunicativos bien definidos, produciremos un cambio
integral. Acordando como base primordial de una empresa; el

proceso de comunicaciodn.

2.7.5.2 Propuesta hacia el uso de nuevos

canales de comunicacidn

En el “sistema de comunicacion”, descrito anteriormente en
graficos, hemos propuesto el uso de algunos nuevos canales de
comunicacion que nos ayudaran a lograr un nivel de

comunicacion adecuado para la organizaciodn en estudio.

Algunos de los canales que mencionamos fueron los siguientes:

e Establecer como medio de comunicacién interno, el
uso de la Intranet.

e Incluir el Extranet para facilitar a clientes vy
proveedores el conocimiento de bienes y servicios.
Asi como apoyar a los integrantes de 1la
organizacion cuando no se encuentren fisicamente en
oficina de trabajo.

e Con la ayuda del sistema de comunicacidn propuesto
anteriormente, podemos establecer comunicacién que
sera enviada a ciertos empleados que por alguna
situacién no estan en su lugar de trabajo. (por

medio de Internet y un teléfono celular)
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Conclusiones

Las empresas con vias a crecer y ser diferenciadas en el
mundo empresarial son aquellas que le dan la suma prioridad a
la comunicacién y la informacidn, puesto que como es bien
sabido, la comunicacidén enriquecida en una ambiente laboral
hace que los resultados sean globales. Obteniendo los mejores

resultados y provocan empresas de calidad.

Para poder 1llegar a un nivel de comunicacién preciso es
imprescindible tener, cada quien, el papel que le
corresponde, es decir, es necesario saber que el principal
responsable de que la comunicacidén fluya eficazmente es el
emisor, mismo que debe proporcionar la informacidén clara,
sencilla y exacta, wusando 1los medios de comunicaciodn
adecuados y asegurar que el receptor haya recibido con
puntualidad y exactitud dicha informacidén. Asi podemos evitar
caer en malos entendidos y atrasos, ya sea en produccion,
servicio, tiempo de respuestas, tiempos de entregas o

atenciodn en general.

Segun como cambian los tiempos, asi también se han modificado
o enriquecido los tipos de comunicacidén, que si bien antes
eran un poco deficientes, en la actualidad se han convertido
en una fuerza de ayuda para todas las organizaciones que

quieren iniciar operaciones en este siglo XXI.
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Escoger las que van de acuerdo a nuestras necesidades y
objetivos, no tener rezagos en cuestidon de nuevas técnicas de
comunicacion. Esto nos hara mas eficientes en nuestro
trabajo. También es necesario saber que riesgos adquirimos al
optar por algun tipo de comunicacidén, de los cuales estamos

sujetos a equivocarnos o a no manejarlo de manera adecuada.

Es por eso que nuestro trabajo de investigacidon concluyé en
la importancia de las comunicaciones en las organizaciones
que desean iniciar operaciones en la actualidad, ayudadas por
el uso de nuevas herramientas tecnologias que las hacen mas
eficaces, pero también, se debe conocer el riesgo en el cual

pueden caer ciertas empresas.

Durante mi experiencia 1laboral he trabajado y observado
algunos métodos que ayudan a que las empresas tengan un nivel
de comunicacion elevado, que hace que las organizaciones
tengan minimo de errores en sus operaciones. Se debe escoger
bien las técnicas a usar y conocer los riesgos que pudieran

derivar de un mal uso.

Mi experiencia se basa en aplicar métodos de comunicacidn en
empresas donde se establecen sus necesidades de comunicaciodn
efectiva y 1la manera como es posible solucionar estos

requerimientos.

En este trabajo consulte algunos de los autores mas

reconocidos para definir la comunicacidén como tal, los tipos
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de comunicacidén que hay en las empresas y propuse el uso de
algunas tecnologias de informacién para la mejora de 1los
sistemas de comunicacidén, destacando la importancia de tener

un departamento de comunicaciodn.

Con 1la informacién que se ha proporcionado en el presente
trabajo estoy segura que muchos de los conceptos de uso de
informacion cambiaran para el caso que se estudio, pues
obtendra mayor beneficio si automatiza sus sistemas de

comunicacion.

Partiendo de todos estos aspectos tedricos que tuve en mi
investigacién puedo confirmar que la comunicacidén no es sodlo
cuestion de saber que es y desde cuando se ocupa, sino
llevarlo a un grado mas alto, el poder hacer uso de las

comunicaciones.

Y sobre todo que 1los tipos de comunicacidén deben ser 1lo
suficientemente efectivas, veraces, oportunas y resolutivas.
Que la informacidén que circula en una organizacién a través
de los canales interpersonales (electrénicos, escritos etc.),

deban ser multidireccionales y circulares.

Como una de las ventajas de la informacidén efectiva es
que produce un cambio a nivel institucional. Uno de los
efectos que se ve a primera instancia es que el empleado ya

estarda identificado. “Propiciar la identificacién de la gente
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con la organizacion, y por tanto, el orgullo y sentido de

pertenencia”, como lo describe Horacio Andrade.

