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INTRODUCCION

El campo de la Comunicacién Organizacional en nuestro pals, comienza a
tener auge en aquellas empresas que se interesan en mejorar sus
relaciones de comunicacién en su interior. Los estudios que se realizan para
profundizar en sus concepciones tedricas y ahondar en esta area, son
muchos y aunque alin no son abundantes, contribuyen al florecimiento de

esta disciplina.

La Comunicacién Organizacional o Institucional abarca muchos aspectos
importantes relacionados con la actividad comunicativa en todos sus
matices dentro del contexto de organizaciones, tales como las direcciones
que ésta asume, los publicos a los que se dirige, los programas que maneja,

entre otros.

Si bien estos puntos son muy importantes para un mejor funcionamiento de
la empresa, también conviene sefialar que la comunicacién organizacional
(C.0.) y en especifico su vertiente interna, es una de las bases esenciales

que dan vida y mantienen en estabilidad a una organizacién determinada.



Partiendo de este punto, la presente tesis se enfoca en especial, al estudio
de la C.O. y a la relevancia que ésta tiene con relacion a los publicos
intemnos de la institucion. Cabe sefialar que el disefio del presente trabajo,
ha sido pensado para su estudio v posible aplicacion en cualquier tipo de
organizacion, sea grande, mediana, o pequea, incluso para empresas de
diversos giros; claro es, las aporfaciones presentadas se podran adaptar de
acuerdo a las caracteristicas particulares de cada organizacion.

El estudio del tema que ahora se presenta, obedece a un interés por
analizar problematicas observadas de cerca, es decir, como producto de
una serie de experiencias que en lo personal se han vivido. En ellas se ha
observado una clara tendencia a cuidar mas las relaciones con los piblicos
externos de las empresas y a descuidar los internos, a pesar de que éste

publico es fa fuerza motriz de cuatquier tipo de institucién o empresa.

Hablando en términos de comunicacion, si a fos publicos internos no se les
otorga la atencién adecuada, con relacién a sus necesidades comunicativas
dentro de la empresa y las cuales requiere satisfacer, se estara colocando
una barrera en el camino que conduce a la consecucion de {os objetivos de

la organizacion, y en consecuencia de los individuales.

El desarrollo de la tesis que se muestra, involucra aspectos de relevancia en
el campo de la C.O. que nos permitirdn comprender mas la esencia del

hombre como ente social. De esta forma nos introduciremos en un espacio



en donde se vera por un lado, gran parte de lo que es una organizacion, sus
caracteristicas, sus tipos, los elementos que la conforman, etc. Por otro lado
se estudiara al ser humano como un ser social inmerso en una determinada

organizacion.

El inicio de la presente, aborda el papel del individuo dentro de la
organizacion, sus intereses y expectativas, los que hacen que permanezca
en ellas, que a su vez permite que ésta continie como tal. Para comprender
aun mas Ia relacién del individuo y la organizacién con la comunicacién es
necesario conocer gran parte de lo que es una empresa, para de ahi
desprender los aspectos directamente relacionados con la comunicacion

interna, que es la parte que nos interesa destacar.

Una vez comprendido este apartado, es el momento de empezar a introducir
elementos mas especificos que involucran la comunicacién con los publicos
internos. De esta forma se vislumbra la importancia de la Comunicacién
Organizacional, dirigida y aplicada a los integrantes de una empresa. Para
conseguir este objetivo, se han desglosado algunos aspectos que refacionan
al trabajador con la comunicacion institucional, incluyendo diversas variables
en las que la C.O. puede influir contribuyendo a la eficiencia de las

funciones que se realizan en el interior de una organizacion.

Entre estas variables estan el buen desempeio, satisfaccién en el trabajo, la

estabilidad laboral y la productividad; factores, como se sabe, de los cuales



depende en gran medida el éxito o el fracaso de una empresa.

Para que la comunicacion organizacional pueda incidir significativamente
sobre estos aspecios, debe apoyarse en los procesos de comunicacion
existentes en el interior de la organizacion, asi como en los flujos de la
misma, ademas de contar con la ayuda de las areas o departamentos
involucrados con estas funciones. Esta relacién entre la Comunicacién
Organizacional y los diversos departamentos, sea Administracion, Recursos
Humanos, Contabilidad, Ventas, etc. surge desde el momento en que éstos

emplean a la comunicacion para coordinar sus funciones como tal.

Por ofro lado al conjuntar las funciones y aplicaciones de los diversos
conocimientos de los departamentos y conjugar las actividades para el buen
desarrollo de la organizacién, serd mas sencillo conseguir los objetivos de la

empresa.

En esta parte del trabajo se destacan aspectos muy importantes en los que
el comunic6logo organizacional o institucional -ambos términos se manejan
como sinonimos- tienen grandes posibilidades de poder apoyar a la
organizacién a mejorar relaciones entre todos los integrantes de la misma.
¢Coémo lograr esto?, por medio de ia planificacién de actividades de
comunicacion tendientes a subsanar problemas que afectan a los publicos

internos directamente.

