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INTRODUCCION

Comunicar es, indudablemente, viabilizar con tedas las implicaciones que elio
significa. Sin embargo, la comunicacion se quedaria corta si solo fuera un canal

por donde circulan fos mensajes. Es més que eso, significa orden, objstivas,
planes y estralagias.

En ese sentido la comunicacion es la red compleja de propdsitos y acciones
sobre la que se hace dindmica ta vida social. Esla es la razdn por Ja que se ha
tomado el praceso comunicativo come la base para mejorar las relaciones
internas de una empresa en procura de aumentar y mejorar su productividad.

Tratar el tema de comunicacion organizacional, es una labor relativamente
nueva, no es la socisdad mexicana la que 8sta acostumbrada a qhe en su lugar
de trabajo se preccupsn par darle a conacer los objetivas de la emprasa, ni ta
descripcion de su puesto.

Las empresas estén mas preocupadas por los resultados gue obtengan los
ampleados ¥ no se dan cuenta que si el personal estd a disgusto y sin un
objativo por el cual luchar no van a lograr la productividad que desean. Es hasta
que detecian un problema grave de falta da integracién cuando estas empresas
deciden tomar acciones,

Es también la aclitud de las empresas la que ha influido para que la
comunicacion organizacional no sea un campo muy explotado, catalogandota
como una situacion secundaria y fortuita. Cuando se toma alguna accidn para
reducir gastos, se empieza con las areas ds "comunicacionas”.

El profesional de {a comunicacion puede contribuir en el trabajo empresarial a
crear y desarrollar la imagen de ciertas dreas de una organizacion, puede
agregar ese togue sacial, que lo caracteriza, traduciendo cuestiones demasiado
técnices, para que sean entendidas por los plblicos. Sin embargo su papet
principal es dignificar al trabajador e integrarlo, sin permitic que sea tomado
como un recursoc que forma parte de un inventaric y que estd sujeto a
depreciacion,



En ia siguiente propuesta se toman las experiencias y los elementos que se
han manifestado en empresas de servicios de informatica para dar forma a un
modelo de comunicacion aplicable por medio de un programa de
comunicaciones internas.

Se ha elaborado esta propuesta con el propdsito de que sea aplicada en ia
empresa perlinente una vez qus haya sido sometida a juicio de las instancias
académicas y de Ja direccion ejecutiva de Desarrollo y Serviclos de informética
y Comunicaciones (DESIC). E! reto es por tanto, doble: merecer el dictamen
favorable de la universidad y probar su eficacia en el &mbito laboral.
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1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

E! concepto de comunicacién organizacional, surge por la necesidad de algunas
empresas por mantener a su persona) integrado y satisfecho con su situacién
econdmica -y iaboral, mediante una serie de estrategias, como son
descripciones de puesto, evaluaciones de desempeiio, capacitacion, manejo de
canales de comunicacion e informacion, tedo esto con el fin de lograr un mejor
desempeiio y obtener asi una produccion optima.

Este concepto adquiere importancia en la década de los 90, en la que existe
una gran competencia mundial. Es la comunicacion organizacional la encargada
de lograr una mejor interaccion entre el personal de una empresa, por medio de
la difusién de tos objetivos, la misidn, la vision y la imagen corporativa que se
desea dar hacia el exterior.

En México, espetialmente con el Tratado de Libre Comercio, es necesario
trascender hacia otros mercados.

Con esto ademas, se trata de dignificar el papet de cada individuo en una
empresa, tomandolo como parte de ésta, a diferencia de la administracion v la
psicologia industrial, que consideran al hombre come un recurso humano y
hasta han creado un departamento para controlarlo.

La comunicacidn organizacional debe formar parte de la planeacion
estratégica de cada organismo; pero, por el conlrario, se toma como una
actividad independients o periférica.

La mejor integracién del personal a la organizacion esta basada en las
necesidades que tienen los empleados de saber hacia donde se encamina la
compaitia, cémo llegara a sus objetivos y, sobre todo, lo que puede significar
asto para ellos, ademas de la imporlancia que tiene mantenerlos conlentos
cubriendo sus necesidades y deseos, para mejorar los resultados y sentir que
se identifican con la empresa. Cada persona entiende que su bienestar y su
futuro estan vinculados al éxito general de la organizacion.



Comunicacién Organizacional

1.1 Definicién de conceptos comunicacionales

La comunicacion es un proceso que involucra a un emisor, un receptor y un
mensaje, en el que es necesaria |a retroalimentacion. Esta es la que confirma
que ei mensaje fue recibido, y la que marca la diferencia entre informar y
comunicar.

La comunicacion interpersonal tiene jugar en forma directa entrs dos 0 mas
personas y en ella pueden utilizarse los cinco sentidos, consiguiendo una
retroalimentacién inmediata.

Mientras que la comunicacion de masas es un proceso que implica a varias
personas en condiciones aisladas e impersonales a recibir estimulos comunes,
reduce o elimina la dimensién de las relaciones interpersonales, tiends a
separar a los individuos de su entorno sociccultural tradicional.

La comunicacién dentro de una organizacion es una ferma interpersonal con
caracteristicas que constituyen un &mbito diferente e imporante, tiene
interaccion cara a cara, utiliza todos los sentidos y proporciona
refroalimentacion inmediata. También la caracterizan consideraciones como los
roles o papeles que se desempefian en la empresa, las normas profesionates,
las rutas de transmision vy las sanciones; tiene lugar dentro de limites definidos y
se reiaciona con el logro de las metas de cada organizacion.

David Berlo? define seis elementos necesarios para el proceso de la
Comunicacion:

a) La fuente de comunicacion, que es el crigen del mensaje
b) El codificador, que es quien da forma al mensaje

¢) El mensaje tal y como sera lransmitido

d) Elcanal que transmitir4 el mensaje

o) Eldecodificador que lo interpretard

f) Eldestinatario del mensaje

'Blake Reed H. y Haroldsen Edwin O., Taxonoimta de conceptos de |a comunicacién, p.39
2 Pavid K. Berlo, El proceso de la comunicacion, p.25-26
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Estos elementos pueden distinguirse dentro de 1a organizacion, en el ejemplo
de una empresa tipo:

E{ director del area de desarroilo de sistemas esta insatisfecho del volumen de
produccién que desarrolla la gente a su cargo, decide establecer un concurse,
en el que ofrace un premio al trabajador que alcance el mayor indice de
resultados.

El hecho en s es la fuente, Se redacta un memordndum dirigido a los lideres
de proyecto a fin de solicitaries que den a conocer este plan enire sus
consultores. Al redactar éste, el director se convierte en codificador de un
mensaje. £l memorandum es el mensaje y éste, ya mecanografiade, es el canal.
Cada lider de proyecto que iea el documento serd el decodificador que pasara
el mensaje a sus destinatarios: fos consultores.

El incremento de la productividad que se logre a través de este concurso serd
la retroalimentacion que recibira el director, Si el incremento es bajo, esto puede
ser porque los consultores estan ‘desmotivados, a disgusto o simplemente sin
interés en el concurso. Sin embargo, si los resultados son ptimos, el director
sabra que fos trabajadores fueron entusiasmadas por la propuesta.