Ahora debemos dejar claro que la informacién que ahora
circulara dentro de la organizacidon tendra un alto grado de
veracidad y congruencia, para no caer en falsedades y que los
receptores vean con credibilidad lo que reciben, dicho de
otro modo, sera lo mismo que se dice a lo que se hace. Al
llevar a cabo todo este proceso el resultado serda inmediato,
ya que, provocaremos una imagen favorable en la organizaciodn

por dentro y por fuera.

Con este conocimiento ahora sabemos que los canales de
comunicacién que actualmente circulan dentro de “Hdbil S.A.”,
podran saber cuales no han sido lo mejor manejados y
automaticamente se propondra un cambio de habito, o bien, si
aun no tienen suficientes canales de comunicacion se
planteara otros tipos de comunicacidén que podran apegarse a

las necesidades que la organizacidn necesita.

Este estudio nos senala que no todas 1las empresas
requieren los mismos tipos de canales de comunicaciones, ya
que esto depende del giro, ambiente y servicio que la empresa
tiene. Es por eso que es importante recalcar que necesidad

tiene “Hdbil S.A.” ara su nivel de comunicacion.
Pl

Describimos los principales errores que una organizaciodn

tiene dentro del wuso inadecuado de 1las tecnologias de
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informacion. Y dimos varias soluciones para dar un mejor uso
a estas. Y asi conseguir el mejor manejo de la tecnologia en

la organizacion.

Al obtener este beneficio del buen uso de la tecnologia,
nuestra comunicacidén se verada beneficiada. Roberto Hernandez
comenta: las nuevas tecnologias propician, sin lugar a dudas,
que el mundo se haga mas pequeno, que la comunicacidn se
realice mas rapidamente, y por consecuencia, las decisiones

se toman con mayor prontitud y oportunidad.

Al proponer esta estrategia de comunicacién en el
departamento de comunicacidén organizacional; provocamos que
todos 1los departamentos dentro de 1la organizacién se
encuentren unidos a un mismo tipo de comunicacidén interna. Al
obtener este resultado 1las areas estuvieron 1lo mejor
coordinadas y cuando la comunicacidn necesitd ser externa el
nivel de calidad fue 1igual al que existe dentro de 1la

organizacion.

Busque el 1legar a tener una excelente comunicaciodn
dentro y fuera de “Hdbil” A crear una cultura organizacional
diferente. Sabemos que la cultura se forma por valores y
creencias de 1las personas que forman parte de él y un
conjunto de manifestaciones culturales. La cultura le otorga
identidad a 1la organizacion, ambas estan completamente

ligadas.
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Cada organizacion tiene su propia cultura
organizacional, que lo hace diferente una de otra, en este
caso de estudio la organizacidén de la empresa “Hdbil S.A.”,
sera diferenciada de otras y adquirira, gracias a esta, un

valor agregado en el ambito competitivo.

La cultura y la comunicacidn estan estrechamente ligadas
ya que 1la primera implica la creacién de wuna serie de
significados compartidos en la organizaciéon lo que conlleva a
que la manera de comunicarse dentro y fuera de 1la
organizacion sera determinada por la cultura que 1la

organizacion.

Conclui que se desarrollar un tipo de cultura que haga
la pauta del cambio en una organizacidn, una cultura donde el
tipo de comunicacidén sea la mas asertiva y resolutiva en este
mercado de tecnologias y donde, por lo general, la cultura de

las organizaciones en México son de manera autoritaria.

Mi fin es auxiliar a “Hdbil S.A.”, a crear una cultura
organizacional diferente y que haga una pauta en lo que
actualmente exista y que se de a conocer como una empresa
diferente en tecnologias de informacidon, que obtenga una
excelente comunicacion retroalimentada, dentro y fuera de
nuestra organizacion. Que obtenga un departamento de
comunicacion organizacional que funcione como un sistema que
administre todos los medios de informacion existentes dentro

de la organizacion.
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Todo esto se podra logar por este estudio minucioso,
donde “Habil S.A.”, cuenta con 1los avances tecnoldgicos
necesarios y bien usados para mejorar su tipo de

comunicacion.

Al final con todo este cambio que se formara desde
adentro hacia afuera “Habil S.A.” podrda competir en el
ambiente informatico que existe. Causara de igual modo, una
imagen lo suficientemente veraz y confiable para cualquier
servicio que desee ofrecer. La buena imagen, s6lo se da en
una cultura organizacién y con una excelente comunicacidn

dentro de las organizaciones.

Y con la ayuda del material de investigaciodn utilizado
en la presente tesina, podemos estar seguros que se producira
un cambio en la estructura de “Hdbil”, pues la comunicacidn
organizacional sin duda se ha convertido en el punto central

que muchas de las empresas actualmente se estan enfrentando.

Asi concluyo este trabajo, esperando sea de mucha
utilidad no s6lo para la empresa de estudio, sino para
aquellas que busquen hacer un cambio radical en su
comunicacion y que puedan obtener un cambio cultural en sus

sistemas comunicativos.
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Wikipedia, “la enciclopedia libre”
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