Estas actividades, muy variadas por cierto, no son otra cosa mas que el
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manejo de la emision y recepcién de mensajes a través de los diferentes
medios de comunicacién que existen ya y pueden existir en una institucién.
Claro es, todo ello bien pensado y estudiado de acuerdo a las
caracteristicas del sector al que se va a afectar, en el sentido de transmitirle

un mensaje.

Oftro de los aspectos relevantes de este segundo capitulo, es el relacionado
con los diferentes flujos de comunicacién, en esta seccién se destaca la
necesidad de abrir nuevos canales de comunicacion en donde el publico
interno, en especifico los del nivel inferior en la jerarquia organizacional,
pueden participar libremente por medio de sus aportaciones, en cuestion de
la organizacion, con el propdsito de contribuir al engrandecimiento de la

misma.

Este enfoque mostrado hacia la apertura de otros canaies de comunicacion ,
aparte de los ya establecidos y que en Ia mayoria de los casos es siempre
descendente, ha sido considerado por la necesidad tan apremiante que
existe en las empresas, de tener mayor comunicacién entre todos los
miembros de fa misma, debido a que una organizacion no son sélo unos
pocos o no son sélo los directivos y gerentes de ella, una organizacion esta
conformada por todos los individuos que en ella prestan sus servicios, desde
el director general, gerentes, empleados, obreros; todos juntos, por medio
de sus diferentes actividades hacen que la organizacién funcione y se

mantenga viva.



Esta seccién nos rﬁuestra las diferentes variables que se pueden emplear
para ia emisién de mensajes en los flujos de comunicacién con direccion
ascendente, se habla de reuniones de trabajo, de la revista interna, el buzén
de sugerencias, el periédico mural, entre algunos otros mas. Se ha tocado
esta parte de la comunicacién por ser la manera mas eficaz en que se-
puede llegar a fos publicos internos de forma mas directa y porque son los

medios que utiliza la comunicacion dentro del &mbito organizacional.

Dentro de las actividades del comunicélogo institucional existe otra donde
éste se desenvuelve para beneficio de la empresa y de sus integrantes, se
habla de la Cultura e Identidad Corporativas, tanto una como la otra, son
fuentes esenciales de identificacion e integracién de la empresa y sus

trabajadores.

Asi por ejemplo, a nivel individual la cultura y la identidad le van a permitir
desarrollarse de acuerdo a normas y politicas que rigen en la institucion,
como si esto fuera parte de la cultura personal. Estos aspectos le ayudan al
individuo a fortalecer su interés y esfuerzo para desempefiarse mejor y
obtener beneficios personales, a la vez que contribuye con la empresa a la

que pertenece.

La C.O. para ver culminada su investigacién y aplicacion dentro de una
organizacion, debe plasmarse en acciones concretas que le permitan

descubrir su verdadero valor como disciplina aplicada al &mbito



organizacional y con relacion a sus pubtlicos internos, como el tema que nos

ocupa.

Con este fin se ha elaborado un Gltimo capitulo, que es la expresion méxima
de la C.O., en él se estudian todos los pasos que le ayudan al profesional
de ta comunicacion institucional a detectar las problematicas e insuficiencias
de los procesos de comunicacion, que se presentan en una empresa, para
después llegar a la elaboracién de los planes institucionales que finaimente
coadyuvan a la prosperidad de la empresa que los implanta.

Como se vera los planes de comunicacién se disefian de acuerdo a las
necesidades de la organizacién. Pueden atacar problemas propios de
comunicacion o situaciones en las gque alguna funcién especifica de la
estructura organizacional con aspectos de comunicacion, entre otros. De
cualquier forma, fos planes, programas y campafias comunicativos deben
considerar tanto a los publicos intemos como extemos, para su mejor disefio

e implementacion, ademas de su consecuente evaluacion.

De acuerdo a los objetivos de Comunicacion Organizacional, que son:
motivar, informar y controfar a jos integrantes de una organizacién para su
mayor y mejor desempefio, ademdas del manejo de Optimas relaciones
interpersonales en su lugar de trabajo, fos capitulos que integran la
presente, nos conduce poco a poco por el ca@ino que nos demuestra la

importancia de esta disciplina para todos los miembros en general de una



institucién o empresa, cuya condicién va desde los puestos de obrero y

apoyo administrativo, hasta gerentes y directivos.

Es ala C.0. a la que corresponde abrir jos espacios de comunicacién para
la emisién y recepcion de mensajes de este sector. El trabajo de hoy se
presenta, sin pretender descubrir nuevos aspectos sobre la comunicacion
interna, si busca contribuir de algun modo al conocimiento de las
aplicaciones que se pueden realizar para hacer mas palpable e importante
la presencia de los integrantes de una organizacién dentro de los procesos

de comunicacién interna.