En este ejemplo se puede ver que la comunicacion en la organizacion reatiza
cuatro funciones basicas: control, motivacién, expresion emocional e
informacion, ademas de que sirve para contralar en diversas formas su
comportamiento.

Se cuenta con jerarguias de autoridad y normas formales que es preciso
acatar. Asi, cuando se exige que los empieados comuniguen primera sus guejas
a su jofe inmediato, que se ajusten a la descripcion de su puesto o que
obedezcan a las politicas de la compaiiia, Ja comunicacion tisne una funcion de
control.

Cabe sefialar una gran diferencia entre informar y comunicar. La informacion
se da cuando un mensaje lega y deja a los empledos en el planc de
espactadores que tienen que acatar ese aviso que surge de la direccidn general
o del jefe de drea. Con la comunicacion se pretende que el empleado no se
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quede en ese papel de espectador, marginado y sin poder participar del asunto
del cual se informa, sino gue existan canales para recibir retroalimentacion, los
cuales deben estar definidos por fodo programa de comunicacion interna y
externa.

La comunicacién en la organizacion fluye en forma normal en diferentes
direcciones, tanto verical como lateral. La vertical es divisble a su vez en
direccion ascendente y descendente.

La comunicacidn descendente es la que se da de un nivel superior, de un
g'rupo o de una organizacion hacia un nivel inferior. Es dacir cuando los
gerentes se comunican con sus subalternos, para asignar metas, dar
instrucciones acerca de tareas, dar a conocer politicas y procedimientos,
sefialar problemas que es preciso corregir y ofrecer retroalimentacién acerca del
rendimiento. La comunicacién descendente no es necesario que sea oral o por
contacto directo. Cuando la gerencia envia cartas a la familia del empleado, en
las que les informa de una nueva politica del pago por enfermedad, se estd
valiendo de una comunicacion descendents, Sin embargo, este tipo de
comunicacién puede provocar deformacion al transmitirse la informacién por
varios niveles.

Por otra parte, la comunicacién ascendente es la que se manifiesta de abajo
hacia arriba. Cuando se da a conocer e! progreso en la obtencion de metas y de
problemas actuales. Por esta comunicacién los gerentes o directivos se enteran
de las opiniones de sus subalternos, de trabajo y también en relacion a sus
comparieros y a la empresa en general, lo que les permite saber como méjorar
las cosas desde el punto de vista de los empleados.

Los informes que se elaboran para la direccion, fos buzones de sugerencias y
las sesiones para discusion entre jefes y empleados, son ejemplos de este tipo
de comunicacién.

En el caso de la comunicacién lateral, ésta tiene lugar entre los miembros de
un mismo grupo, entre los mismos niveles y de forma horizontal. Es una
comunicacion informal que pretende agilizar las acciones y prescindir, en
algunos casos, de la comunicacion vertical. Entre esta comunicacion se
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encuentra el rumor, en la que cada quien interpreta segiin su contexto, lo que
escucha o e platican entre pasiilos.

El rumor es una fuente informal, se da de persona a persona, cada eslabén de
la cadena de transmision pone algo de su parte, suprime, corrige aumenta o
deforma la informacion, consciente o inconsciente y fomenta en buena medida
la ansiedad y la inseguridad que aparscen cuando existen movimientos en las
estructuras, como pueden ser: cambio de jefe, de duefios, de politicas, aumento
de sueldo asi como todas las situaciones en las que el empieado se ve
invotucrado, pero todavia sin la existencia de una versian formal que sale de la
direccion. E! peligro es que este tipo de comunicacion puede ser negativa para
la empresa porgue lo que Hlegue al destinatario final puede estar distorsionado.?

Con estos conceptos se nota que un cambio en la empresa puede ser visto
como un procese de comunicacion que involucra al individuo en todos los
aspectos de la organizacién.

1.2 La imagen institucional

La imagen instilucional o corporativa, es la personalidad que proyecta la
empresa a los demas y que es captada por quienes la conccen o tienen alguna
relacion con ella.

"El simple hacho de existir y de ser percibidos por los demas nos pone en
circunstancias que nos hacen ser sujetos capaces de proyectar una imagen. La
forma de ser de la empresa, proyecta una imagen que es captada por los demds
y después calificada, en base a argumenlos racionales o en forma subjetiva e
inconsciente".!

La imagen ‘de una empresa estd controlada por algunos factores de
importancia, que a continuacion se mencionan:

3 Robbins Stephen I, Comporiamiento Organizacjonal, p22
4 Ricardo Homs Quiroga, La comunicacidn en la empresa, p.67
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1) La realidad de la compafiia.- Su tamafio, su estructura, ef sector al que
pertenece, los produttos que fabrica y los servicios que presta, asi como su
magnitud, el alcance de sus actividades y la importancia que tiene para la
sociedad.

2

—

La medida en la que sus aclividades se vuelvan noticia.- Cuando la
compafiia hace algo que a sus publicos le parezca interesante o positivo, a
través de sus servicios o productos y que se refleje en Ia sociedad.

3

~

Diversidad.- Mientras mas variadas y diversas sean las actividades de Ia
compania, mas diversos seran los mensajes que emita.

4

Lo

Tiempo.- Esto es con referencia a una imagen duradera, |a que se consolida
con el tiempo, la que implica un proceso de edificacién y de constancia.

Estos factores no solamente son parte de la imagen que se da al exterior de la
empresé, sino que son elementos muy importantes para el concepto que tiene el
empleado sobre la organizacion a la que pertenece, este concepto puede
contribuir a que se identifique con ella y ademas procurar que el trabajador que
se sienta parte de la misma, para poder reflejar resultados positivos traducidos
en productividad.

1.3 Tipos de comunicacion

En una organizacién se dan diferentes tipos de comunicacion: ascendente,
descendente y horizontal. Es deseable que toda la empresa cuente con estos
Ires tipos de comunicacidn y, para lograrlo existen medios y formas especificas.

También existe otra clasificacion de comunicacion:

« Preventiva
+ Correctiva

La comunicacién preventiva se planifica y desarrolla para evitar que surjan
problemas. Se implementa para evitar que éstos aparszcan, equivale a crear
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una vacuna contra la desintegracion, la apatia, la desmotivacién, los
resentimientos y el desconocimiento.

La comunicacion correctiva, por el contrario, responde a la necesidad de
resolver favorablemente problemas que ya surgieron, tales como rotacion del
personal, ausentismo, conflictos, falta de integracién o desconocimiento de
politicas.

Una empresa cuenta con dos tipos de plblicos, el externc y el interno, por lo
tanto también la comunicacion se puede clasificar de la misma forma.

1.3.1 Comunicaciones externas

La comunicacion externa también conocida como comunicacion corporativa, es
la encargada de mantener una imagen positiva de la empresa hacia sus
publicos externos, como son; clientes, proveedores, medios de comunicacion
masiva, distribuidores, filiales, sindicalos, asociacionss.

Cuenta con los departamentos de relaciones publicas, mercadotecnia y
publicidad. Son los encargados de atender a clientes y proveedores para
canalizarlos a las dreas y las personas con las que pueden resolver sus dudas, .
peticiones o problemas en los que ia empresa tiene servicio.