Por ofro - -, el trabajo puede ser una aportacidbn mas para el area de
ensefianzz. =prendizaje y consulta de todos aquellos que se encuentren
interesados en la disciplina que nos ocupa, y principalmente en su relacion

con los llamados publicos intemos de una organizacion.

La tesis que hoy se aporta, es un trabajo de investigacion que ha permitido
descubrir aspectos fundamentales dei desarrolio de la comunicacion
organizz - onal con relacién a otras areas involucradas en su campo de
estudio, como son la Administracion, la Psicologia, o ia Sociologia. Al

mismo tiempo, ha sido {a oportunidad de enfrentar situaciones de
investigacion en las que no existié el material necesario y accesible para el
desarrollo de algunos puntos tratados y que sin embargo, se lograron

desarroliar por medio de la realizacion de un esfuerzo importante para tratar



de explotar al maximo la informacidn obtenida y hacer las contribuciones
correspondientes, siempre con el mayor empefio para alcanzar los objetivos
establecidos desde el comienzo de la tesis; objetivos que se han cumplido y
que se espera contribuyan al florecimiento de la Comunicacién

Organizacional en nuestro pais.
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1.- EL INDIVIDUO DENTRO DE LA

ORGANIZACION

Dentro de la sociedad a la cual pertenecemos existe una gran cantidad de
agrupaciones de diversos tipos: laborales, sociales, culturales, politicas, etc.
En el interior de ellas se desarrolia el trabajo humano, ya sea prestando un
servicio, produciendo algin producto o, requiriendo de ellos como clientes,

proveedores, entre otros.

Por ello en la actualidad a las sociedades se fes reconoce como
organizacionales, ya que las agrupaciones de las que se habla son una
especie de instrumento, en su cardcter de organizacion, sea industrial,
comercial o de servicio que 10s grupos sociales emplean para alcanzar sus

fines.

Todas estas agrupaciones no funcionarian si no es por ta participacion det
ser humano. Debido a esta relacion es conveniente analizar la naturaleza

def individuo dentro del contexto en el cual se desemperie; naturaleza que

13



en la actualidad requiere de una seria valoracién para poder comprender
como es esa relacion individuo-organizacion, cémo funciona, qué beneficios

tiene tanto para el individuo como para la organizacién misma.

En esta primera parte del presente capitulo, se explicara lo que se entiende
por organizacion, sus caracteristicas, elementos principales, objetivos, etc.
Se iniciara con estos puntos de manera introductoria al tema, para después
vincular dichos conceptos con el individuo y comprender la relacion que

guarda éste con ja organizacion.

1.1 CONCEPTO DE CRGANIZACION

En el actual panocrama de las organizaciones, cada una de ellas tiene un fin,
es decir, se han creado para flegar a ser algo, para sl mismas o para los
demds. Ldégicamente que estas agrupaciones en su interior guardan un
orden, normas o lineamientos para poder desempefiar mejor su funcion.
Esto significa que estan bien establecidas y funcionan adecuadamente.

Existe una gran variedad de definiciones para el término organizacion,
provenientes de la teoria respectiva, que seria extenso citar aqui. Se
mencionaran s6lo algunas de ellas para definir claramente el concepto que

nos ocupa.

14



Par ejemplo, Goldhaber sefiala que, una organizacion formaimente hablando

es:

“ Una unidad social, especialmente disefiada y
construida para alcanzar objetivos especificos ™. (1)

Se puede apreciar en dicha definicion que una organizacién desde su
creacion debe tener ya determinadas sus metas u objetivos, de lo contrario

no se sabra para qué fue creada.

Para que exista una organizacién, debe construirse con un minimo de
personas, de lo contrario, seria poco factible su funcién , es necesaria una
interrelacion, no se puede crear una organizacion completamente
independiente de las demds, conocidas también como sus publicos
externos. Cada organizacién en particular tiene caracteristicas propias de
acuerdo a su giro, ya sea politica, comercial, cultural, de servicio, entre
ofras. Sin embargo, todas poseen ciertos elementos basicos que fes son
inherentes, es decir, forman parte de su naturaleza. Estos son: tamarto,
interdependencia, insumos, transformacioén y productos. (2) A continuacién
se explicaran brevemente estos elementos para comprender cémo se

conforma una organizacion determinada.

(1) GOLDHABER, Gerald M. Comunicacion Organizacional. México, Ed. Diana, 1989,
p. 35. ) . . ’ .-

(2) GOLDHABER, Gerafd M. Op. cit.
15



TAMANO.- Una organizacién cuenta con recursos humanos, financieros y
tecnolégicos. Dichos recursos humanos con sus respectivas habilidades,
capacidad y creatividad forman una cantidad, pequefia o grande que se
desenvuelve en la empresa. Asi el tamafio de la misma est4 dado por el

numero de personas que la integran.

Se considera a una organizacién pequefia cuando cuenta con un rango de
50 a 200 empleados, una empresa mediana cuando llega a tener hasta 2 mil
trabajadores y es grande al contar con varios miles de empleados.
independientemente de! numero de empleados con los que cuente la
organizacién en: - ellos se dan relaciones de diferentes tipos, a éstas se les

ubica dentro dei concepto de interdependencia.

INTERDEPENDENCIA.- Implica las relaciones que se dan entre los
miembros de la organizacion. Si éstas no existieran, no habria forma de
coordinarse para alcanzar los objetivos que la empresa se ha propuesto
como tal. Esta interdependencia siempre ser4 necesaria, ya que es
imposible que las personas se encuentren aisladas unas de otras y del

entorno o ambiente que les rodea.

INSUMOS.- Son todos los elementos que entran a una organizacion, los
cuales necesita para su funcionamiento, éstos pueden ser materiales,
tecnologicos, financieros y humanos. Todos ellos no los posee la empresa

en si misma, provienen del exterior y es |la organizacion la que se encarga

16



de emplearios adecuadamente para su transformacién y obtener de ellos el

resultado que se desea.

TRANSFORMACION.- Es el proceso o conjunto de operaciones por el cual
debe pasar el insumo, para ser transformado en un producto o servicio; si el
insumo es material, se transformara en un producto especifico, si es humano
el resultado serd un servicio o un bien proporcionado. Esta transformacion

del insumo es el objetivo que la organizacién se propuso alcanzar.

PRODUCTO.- Como se mencion6é anteriormente, de la transformacién
surge un resultado o producto, derivado de todas las actividades y
operaciones que se realizaron. Corresponde ahora enviar al exterior dicho
producto terminado y recibir nuevos insumos para procesarlos y
reintegrarios al exterior de la organizacion como una respuesta de su

funcionamiento.

Los elementos explicados, corresponden a las caracteristicas generales de
toda organizacién. Con ellos se puede entender que ésta cuenta con un
personal que realiza determinadas funciones y estd en relacién con los
demas, eso los conduce a lograr objetivos especificos, como podria ser la
elaboracion de un producto dado, la prestacién de un servicio, etc. Se busca
un fin, una meta, y para ello hay que integrar los elementos necesarios para

conseguirlo.
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"1.1.4 Tipos de Organizacion

Al hablar de organizaciones, Gerald Goldhaber sefiaia que, se dan dos

tipos: las formales y las informales.

Las organizaciones formales, se basan en normas legales de funcionamiento
y comportamiento. Se caracterizan por la divisién del trabajo que se da en
ellas, {a predeterminacién de objetivos a alcanzar, se da una jerarquizacion
de puestos. Existe una delegacion de actividades a realizar y l6gicamente se
supone, presenta una comunicacion eficaz para coordinarse y lograr las

metas propuestas.

Las organizaciones informales, se basan en el agrupamiento espontaneo de
los individuos y que generalmente no es por motivos de trabajo. En este
caso no se da la delegacion de funciones, ni la jerarquia de puestos. En
cuanto a fos objetivos, éstas no estan predeterminados formalmente, surgen
de forma abierta. Sin embargo, el surgimiento de una organizacién informal
se da en el interior de una formal. Nace de la interrelacion que hay entre los
individuos de la misma, con la diferencia de que dicha interrelacion es

voluntaria y el momento de interactuar también es espontaneo.

Hablando de organizaciones formales, se subdividen en: instituciones,
empresas y organismos intermedios o representativos. Cabe sefialar que
esta clasificacion se incluye porque més adelante servira para identificar si

hablamos de una organizacién privada o publica, lo cual nos ayudard a
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entender lo que es la Comunicacién Organizacional, posteriormente. A
continuacion se explicaran los diversos tipos de organizaciones:

INSTITUCION.- El término institucion al igual que el de organizacion tiene
varias acepciones de acuerdo al area que las estudia; dentro de la

Comunicacién Organizacional (CO) significa:

* El grupo de personas unidas y organizadas para
conseguir un propésito determinado ", (3)

También puede verse a una institucion, como un sistema social que a través
del uso de sus recursos, ya sean economicos, materiales y humanos se
pone en accién coordinadamente para conseguir los objetivos deseados
desde su creacion, segun lo seflalan Muriel vy Rota en su obra:

Comunicacion Institucional.

Se puede aprediar que ambas definiciones coinciden en que los individuos
interacttan de forma organizada para fograr la consecucion de los objetivos
de la organizacion, Ahora bien, de acuerdo a su régimen, las instituciones se

convierten en Publicas y Privadas.

a) Instituciones Pablicas: pertenecen al pais y son administradas por el
gobierno. Las actividades que se realizan estan encaminadas a lograr

el bienestar de fa comunidad, por ejemplo: IMSS, DIF, SEP, elc.;

(3) BONILLA, Carlos. La Com. Funcién Basica de las R.P. México, £d. Trillas, 1988, -
p. 17.
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b) Instituciones Privadas: son aquellas que se encuentran en manos de
particulares, no de la nacién. Su fin en la mayoria de los casos es
lucrativo. Algunas son creadas con fines educativos, sociales o
culturales. Un ejemplo de estas ultimas son las instituciones fundadas
para la captacion de fondos para enfermos de céancer, paralisis
cerebral, entre otras.