Asimismo, crean el nombre, el logotipo y en ocasiones el slogan de la
empresa, y los dan a conocer por medio de publicidad, estan a su cargo
fundacicnes culturales, obras de beneficencia, bazares y actos pubiicos de
interés para ta sociedad en general.

Como se puede apreciar, en realidad, las comunicaciones externas solamente
se preocupan de fomentar las relaciones sociales y una imagen "bonita" de la

empresa,

Por otro lado existen las comunicaciones internas.
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1.3.2 Comunicaciones infernas

Las comunicaciones internas son las encargadas de legrar la integracion, de
dar a conocer la imagen de la empresa, de definir la misién, la vision y los
objetivos corporativos, entre el personal y sus familias, mejor conocidos como
ptiblico interno.

El departamento principal con el que cuenta es el de comunicaciones internas,
el cual puede depender de la gerencia de relaciones publicas, del area de
personal o de recursos humanos. Tal vez tenga objetivos parecidos a los de
comunicaciones exiernas, pero lo que cambia es su pUblico y la respuesta final,
que en este caso es la "productividad”,

Si se toma en cuenta que el individuo necssita de una empresa, por constituir
su fuente de Ihgresos, y que ante esla necesidad debe asegurar su
permanencia en la misma de una forma lo mas productiva posible; tratar de
lograr una identificacion entre el personal y la empresa, a través de informacidn,
ds disposiciones exactas y de crear expectativas entre cada miembro de la
organizacién. )

La organizacion tiene vida en las personas que ocupan los puestos y en la
comunicacion que logran entre si. En caso de existir un flujo de informacion y de
actitudes positivas entre los diferentes niveles, la organizacion entonces sera
fuerte y productiva,

La comunicacion va a depender de las personas encargadas de crear un clima
para entender las necesidades humanas y para seleccionar los canales y.
medios apropiados, por lo tanto la comunicacién organizacional Se considera
como un proceso bilateral que facilite las relaciones de tipo horizontal y
ascendente en una empresa.
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Il. ANTECEDENTES DE EMPRESAS DE INFORMATICA

La tecnologia de fa computacion electrénica ha modificado de manera
importante la forma de trabajar de la humanidad. La dependencia que se tiene
en la actualidad de las computadoras es evidente. Se puede ver con los
sucesos que ocurren con tal rapidez, como en el siguiente ejemplo, tedrico: si
en este momento se desconectaran las computadoras mas importantes de! pais,
los efectos se verian de inmediato, nos quedariamos sin transporte, sin
comunicaciones, los bancos cerrarian, las operaciones comerciales quedarian
practicamente anuiadas, la mayoria de las empresas dejarian de prestar sus
servicios y muchas otras detendrian su produccion, grandes redes de suministro
de energia y de agua dejarian de operar, esto por mencionar algunas
consecuencias.

Lo anterior es improbable que suceda, pero nos permite evaluar todo lo que se
maneja por computadora. De igual forma, es innegable que somos victimas de
los errores que se cometen en centros de cémputo, como en la imprésién de
estados de cuenta y de recibos de servicios, refrasos por falta de energia y
caldas de sistemas, ademas de las consecuencias en las nuevas generaciones,
que sustituyen Ia agilidad mental y el ingenio con una méquina. Esto nos abliga
a pensar que algo esti ocurriendo con estas empresas de informatica y'con el
personal que labora en ellas.

Estas organizaciones en la mayoria de los casos surgen de las necesidades
de alguna empresa, de obtener informacién oportuna y veraz. Su funcion
principal es apoyar ia labor administrativa para hacerla més segura, fluida y
simplificada. Son también las responsables de custodiar, centralizar y procesar
los datos con los que operan las compafias. De hecho significa la
sistematizacion de las mismas. '

En un principio trabajan como parte de grandes empresas, ya sea del sector
manufacturero, financiero, farmacéutico, informativo, etc., pero ante la
diversidad de actividades, se separan y forman una organizacién independiente,
la cual necesita una administracion propia.
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Las actividades de una empresa de servicios de informética son técnicas, casi
todas sus areas funcionan con autoadministracion, por lo que no se enteran de
los resultados o de la forma en Ya que afecta su trabajo a toda la compadiia.

"En las aclividades vitales de esle tipo de empresas se carece de un
ordenamiento en el trabajo, lo cual origina una alta tendencia a {a improvisacion
y a la falta de estandarizacién".s

Lo antes expliesto hace pensar en establecer medidas de integracién entre el
personal de estas empresas, a través de un &rea cuya finalidad sea establecer
un proceso de administracion completo, que considere a {a empresa en su
entorno giobal, y a los distintos canales de comunicacion con las diversas
unidades usuarias de la comparnia.

2.1 Empresas de servicios de informética

Las empresas de apoyc en servicios infarméticos son diferentes al resto de las
organizaciones, Esta tecnologia es mas o menos nueva en nuestro pais lo que
nos enfrenta al hacho de que tomard tiempo comprender sus beneficios, sus
exigencias y sobre todo sus riesgos. Asi como muchas empresas tienen
especialistas en administracidon y en comunicacion, estas también los deben
tener.
"L.a riqueza y el trabajc se convierien en factores de informacion, y para

llevar un negotio o para relacionarle con las necestdades soclales y los

mercatos se necesitan eslructuras tolaimente nuevas. Con ia lecnologia

eldctrica las nuevas clases de interdependencia y de sistemas reclprocos

instantaneos que toman la produccién a su cargo entran también en las

organizaciones sociales y de mercado. Por este motivo los mercados v la

instruccién destinados a habérselas con los productos del trabajo servil y de

la produccion mecénica ya no son adecusdos."8

3 Ricardo Hernandez, Adminjstracion de Centros de Computo, p.25
6 Marshall McLuhan, La comprension de los medios como a5 extensiongs det hombre, p.426

10
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" Con base en el andlisis que hace Marshall MclLuhan sobre la tecnologla
eléclrica y como resultado de entrevistas e intercambios, cursos de capacitacion
y reuniones de trabajo con empresas del mismo giro, dedicadas a servicios
informaticos, como son: Softek (Software Tecnology), Tecnosys (Tecnologia en
Sistemas), EDS (Electronic Data System) y DESIC {Desarrollo y Servicios de
Informatica y Comunicaciones), se encontraron las siguienles caracteristicas,
algunas de las cuales también fueron observadas por el autor del libro:
"Administracidn de Centros de Codmputa", Ricardo Hernandez:

1) La mayoria de los jefes de empresas de servicios de informatica se
comprometen a entregar resultados en tiempos récord, sintomar en cuenta a
quienes realmente hacen el lrabajo.

2) En ocasiones, aungue los jefes no sean quienes adquieran el compromiso,
por lo general tienen que aceptar los tiempos marcados por los directivos,
pese a que son impuestos sin considerar el grado de dificultad, ni los
recursos conque se cuenta.

3) Faltan metodologias de irabajo.

4) Exista escasez de personal con experiencia y las empresas carecen del
suficiente personal.