EMPRESA.- EI término es muy sencillo, también se considera como
organizacion, por el sentido de que busca lograr metas y objetivos

establecidos. Fernando Rodarte ta define asi:

“ Una comunidad de trabajo orientada hacia una
produccion sociaimente util, constituida por elementos
humanos y materiales, cuya creacion responde a ia
necesidad natural de la sociedad de que alguien se
responsabilice de producir y suministrarle en forma
adecuada los satisfactores que le son indispensables
para su subsistencia y progreso ". (4)

En la obra: La Com. Funcién Basica de ias R.P., el autor Carlos Bonilla
seflala que existen varios tipos de empresas que son, tas industriales,

comerciales y de servicio.

a) industriales: son aquellas que mediante un proceso de transformacion

por medio del frabajo humano y la maquinaria, convierten la materia

(4) RODARTE, Fernando. La Empresa y sus Relaciones Publicas. En; Carlos Bonilia.
Op. cit. p. 38.
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prima en determinado producto para la satisfaccién de la sociedad.
Ejemplo: os laboratorios farmacéuticos, las empresas automotrices,

las petroquimicas y muchas mas;

b)  Comerciales : se caracterizan por ser intermediarias entre el productor
y el consumidor. Entre sus principales funciones entra el hacer liegar

al cliente jos productos ya terminados;

c)  De Servicio: como su nombre lo indica, prestan servicios especificos a
ia poblacion, entre elfos se encuentran las de comunicaciones,

transportes, electricidad y otras més.

El tercer y ultimo tipo de organizacién, son los ilamados organismos
representativos, cuya definicion anotamos a continuacion, no obstante en el
presente estudio no se abarcard mas, pues no corresponde al disefio del

mismo.

ORGANISMOS REPRESENTATIVOS .- Se conforman por la agrupacion de
empresas, instituciones, corporaciones o personas, que tienen intereses en

comUn y su fin es obtener beneficios para sus agremiados.

Los organismos representativos tienen un papel muy importante en la
sociedad, influyen en la toma de decisiones con respecto a su ambito de
operacion. Entre ellos se encuentran los sindicatos, camaras del poder

legisiativo, etc,
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Se puede apreciar que entre las definiciones de institucion y empresa hay
una importante semejanza: son organizaciones formales creadas para
obtener un fin por medio de la interrelacién de sus miembros. En este
sentido, es preciso sefialar a lo largo del presente trabajo se hara referencia
al término institucién u organizacion, ubicado dentro del sector privado. Asi
al mencionar uno u otro concepto indistintamente no se podra confundir con
el sector gubernamental. Hecha esta aclaracién, se pasara a la parte final

referente a todo lo que una organizacion representa.

1.1.2 Objetivos

Al crearse la organizacion, se ha dicho que cuenta ya con objetivos
preestablecidos, aqui también se da una clasificacién de éstos que
conjugados conducen al desarrollo y fundionamiento de la misma. Al los
objetivos les denominan Organizacionales y se subdividen en: econémicos,

de servicio y sociales. (5)

a) Objetivos Econémicos: se refieren a la respuesta que la organizacién
como tal debe dar a los inversionistas, a través de la retribucion con
dividendos justos sobre la inversién que realizaron. Encuadra la
liquidacion de intereses a acreedores sobre los prestamos concedidos
a lz e uctura financiera de la organizacién y por ltimo, no con menor

impor: =ia, se encuentra la retribucién a los trabajadores, por medio

(5) FERNANDEZ ARENA. El Proceso Admvo. México, Ed. Diana, 1990, p. 95.
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de una cifra proporcional de utilidades que generé la institucian,

ademas de un salario y fas prestaciones concedidas por sus servicios;

b) Objetivos de Servicio: son aquellos que prelenden satisfacer las
necesidades de los usuarios y consumidores, con productos o

servicios de calidad y en las mejores condiciones;

c) Objetivos Sociales: se acupan de propiciar un buen trato a los
empleados y obreros que prestan sus servicios en fa empresa; de
provocar el desarrollo de la comunidad donde se localiza la
organizacién, desarrollando acciones que integren los intereses de la
comunidad con los de {a empresa, contribuyen al sostenimiento de ios

servicios publicos a través del pago de impuestos.

Como se mencion6 al principio de! capitulo, las organizaciones cuentan con
recursos para su crecimiento y desarrolio, éstos conjugados de forma
arménica, contribuyen a fa consecucion de los fines deseados por la

institucion y asi lograr satisfacer ios objetivos ya mencionados.

Todos los recursos en conjunto conforman ia razén de ser de una empresa
determinada, por ello es que no se concibe a la misma de manera aislada,
independientemente de su entorno; siempre sera necesaria la interrelacion
de los diversos elementos para alcanzar los fines propuestos. La
interrelacién de tales elementos no se dan al azar, es conveniente

determinar funciones a seguir. Carlos Bonilla seflala que, dentro de las
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organizaciones existen funciones especificas, az:inistrativas y organicas.

a)

b)

c)’

Especificas: constituyen las diferentes actividades en que se
subdivide el trabajo de la organizagién, el financiamiento, la
produccién, la rentabilidad, la contraloria, etc.;

Administrativas: conforman el...

“ Conjunto de normas, reglas, procedimientos,
sistemas, métodos y medios de control que rigen a
todas las funciones de la empresa ". (6)

A todo este conjunto de elementos, se llama Proceso Administrativo.
Incluye ademés la planeacion, organizacion, integracion, direccion, y

control; da forma a las funciones especificas y orgénicas;

Organicas:

“ Formalizan fa creacién legal de la organizacion,
confirman su razén de ser al sefialar su finalidad en el
entorno socioecondmico y / o politico ". (7)

Todas estas funciones establecen las bases para el buen entendimiento

dentro y fuera de la organizacion y asi lograr la integracion de elementos

(€)

BONILLA, Carlos, Op. cit. p. 21.

@ Ibid. p. 20.
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para conseguir sus fines. Tales funciones organicas son las

socioecondémicas, juridicas, relaciones industriales y de relaciones publicas.

De esta forma se ha explicado con la mayor claridad posible la nocién o
concepto de organizacién. Asi podra entender ampliamente la relacién tan

estrecha que establece con los miembros que la conforman.

Es muy importante conocer todos y cada uno de los aspectos que integran
a una empresa dada, independientemente del giro que ésta tenga. De lo
contrario, si no se tiene conocimiento de esta situacion, los cuerpos sociales
que surgen dia a dia no llegaran a ser reailmente una organizacion con el
fuerte impacto que ello tendria en el desarrollo de la nacién.

1.2 TEORIAS DE LA ORGANIZACION

Para poder comprender la forma de organizar a una institucién o empresa es
necesario conocer las diversas teorfas que existen sobre las organizaciones.
Probablemente algunas de éstas tengan vigencia en nuestro pais y otras no,
elio de acuerdo a las caracteristicas, intereses o requerimientos de la misma

organizacion.

La necesidad de estudiar a las empresas y ubicarlas bajo ciertas

tendencias, obedece principaimente al hecho de que era conveniente
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entender y delimitar sus elementos y caracteristicas en particular, para
poder funcionar adecuadamente y conseguir las metas estabiecidas. Tal
objetivo tuvo su punto de partida a finales del siglo XIX y principios del XX,
como ya sabemos, a raiz de la Revolucién Industrial, cuando comenzaron a
surgir organizaciones diversas y complejas, por lo que fue necesario realizar
estudios para conocer cual seria la forma mas adecuada para su optimo

funcionamiento.

Las escuelas tedricas que surgieron y que ain hoy en dia tienen amplia
aplicacion son: la Clasica, la Humanistica, fa de Sistemas y la de
Contingencias. En esta parte del trabajo se precisaran las principales
caracteristicas o principios de cada una de eilas asi como a sus autores.
Resulta convenijente analizarlas para profundizar en eilas e intentar un
acercamiento a lo que podria ser la forma més adecuada de organizar una

empresa.

1.2.1 Escuela Clasica

La corriente ciasica tiene como méaximos representantes a Max Weber,
Frederick Taylor y Henri Fayol; cada uno de ellos aporta puntos interesantes

a discutir. Sus principales caracteristicas son las siguientes:
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- Divisién del trabajo

- Especializacion de funciones
- Excesivo formalismo

- Jerarquia de autoridad

- Trato impersonal. (8)

De acuerdo al pensamiento de Max Weber, la division del trabajo es el
principio fundamental de la teoria; su razén de ser es que para un individuo
es mas complejo y exhausto ejecutar todas las tareas para realizar un
proyecto. Ahora bien, los tedricos clasicos consideran que la repeticion
constante de la actividad asignada al individuo, conduce a lograr un cierto

grado de experiencia y por consecuencia liega la eficacia.

Esta divisién del trabajo vino sequida de la llamada especializacion de
funciones, en aquél entonces debido al crecimiento de las organizaciones
fue necesario realizar las actividades especificamente. No se podian ejercer
al azar, ya que de ello dependia la realizacién de las metas propuestas por

la organizacién.

Frederick W. Teylor introdujo a la corriente cldsica su teoria conocida de
Tiempos y Movimientos. Esta se ocupa de estudiar cada una de las
operaciones necesarias para realizar una tarea determinada, elio a través de
observaciones y experimentaciones y asi determinar los principios para un

mejor désempeno. (9)

(8) SEXTON P.William.Teoria de la Org. de México. Ed. Triilas, 1987.