5) En gran parte los técnicos aprenden sobre la marcha, de una manera
empirica y sin planes preastablecidos de capacitacion. Si se capacitan, es
por su parte, costeando sus propios estudios.

6) Ademas de que todo el tiempo se encuentran saturados de lrabajo por faita
de una planeacién efectiva, es dificil realizar la labor de investigacion, para
explotar mejor los recursos de la computacion.

7) Los susldas son muy desiguales, lo que provoca insatisfaccion personal; hay
marcadas diferencias entre los sueldos de las diferentes jerarquias de
empleados, ademds de gque se contrata mucha gente por honorarios, para
evitar que tengan prestaciones y antiguiedad.
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8) Por desgracia la mayoria de los usuarios se sienten insatisfechos con el
servicio, ya que na son acordes sus necesidades con el resultado.

Como se puede apreciar, la problematica real esta a la vista. Como estudiosos
de la comunicacion se tiene la hipdtesis de que la raiz de todos estos
desajustes es la falta de comunicacién, de coordinacion, motivacion y disciplina,
factores indispensables en el ambito computacional.

2.2 DESIC {Desarrollo y servicios de informética y comunicaciones)

Desic es una empresa creada por Bancomer ante las necesidades que tenia
este banco de sistematizar cada vez mas sus funciones. En 1982, con la
nacionalizacién de la banca, era imposible contratar personal suficiente para la
empresa, por la falta de presupuesto que se manejaba en ese momento, por lo
que en 1989 decide crear una filial para satisfacer y resolver la falta de personal
de las areas de informética.

Entonces surge Desic, como parte de lo que entonces era Bancomer y que
ahora es Grupo Financiero Bancomer. Actualmente cuenta con 130 empleados
dedicados a solucionar asuntos financieros y administrativas, 80 de ellos se
dedican al desarrollio de sistemas y consultoria, y el resto a las actividades
relacionadas con ventas de equipos, funciones de servicio y de carécter
administrativo. :

Algunas de las dreas desarrolladas en |la empresa son:
& Desarrollo de sistemas:

Entre los sistemas desarrollados estén el de servicio a vendedares, captura de
pedidos, operaciones de compra-venta de manera local y remota, movimiento
de inventarios, ademds del Sistema Unico Bancomer y del SAR (Sistema de
Ahorro para el Retiro), sistema de gestion, control de plasticos, modificaciones a
sistemas en produccion {lo que se conoce como Plancomer), telebanco, e
informacién financiera, entre otros.
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#® Consultoria:

En aplicaciones bancarias, de aseguradoras, bursétiles y del sector financiero
en general.

% Capacitacion:

Se imparten cursos en aplicaciones de computadora personal a usuarios
externos, que van desde niveles basicos hasta avanzados; existe un pequefio
inetituto de capacitacién que cuenta con 60 maquinas, 5 aulas y toda la
infraestructura para recibir un maximo de 120 participantes semanales.

& Suministro de equipo de computo y paqueteria:

Se venden equipos desde un aparato hasta grandes volumenes para sistemas
personales, de varias marcas que reconocen a la empresa como distribuidor
autorizado.

& Conectividad:

Da soporte a las soluciones de vanguardia, con la finalidad de que los
usuarios obtengan mayor asesoria y solucion a sus problemas.

R Soporte tacnico v mantenimiento:

A las empresas qus se les vendid u olorgd algin servicio, se les sigue dando
mantenimiento y asesoria, sismpre que lo requieran.

Todas estas areas desconocen la existencia de las otras; solo saben asuntos
del departamento al que pertenecen y de las actividades que deben
desempefiar, tampoco tienen conocimiento de lo que se espera de ellos, an qué
pueden colaborar para lograr los objstivos de la empresa, ni cudt es la
descripeién de su puesto,

Esto afecta porque los empleados se sienten desintegrados a la empresa, les
falta fomentar ese sentido de pertenencia, que sdlo van a obtener por medio de

13
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la informacién que reciban sobre }a forma en que su trabajo beneficia a otras
areas y a la empresa en general.

La dnica accién que se ha tomado al respecto es el manual de induccion, que
se e debe proporcionar a cada empileado cuando firma su contrato o en su
primer dia de trabajo.

El manual de induccion es un medio que se utiliza para que un nuevo
integrante de la organizacion conozca algunos aspeactos de la misma, como son
prestaciones, ubicacion y algunas definiciones de politicas y procedimientos,
Consta de las siguientes pares:

« Presentacion- Aqui se explica el ramo al que pertenece la empresa, su
definicion, su surgimiento y una pequefia bienvenida al persona! de nuevo
ingreso.

+ Filosofia.- Esta parte se elaborard como un trabajo inicial del programa de
comunicaciones internas, mas adelante se profundizara en elia.

« Estruclura de la organizacion. -Es la presentacian de! organigrama de la
empresa, en el que se nota que éste es mas horizontal que vertical, por lo
lanlo {a comunicacion que se maneja en esta empresa también es del tipo de
tendencia "ateral”, en donde se maneja la cuestion de la informalidad en los
procesos

« Condiciones de trabajo.- Dentro de éstas, se habla del horario, de las
normas y de la seguridad, ast como aspectos de: dias y formas de pago, uso
del teléfono, credencial de identificacion, permisos, ausencias, lugar de
trabajo, capacitacion y desarrollo.

» Prestaciones.- En esta seccion se tratan temas sobre el aguinaldo, los vales
de despensa, el servicio de comedor, las vacaciones, el fondo de ahortro, et
seguro de gastos meédicos mayocres, subsidios, incapacidades, el SAR
{Sistema de Ahorro para el Retiro) y los dias festivos.
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El manual es muy completo, pero habla de generalidades sin descripciones de
puestos, de actualizaciones en sistemas, de cambios inmediatos y no
profundiza en la filosofia de la empresa, 0 en lo que 'a empresa espera de cada
empleado.

Por ofro lado, se aplicd una breve encuesta a por lo menos 100 de los 130
empleados de la compafia, para saber si:

"4 Les proporcionaron un manual de induccion al entrar a Ia compaiiia? y
¢, Conocen las prestaciones que tienen?"

Al 85% de los empleados no se les proporcioné el manual, y desconocen la
mayoria de las prestaciones de la empresa. A un 7% si se le proporciond el
manual, pero 2% de ellos no lo leyd. Sélo ese 5% conoce las prestaciones en
su totalidad, (este personal es de! area de administracién, o el mismo director
de |a empresa). E| 8% restante no recuerda si recibio el manual y tampoco de
todas ias prestaciones.

En conclusién, surge esta interrogante: ;para qué existe ese manual, si no se
le proporciona a los empleados?

Para saber por qué se originan problemas en la empresa, como el
desconocimiento de las politicas y la falta de integracién del personal,
Bancomer contraté a una empresa de consultores, denominada Andersen
Consuiting', la cual levantd una encusesta sobre clima organizacional y propuso
posibles soluciones.