(9) FERNANDEZ COLLADO, Carlos. La Com. en las Organizaciones. México, Ed.
Trillas, 1991, p. 39.
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Taylor consideraba que para lograr esto era necesario mantener un nivel de
investigacion sobre e! trabajo que permitiera asegurar una mayor
productividad. Un aspecto muy importante, y se podria decir que injusto at
mismo tiempo, es que no se tomaba en cuenta al individuo como ser
humano, mas bien se le consideraba para que tomara parte dentro de una
coordinacion para 6btener mayores niveles de productividad. Se le crefa un
ser racional que se movia por intereses puramente economicos, y por elio
accedia o debia acceder a trabajar bajo dicha forma.

Asl pues, Taylor afirmaba que la mejor forma de administrar a los
trabajadores, era por medio de obtener de ellos su iniciativa para el trabajo,
es decir, se pretendia despertar en los individuos la capacidad de
emprender elios mismos sus {abores de forma mas natural, sin la presién de
Sus éuperiores. Pero no todo quedaba alli, también se pensod en que era
necesario otorgar algun tipo de incentivo como “premic” a dicha iniciativa.
Tales incentivos pudieron ser {a remuneracién extra, la reduccién de la

jornada laboral, mejores condiciones de trabajo, etc.

Podria pensarse que estos ultimos aspectos ya consideraban at trabajador
como un ser humano, pero no era del todo asi, més bien era la forma de
lograr que el individuo trabajar mas y la organizacién obtuviera més
beneficios. Como puede apreciarse, esta corriente de administracién centra
su atenciéon en los trabajadores de nivel operativo y no tanto a nivel

administrativo, ya que principalmente, es mediante los primeros y con su
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iniciativa, como se consigue mayor productividad.

Para el autor Henri Fayol, de origen francés, la administracién es una parte
fundamental para un trabajo eficiente en cualquier empresa, principaimente
en lo que a planeacion se refiere. Consideraba que era necesario planear
todas las actividades a realizar por la organizacion ya que de no ser asi se
corria el riesgo de duplicar el trabajo, de no ejercer las labores de forma
correcta, no se daria una coordinacion para alcanzar los objetivos.
Desafortunadamente aqui tampoco tenia gran relevancia el ser humano, sus
necesidades e inquietudes, entre otros aspectos. Lo que mas importaba era
que desarrollara su trabajo con eficiencia y que produjera mas con menos

costos.

La teoria clasica sobre las organizaciones, es una corriente administrativa
muy rigida: por un lado, no permite la flexibilidad que muchas veces es
‘necesaria debido a los cambios que se generan en el entorno exterior, e
inciuso dentro de la misma organizacién. Con su importante divisién del
trabajo, consideramos que no permite que los individuos puedan realizar
otras labores que no sean las que se le han asignado. No con ello queremos
decir que los trabajadores puedan hacerio todo, mas bien que tengan la
capacidad y deseo de realizar otra funcién. Esto serviria para que & mismo

se sintiera util y valorado en e! lugar donde trabaja.

Otro punto a disculir es el relacionado al excesivo formalismo que la
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corriente clasica maneja. Dicho aspecto no permite una plena integracién
del trabajador, ni con su organizacién ni con sus compaiieros y superiores;

unicamente dentro de su lugar de trabajo se tratan cuestiones del mismo.

Ahora bien, la Comunicacién Interna dentro de una organizacién, no tendria
un pleno desarrolio debido a que como ya se menciond, seria muy rigida y
formal, y de esta forma el fiujo de la misma seria vertical descendente. Esto
si se aplicara dentro de una organizacién con perfil clasico. No habria opcién
de nuevos canales de flujo de comunicacién para expresar inquietudes un

poco mas informales, pero humanas.

No obstante, considerando las ventajas de la escuela clasica, se podrian
retener algunos puntos a favor, por ejemplo: si es conveniente que exista
una divisién del trabajo, ya que es mas adecuado repartir las actividades
dentro de la empresa, ya que de no ser asi cada quien haria lo que mas
convendria a sus intereses. Posiblemente se duplicaria el trabajo, cada
persona actuaria sin control. El punto aqui es que esta divisién no sea tan
rigida, que brinde un poco de flexibilidad para que en un momento
determinado, si algun empleado no puede realizar su funcién por la razén

que fuera, otro pueda cubrirla.

También es muy cierto que mientras :.as experiencia se adquiera sobre una
labor, ésta se efectuard con mayor eficiencia, pero no es creible que la

mayoria de la gente no pueda aprender otra actividad y desee permanecer
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siempre en un mismo lugar. No se duda que exista gente que le agrade
realizar lo mismo todo el tiempo, pero tampoco se debe descartar la
posibilidad de que es mejor tener conocimiento de varias funciones; ello
contribuye a una mayor superacién dei individuo, tanto personal como

organizacional.

Si bien es cierto que la teoria clasica aporta grandes principios para una
mejor organizacion, como la division del trabajo, los procesos escalares y
funcionales que hacen referencia a los diversos niveles de la jerarquia, el
campo de control, etc., consideramos que muy bien funcionaron en otros

tiempos, cuando eran otras las necesidades, otro tipo de pensamientos.