A mediados de 1993 se cité a todos los empleados de DESIC en el auditorio
de centro Bancomer, explicandoles que el motivo de la reunidn era detectar las
necesidades y la situacion de la empresa, con respecto al clima y a la
integracién del personal, aplicandoles diferentes cuestionarios. También se
hicieron entrevistas a los directivos y a personas claves en la toma de
decisiones. Los resultados fueron los siguientes:

* Empresa trasnacional dedicada a la consultoria, en 4rea de sistertas y recursos humanos.
Su nombre completo es Arthur Andersen & CO. 8.C.
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2,2.1 Encuesta de clima organizacional

Son cuatro las dimensiones basicas en una empresa que se deben lomar en
cusnla cuando se hace un estudio de clima organizacional liderazgo,
eslruciura, procesos y personas.

Todos los aspeclos son importantes para desarrollar una propussta de
comunicaciones intemas, pero es en el drea de procesos en donde se clasifica
la comunicacion como parte det estudio de clima.

DESIC Estructura:

En el caso de Desic, las funciones constituyen el factor mas fuerte, mientras que

las relaciones y organigrama, aun con diferencias entre dreas, se sittan en 13
banda de factores neutros 0 medios.

Funciones:

Existe claridad en las funciones encomendadas a personas y grupos, de tal
forma que comprenden cudles son las tareas que componen su trabajo y dicen

conocer, &n su mayoria, el valor que aportan con su sctitud a la organizacitn a
la que perlenecen.

Relaciones:

Las relaciones entre las distintas personas y puestos muestra un érea de
oportunidad de mejora, ya que hay un grupo imporante que indicod tener
dificultad para saber cudles o cémo deben ser esltas. Probablemente los
procedimientos o las politicas que se aplican en Desic les falta clarificar las
interacciones que deben producirse, por lo que sera necesario prescindir de la
estructura formal para realizar el trabajo.

Sin embargo, existen dos unidades, donde parece que las relaciones estan
mas claras que en el resto, estas son recursos humanos y la gerencia de
administracion.
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Organigrama:

Se encontraron respuestas que indican que puede haber disfunciones en el
ndmero de personas asignadas a cada supervisor y que la ordenacion de las
funciones en una estructura formal, puede estar disminuyendo la capacidad
para responder adecuadamente. '

DESIC Procesos:

La dimension de procesos de Desic se situa dentro de a zona intermedia de la
escala de valoracion, que va de un 40% a un 100%, al igual que la mayor parte
de los factores que la componen.

Planeacion:

Los que respondieron la encuesta creen que falta realizar tereas que sirvan
para alinear, coordinar y sincronizar {as actividades de busqueda y consecucion
de objelivos, de la manera mas efectiva. Falta de coordinacion que puede
producirse tanto a nivel interna como a nivel global, v se ve reflejada en su
sentimiento de empleado de no ser apoyads en sus objetivos a corto y largo
plazo.

Operaciones:
Se revela [2 existencia de operaciones y pracedimientos que les faita apoyar al
cumplimiento de los objetivos y en los que no existe la fluidez esperada ni la

delimitacién de procesos dentro de las dreas.

Se considera que los procesas tienden a desfavorecer la cooperacion entre
grupos, no es efectivo el desarrolio conjunto de tareas.

Comunicacion:
La Comunicacion es considerada comc uno de los factores dentro de los

procesos que mas se acercan a fa zona débil de valoracion. Esto puede ser
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debido ala falta de comunicacion y de predispasicién a fa misma, o a que son
inadecuados los canales que se emplean para su realizacion.

Este resultado se arroja en varias empresas de servicios de informatica, y es
el que da la pauta para la realizacion de un 4rea de comunicaciones internas,
que mejora la comunicacion y la integracién del persenal y qua ademas ayude a
optimizar los procesos dentro de una empresa.

Automatizacién:

£f grado de automatizacion con ef que cuentan las difersntes areas es, en
opinién de la mayoria, aceptable. La tecnologia y las téenicas son adecuadas
para la realizacion de! trabajo, lo cual redunda en su eficiencia y en la calidad
de] mismo, Precisamente aqui también existe una falta de comunicacian
interpersonal, se sustituyen algunos de los procesos de comunicacion persona
a persona por persona maquina, la calidad es alta pere la retroalimentacion es
nula.

Capacitacion:

Concrelaments, piensan que la capacitacion que reciben no es suficiente para
poder levar a cabo sus tareas de una manera adecuada. Opinan que las
acciones disefiadas, por medio de planes que dependen de! puesto, san
inadecuadas para la consecucion de los abjetivos marcados.

Disfribucidn:

Esta funcién debe ser reforzada puesto gue sittian el proceso en el limite de la
zona débil. De esta manera, {as personas apinan que se deberian levar a cabo
acciones en las que se planeen los recursos requeridos para que estos sean
provistos de manera mas eficiente.

Recompensas:

Faitan una serie de Criterios objetivos y compartidos por toda la organizacion,
en donde se premien el rendimientc individual o de grupo vy se valore el
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cumplimiento de objetivos. Parece no existir ninguna conexidn enire los
resultados y el éxito de la organizacion y las recompensas repartidas entre los
integrantes de la misma.

La comunicacidn organizacional, por medio de un programa ds
comunicaciones internas, trata de vincular los logros personales, tratandolos
como logros de la organizacién, ademas de que resalla las cualidades de los
empleados con el fin de que traten de hacer cada vez mejor su trabajo.

DESIC Personas:

La motivacién y el compromiso personal son los factores mas fuertes de la
compafifa. Aunque todavia falta alcanzar un punio 6ptimo sobresalen del resto
de los factores. Valores, habilidades y conocimientos se encuentran en un punto
intermedio de la escala, pero con una tendencia positiva, que mejorara si se ies
motiva desde el planc de la empresa.

Valores:

Los valores, los principios y la cultura general, como son la filosofia y los
objetivos de la empresa, no son compartidos por ia mayor parte de! personal,
debido a la carencia de difusion y por la falta de comunicacién entre ios mismos.

Habiilidades:

Existen dudas en torno a la distribucion de tareas y de personas, debido a los
requerimientos de! puesto y las caracteristicas de las personas que lo ocupan.

Conocimiento:

Se carece de una clara definicion de cudles son las funciongs y
responsabilidades dentro del glebal de la organfzacidn, y se realizan las tareas
sin conocer el motivo de las mismas 0 la aportacion que le proporciona a la
empresa.
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Motivacion:

Aparece cercana al nivel alto de calificacion, ya que las personas tienen
disposicién a aceptar los cambios que se Ileven a cabo siempre y cuando sean
para mejorar sus habilidades, funciones y relaciones.

Compromiso:

Existe un deseo relativo de permanecer en la organizacion y de aceptar los
valores y objetivos que se definan; la lealtad es aceptable, sin ser el individuo
mismo el que tome la iniciativa.

Esta encuesta de clima organizacional fue reforzada a principio de este afo y
se llegd a las conclusiones que se sefalan anteriormente. Los consultores
contratados y un grupo asignado de la empresa, decidi6 que entre las
soluciones a estos problemas estéa crear un area de comunicaciones internas, y
que a continuacion se presenta, para ser aplicado al términe de este trabajo.

2.2.2 Representacion grafica de la encuesta de clima organizacional

Graficamente se pueden apreciar mejor aigunos resultados que arrojo esta
encuesta, en la que se distinguen las cuatro dimensiones basicas a evaluar en
una empresa y en especial la gréfica del érea de procesos que es de mucha

utilidad para la propuesta siguiente.

VISION DE LAS CUATRO DIMENSJONES DASICAS EN UNA EMPRESA

Liderazgo Estruciura Piocesoy Petsonas
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROGRAMA DE COMUNICACIONES INTERNAS

Con base en el tipo de estructura y en la falta de una integracién del personal
que propicie un clima organizacional que fomente la productividad, se propone
la creacion de un programa de comunicaciones inlernas, que ademas nos
coloca en la oportunidad que da el momento preciso y sl fugar indicado.

Se detectaron cuatro nacesidades de comunicacian;

1) Expectativas de !a organizacién

2) Retroalimentacion sobre el desemperio
3) informacion profesional '

4) Informacidn de caréeler personal

Se nacesita un programa que actie en forma correctiva y que se oriente hacia
los canales de comunicacian requeridas en este caso y que ademas fomente la
comunicacion de tipo horizontal.

Este programa de comunicacion tiene como finalidad la creacidn de un clima
que favorezea fa comprension, e! entendimiento y la cooperacién mutua para el

togro de los objetivos comunes, y ademas mejore la integracidn enire el
personal y con esto la productividad. '

El objetivo del programa es: “implementar una serie de acciones
comunicativas gue respalden a la organizacién en el logro de sus metas,
mediante ef apoyo a los procesos de cambio, que ofrezcan recursos de
coordinacion y refuercen 1a integracion del personal.* i

Para ello se pretende:

a) Proporcionar, entre el personal, el desarrollo de una visién comiin acerca de
la organizacion, del frabajo y de lo que significa colaborar en la smpresa.

b) Establecer canales de comunicacién empresa-persona gque permitan sentar

las bases para mantener un clima laboral propicio enfocado al trabajo
_productivo y en su caso, mejorar y ampliar las ya existentes,
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c) Proveer a los grupos de trabaje con las herramientas de comunicacion
necesarias, para !a integracion entre ellos y con otras dreas de la empresa,
ademds de mantener oportuna y adecuadamente informado al personal
sobre los cambios en la organizacién.

Los encargados del area de comunicaciones internas

En un principio se le asignod el trabajo a la gerencia de recursos humanos,
quién nombrd a una psicdlega para el cargo, pero ante Ja faita de conocimientos
sobre el tema, (tanto de la gerencia, como de Ia psicéloga) se contrato a un
consultor externo, que envio la AMCO {Asociacién Mexicana de Comunicacitn
Organizacional), el cual empezd a irabajar con recursos humanos para
orientarlos sobre los pasos a seguir.

Ante fa carencia de avances que dejaran conformes a los directivos de (a
emprasa, se revisaron puestes y carreras de cada empleado, se obtuvieron
informes que seleccionaron a la candidata para trabajar en el programa de
comunicaciones internas y quedd da la siguiente manera:

1) Como lider de proyecto del programa de comunicaciones, se asignd a
una comunicdloga gue trabaja en el drea de capacitacion; como consultor de
paqueteria de microcomputadoras realiza manuales y apayos didécticos para
los cursos. Depende de la gerencia de comercializacion, siendo parte de un
area de negncio (externo). Cuenta con dos afios de antigliedad en la empresa.

2} Para apoyar al programa, e asignd como asistente de comunicaciones a
la psicdloga que empezo a trabajar con el consultor externo, ella pertenece al
drea de recursos humanos y se encarga de reclutamiento y seleccidn de

personal. Entrd a la compariia cuando apenas se estaba farmando, hace cuatro
afios.

E} departamento puede estar situado en algin drea que permita el acceso’ a

todo el personal, pero lo mas importante es que el encargado conozca oS
procesos de comunicacian y desarrolle habilidades para ef misma. '
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3.1 Factores que se deben considerar para la creacién de un programa de
comunicaciones internas

Existen algunos factores que obstacutizan el desarrollo de un programa de
comunicaciones internas, y son cuestiones an las que hacen énfasis gran parte
de ios autores consultados. Se puede enfrentar a la predisposicion de algunas
persontas en diferentes temas; sucede que la cantidad de estimulas que
recibieron anteriormente les deje una marca mas profunda que los actuales, o
cudn afectados se vieron por la actitud de la empresa bhacia ellos
({resentimientos), y sobre todo se debe identificar el nivel educative y cultural del
personal en su mayoria.

Es necesario lomar en cuenta la motivacidn que el individuo tiene en su
trabajo. 8i no stente pasion o fo mueve la voluntad propia por el trabajo, va a
tratar de evadir la responsabilidad con cualguier pretexto, en contraste con fa
gente gue tiene ganas de trabajar, la cual no se aparta de lo deseado.

La motivacion es e! deseo que tiene el individuo de hacer un esfuerzo por
alcanzar las metas de la organizacidn, condicionado por ia posibilidad de
satisfacer alguna necesidad individual. En general se refiere al esfuerzo por
conseguir cualguier meta, pero en una empresa consta de res elementos
basicos: of esfuerzo, tomado como una medida de intensidad, las metas
organizacionales y las necestdades.”

Otro factor a considerar en ef programa de comunicacian organizacional es el
rumor, €sa comunicacin de tipo informal, que pretende raducir {a ansiedad que
causa una informacion escasa gue afecta al empleado, vya se habla
mencionado come una forma de comunicacién en la empresa. Esle puede ser
un factor externo que darie la efectividad del programa. Surge cuando exisie
alguna duda con respecto a la veracidad de la informacion y basta con
comprobar si es veridica o no, para dar solucidn a este problema con auténtica
informacion.

7 Robbins, Stephen P., Comportamiento Qrganizavioual, p. 123

24



Alejandra Gonzdlez Ramirez

El iiderazgo también es un factor que afecta a la eficacia del programa. Los
lideres son aquellas personas que influyen en las opiniones y en las decisiones
de ofros¥, poseen una percepcion excelente, son la cabeza de un grupo,
ademds son los primeros en externar sus ideas analizando los aspeclos
alrededor de una cuestién. Algunos sacan provecho de sus cualidades, pero
sirven de fuente de infarmacién si se les considera como aliados. Puede afectar
la eficacia del programa, si la empresa no se relaciona en forma adecuada con
el lider.

3.2 Partes que abarcara el programa

Son varios los aspeclos a tomar en cuenta para que el programa de
comunicaciones internas, refleje lo positivo de la empresa.

En primer {ugar establecer los objetivos de! proyecto y plantear cada uno de
sus pasos; sensibilizar a los directivos de la empresa sobre los puntos
conflictivos que requieren solucion; determinar la estrategia para seleccionar los
medios y ef presupuesto con el que se cusnta. Una vez iniciado el programa, es
necesario llevar un seguimiento y supervisar el desarrollo a través de
evaluaciones parciales de los resultados.

En el caso de empresas de servicios de informética, se proponen tres partes
principales:

1. Crear la filosoffa de la empresa; es decir sacar  dsfiniciones
organizacionales, en frabajo conjunto con los directives de la empresa.

2. Para dar a conocer esta filosofia se establecen los medios seleccionados
alos directivos, y la finalidad de los mismas. Para cada objetive del programa se
alabora un proyecto completo, que incluya actividades por realizar, tiempos,
costos y responsables.

® Ricardo Homs Q., La Comynicacién en 1a Empresa, p.101
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3 Se propone el lrabajo de reforzamiento grupal, (contacte que es

importante gue tengan fos jefes con sus empleados) sin olvidar en esta tercera
fase la evaluatién.

Eslas acciones son las planteadas por ef érea de comunicacion, reforzando
los cambios que propongsn los directivos de la empresa, para mejorar los
resullados en la organizacion.

3.2.1 Fitosofia de la empresa

En esta primera fase se define el mensaje que se quiere comunicar, el cual
debe ser restltado de reuniones con directivos, sobre la forma correcta de
percibir y entender a la organizacion.

Se marcaran tres temas principates, la comunicacion, el trabajo y el concepto
de aportacion, a través de las siguientes preguntas:

¢Qué as la emprasa?

¢, Cudl es su giro?

& Hacia qué esté orientada y cual es su experiancia?
& Qué es el trabajo?

¢ Qué hacer con respecto a &7

£ Camo es la relacion personasforganizacion?

¢ Qué espera la empresa de {os demas?

+Qué ofrece fa empresa a cambio?

Conceptos de aperura, desamrollo, profesionalismo, servicie, equipo,
organizacién, compromiso, honestidad, iniciativa, respeto, creatividad,
puntualidad, resuitados, stc.

Jodo esto se puede trabajar con fluvias de ideas, para sacar puntos
importantes. La definician quedd de fa siguiente manera:

Misién.- Ofrecer al mercado nacional e internacional, soluciones de tecnologia
informatica avanzada, a fin de contribuir con nuestres clientes en el logro de sus
objetivos.
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Visién.- DESIC es el grupo empresarial mexicano mas importante en materia
de consultoria y desarrollo de tecnologia informatica.

Contribuye al desarrollo del pais a través de la generacion de soluciones
adecuadas al mercado nacional y con la exportacion de productos y servicios.

Proposito.- Proporcionar las soluciones de tecnolegia informética de caracter
administrativo y financiero que requieran los clientes:

Cumplir o exceder sus necesidadas y expectativas

Mejorar en forma psrmanente la calidad de nuestros productos y servicios
Mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores

Facilitar la adquisicién y el uso de las heframientas de tecnologia avanzada
Proporcionar a los accionistas, las utilidades requeridas

Contribuir a la prosperidad de México y del entorno en dande operemos

.2 I T S SRR

Objetivos corporativos:

Clientes.- Asegurar fa completa satisfaccion de los clientes, tratar de cumplir
con sus expectativas, con productos vy servicios de la mds alta calidad, para
ganar y mantener constantemente su reéspeto y por consiguiente su lealtad.

Rentabilidad.- Lograr la utilidad necesaria a fin de financiar el desarrollo de la
organizacion y garantizar la obtencidn de los recursos necesarios para lograr
lodos Ios objetivos corporativos.

Colaboradores.- Asegurar la estabilidad y permanencia de los colaboradores
mediante un ambiente laboral sano, seguro y propicio para el desarrollo
personal y reconocimiento a los logros de equipo e individuales, lo que
garantiza que se compartan los éxitos de la organizacién como resultado del
esfuerzo de tedos.

Desarrollo tecnolégico.- Se busca mejorar la capacidad para adaptarse con
agilidad a las demandas del entorno, para asegurar la completa satisfaccion de
los clientes y proporcicnarles soluciones de tecnologia mas avanzadas que se
adecuen mejor a sus necesidades.
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Estilo de trabajo.- Fomentar la iniclativa, crealividad e innovacion, que permita
libertad de accién para lograr objetivos bien definidos. Fomentar el trabajo en
equipo en todas las areas y niveles de la organizacion,

La sociedad.- Cumplir con las obligaciones econdmicas, sociales y morales
para con la sociedad,

Valores:

Honestidad.- Ser consistentes entre lo que se piensa, se decide y se hace,
con el propdsito de cumplir integra y responsablemente con las obligaciones y
compromisos hechos con comparfieros, clientes, accionistas y con la sociedad.
La honestidad se basa en Ia confianza que se tiene en los colaboradores.

Respeto.- Existe seguridad entre tados y cada uno de los colaboradores de la
organizacién para manejar la informacién necesaria y desarrollar las tareas en
forma apropiada.

Demostrar que se es digno de caonfianza, en base a una conducta con
fundamentos éticos sdlidos. : ’

Compromise.- Cumplir de manera oportuna y consistente con las
responsabilidades y obligaciones, con base en la identificacidn personal con
los valores, objetivos, principios v normas que guian la organizacion y que se
demuestre siempre una actitud de interés, participacion e iniciativa, en funcion
del logro de ios objetivos del grupo.

Servicio.- Aplicar los recursos personales, grupales y organizacionales en
funcion de la satisfaccion de los ciientes, como resultado de fa dptima relacion
entre sus necesidades y expectativas y las soluciones que se les proporciona.

Innovacion.- Se introducen nuevas y mejores formas de hacer las cosas, da

acuerdo a la capacidad para adaptarse con agilidad a las demandas del
entorne, que consideren siempre los valores y la esencia.
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Calidad.- Luchar constantemente por mantener ia calidad y la excelencia en
todas las tareas que se realizan, a fin de satisfacer las necesidades de los
clientes.

Una vez logrado este paso es necesario difundir, clarificar y ejemplificar los
valores, creencias y principios de actuacion vigentes, asi como fomentar ef
desarrollo y arraigo de conductas consistentes con los mismos.

2.2.2 Medtos de difusién en fa empresa

los medios son recursos utitizados para difundir politicas, informacitn
relacionada con el trabajo, informacién general que incida en el cambio de la
organizacion, etc.. Sa ubican en el terreno de la comunicacion descendente.

Entre los medios que se sugieren se encuentran:

« Una publicacion o revista interna

» Manuales de politicas y procedimientos

s Circulares

= Correo electronico

» Tableros de avisos

s Mapas o planos de la organizacion

« Reimpresiones de articulos técnicos

= Suscripciones a publicaciones externas, relacionadas con el trabajo
« Obsequios o descuentos en los productos de la empresa
» Mejora y cuidados del lugar de trabajo

» Buzén de sugerencias

ESTR TESIS g DigE
SAlk B BIBLIOTECA
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Estos son los medios que se deben emplear de forma masiva dentro de la
organizacion, algunos se proponen de la siguiente manera:

.. Medio

Objetivo’

Revista interna

Proporcionar a todo ¢! personal de
DESIC, la

general, necesarla y suficiente para

informacién de inlerés

que cada quien pueda desempedar su
trabajo de manera acorde con la
cultura de la empresa, sus objetives y
esirateglas generaics, asi como con
sus politicas y formas de operar.

" Fecha:costo
1a. Publicacién scptiembre-
otlubre.
Costo de N$4,00000 a

N$6,000.00, un tiraje de 250
rovistas, trimestrales.

Tableros Servir como medio de| En septiembre que empiece a
comunicacién  formal  entre el | funcionar, aprovechando los
personal, la empresa y sus | tableros que ya existen.
inlegrantes. En avisos de ocasidn y
comunicados sencillos e [nformales.

Circulares, Asegurar que tedo el personal [ Octubre, definiclén de politicas

memordndums e

cuenle con refuerzos sobre la

y tipos de mensajes a comunicar.

inserciones  en | Informacién formal y oficial. Sblo  se invedirdA on los
sobres da pago. membrelss de las hojas.

Correo Intercambiar Informacion de | Funciona actualmente, se debe
elactrénico caracier laboral enies el pe&nal.

opiimizar su uso.

Existen otros medios que apoyan el trabajo grupal y la comunicacién de forma
ascendente, deben ser utilizados oportuna y adecuadamente.

3.2.3 Trabajos grupales

Para el frabajo grupal, se sugieren dos formas de comunicacion con el

empleado:
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Camunicacion descendente:

« Programas de induccion para el personal de nuevo ingreso
» Descripciones de puesto
« Entravistas para dar instrucciones
« Evaluaciones de desempefio
* Reuniones y conferencias
» Actividades de capatitacion
"« Reportes escritos
s Programas de ayuda para estudios
« Reconocimientos al personal
« Tarjetas de felicitacion
«  Gafetes de identificacion
» Reuniones sociales con familiares y sin ellos
« Deportes y actividades de esparcimiento

Comunicacién ascendente:

+ Observacion

« Encuestas de actitud

« Enlrevistas para atender quejas
» Entrevistas de salida

« Encuestas de lectura

» Sistema de sugerencias

» Auditorias de comunicacion

« Conversaciones informales
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Qué

Con qué

“Como

Reforzar  cullura

valores

y

Planteamiento  de  las
politicas de la empresa
Difusin de elementos de
culiura y valares al personal

Capacitacién a gercntes y
jefes de 4rea
Capacitaclon jefe-emploado

Deofinicién de  objetivos

Planteamiento de objetivos

Juntas por dreas para

por area y por puesto por drea definir lo que fa empresa
= Deflnicidn de objetivos por espera de cada uno
puesto

= Descripciones de puesto
«__Perfiles de puesto

Campaita de valor { « Retroalimentacién al trabajo | « Mesas redondas
agregado « Aporlacién  personal  al | «  Lluvias de ideas
trabajo » . Concursoes inlernos

« Cireulos de calidad

Toda esta propuesta se basa en un modelo de comunicacién con supuestos
bisicos:
% La comunicacion es una caracteristica fundamental de cualquier
organizacion integrada por seres humanos.

o La calidad de la comunicacion entre los miembros de la organizacién es un
factor determinante de la calidad del desempefio de la organizacién en su
{otalidad.

= Todos los miembros de la organizacion participan en la comunicaciaon que se
da en ella, por lo tanto son correspansables de la calidad de la misma.

= La esencia de la comunicacidn en las organizaciones se encuentra en las
relaciones interpersonales cara a cara, La comunicaciébn méas importante que
puede haber en una empresa es la que se da enlre el jefe y sus
colaboradores.
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La comunicacién es un proceso participativo, entre los que destaca la
interpretacion de la realidad, -la coordinacion y la satisfaccion de las
necesidades interpersonales.

La comunicacion es una aclividad gobernada por reglas; se desarrolla
conforme & patrones, por lo tanto es susceptible de aprenderse.

La armonia y el equilibrio estan en funcion del grado de coordinacion. A
mayor coordinacién mayor efectividad entre los comunicadores, son capaces
de orientar conductas, por eso as importante el languaje.

El esfuerzo realizado en DESIC se orientara a |a satisfaccion de necesidades
fundamentales de comunicacién y al logro de sus objetivos.

ik

2

-~

3

N
=

Expeclativas de la organizacién: implica que cada quien conozea, tan a
fondo como sea posible, los resultados que se esperan de las funciones que
desempeiia y las condiclones bajo las cuales se llevan a cabo las
actividades, conductas adecuadas e inadecuadas, forma de vestir, etc.

Retroalimentacién sobre el desempefio. Es indispensable que cada persona
sepa con claridad en qué medida logra los resultados esperados de su
actuacion en la empresa.

Informacién profesional. Se refiere a informes acerca de la organizacion, los
comparnieros, el entorno, el mercado, los productos, el campo profesional,
elc. que permitan . al personal estar al dia con respecto a los asuntos de su
trabajo.

Informacion de cardcter personal, que permita a los individuos conocerse
antre si més alla de la relacién laboral,
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CONCLUSIONES

Lo que mé&s preocupa a las empresas es la productividad, pero para lograr ésta,
_se debe conseguir el apoyo y la cooperacion de las personas que trabajan en
{as distintas organizaciones.

Una de las acciones que se consideran para fomentar esa productividad es |a
comunicacion que se logra con la ayuda a los miembros de las compaiiias a
comprender |a naturaleza de los problemas, la importancia que tienen y lo que
pueden hacer para mejorar.

Con la encuesta de clima organizacional que se hizo en este trabajo, se
demuestra Ia hip6tesis de que: Ia falta de informacion en las empresas es la
causa de algunos de los problemas de la misma.

Es demostrable que ninguna empresa puede realizar todo su potencial sin un
programa adecuado de comunicaciones, sin embargo, fo que la compaiiia es y
hace establece hacia donde quiere llegar. Para lograr un papel significativo se
debe centrar la atencion en el mercado, en sus necesidades y deseos, en
ofracer productos y servicios pero sobre todo en satisfacer al persenal para
lograrlo.

En un ambiente competitivo en el que se debe tener muy claro el rumbo a
seguir, la comunicacion organizacional no debe ser tomada como un lujo o
como una actividad extra, sino que debe ser la vocera de la estrategia y el canal
de la cooperacidn.

Para lograr una organizacion efectiva, se necesita que las estrategias estén
claramente definidas y que la comunicacion entre los grupos de interés asi lo
reflgjen.

Es entonces, que la comunicacién organizacional tiene como objetivo crear

entre el personal de una empresa el entendimiento hacia quienes la dirigen, asf
como la creacién de un ambiente de trabajo motivador.
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En cuanto a la mejoria o la existencia de un programa de comunicaciones
inlernas en fa empresa, como un factor determinante en los procesos de
clarificacidn y en la comunicacion de tipo horizontal, se poadréan ver resultados
en la medida en la que se ponga en marcha la propuesta planteada.

Se confirma que la principal premisa de las empresas en informdtica, es
deglicarse mas a {os avances tecnoldgicos gue a las cuestiones de tipo social y,
por ello, descuidan las prescripciones y las expectativas del comportamiento
humano, mejor conocidas como roles o papeles.

Si las emprasas de servicios da informatica, basaran mas sus objetivos en fas
necesidades de comunicacién humana que presenta el empieada dentro de fa
organizacion, preccupandose por las metas y los objelivos del personal,
abtendrian rapidamente los resultadas de productividad deseados, simplemente
parque con la ayuda de uba comunicacion intsligente y organizada cambiaria {a
actitud hacia el trabajador.
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