En la actualidad, dentro de nuestra sociedad se da otro panorama, ahora se
requiere que las organizaciones estén mas atentas, mas flexibles, para
poder enfrentar los cambios que dia a dia se dan; claro que conviene aplicar
algunos principios de la escuela clasica, adecuados a las necesidades de
cada institucién, tomando mas en cuenta al ser humano como persona y no
como una parte mecénica de la empresa que funcione unicamente para
producir méas, sin exteriorizar sus necesidades e inquietudes individuales.

1.2.2 Escuela de Relaciones Humanas

Esta escuela se desarrolld a finales de los afios veinte y principios de los
treinta. Consideraba que fue un error muy grande de la escuela clasica el no

haber considerado més el factor humano dentro de sus principios.
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La teoria de las Relaciones Humanas parte de un fundamento esencial: la
naturaleza del ser humano, su impacto en el desempefio y la obtencion de
logros dentro de una organizacién dada. Los maximos representantes de
esta corriente son: Eiton Mayo, Rensis Likert, Douglas Mc Gregor y Chris

Argyris, principalmente.

Mayo, a través de sus famosas investigaciones en la Western Electric de
Hawthorne, dio a conocer la necesidad de comprender a las organizaciones
como entes sociales, tanto formales como informales, ya no sélo era
entender la estructura de la organizacion, sino también a los miembros de la
misma. El aporte principal del autor a la corriente humanistica, fue aquét
donde concluy6é que los individuos producen mas y mejor cuando son

tomados en cuenta dentro de la empresa. (10)

Después de los estudios realizados por Elton Mayo, se desarrollaron cuatro
modelos de disefios de organizacion, fue Rensis Likert quien estuvo a cargo
de esto. Tales disefios hacen referencia a la forma de autoridad que se
puede ejercer en una empresa o institucién. Ellos son: el autoritano, el
benevolente-autontario, el consultivo y el participativo, de este ultimo se

hablara con mas detalle, posteriormente.

Los modelos incluyen variables como la motivacién, el liderazgo, la

comunicacion, la toma de decisiones, ete. (11)

{10) FERNANDEZ COLLADO, Carlos. Op. cit, p. 43,
(11) LIKERT, Rensis. New Patterns of Management. En Fernandez Collado.Op. cntp43
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Otro de los descubrimientos de la llamada comrriente humanistica, fueron las
lamadas Teoria “X" y la Teoria "Y", que desarrollé Douglas Mc Gregor. La

primera de elias:

“ Consideraba al empleado como upa persona sin
ambiciones y a quien le disgusta trabajar, necesita
una supervision y un control estrechos que fo obliguen
a actuar y a responsabilizarse ”. (12)

En esta teorfa se observa que el individuo se encuentra en una situacién
nada deseable, esto no conviene a una organizacién dada, ya que asi el
trabajador siempre necesitara que se le explique o que tiene que hacer y si
no es bajo presién, no trabajara. Aquf es conveniente sefialar que esta teoria
se cred como una muestra de lo que no debe acontecer al individuo, no
presenta rasgos humanistas, mas bien sirve para ejemplificar fo negativo

que debe remediarse.

En contra-posicion a la teoria anterior, los elementos que aborda la Teoria
"y" son mucho mejores y mas viables para los intereses, tanto de la
organlzécién. como de los individuos. Esta teoria propone que todo ser
humano tiene el potencial para poder realizar fas actividades de forma mas
natural, sin presiones ni control, incluso el individuo puede responsabitizarse
por si mismo, puede auto-dirigirse y ser creativo en su trabajo. Claro que va

a existir un supervisor o jefe a quien debe rendir resultados, pero éste ya no

(12) Ibid. p. 47.
33



se encontrara en el pape! de capataz por as| liamarlo, ahora colaborara para
que sus subordinados o personal a su cargo se desempefie mejor. Asi, entre
todos serd mas sencillo lograr las metas organizacionales que se han

determinado.

Ei profesor Chris Argyris, de la Universidad de Yale, propone la
administracién participativa, como {a manera mas adecuada para permitir
que el individuo desarrolle todo su potencial, no sélo sus habilidades
manuales, sino también su mer?te, su inteligencig y creatividad. Todo ello
para enriquecer mas su trabajo y participar en decisiones relacionadas al

funcionamiento de la empresa a la cual pertenece.

Argyris propone que las personas deben trazarse sus propias metas y
autocontrolarse a si mismas, ademas de utilizar sus habilidades para el

desarrollo iaboral. (13)

Dentro de los estudios mencionados anteriormente, destacan los realizados
por Fleishman, Harris y Burit; ellos pensaban que fa direccién orientada
hacia el individuo tenia mejor resultado que la encaminada fa produccién.

(14) En esta afirmacidn se sostenia que los trabajadores participen en la
toma de decisiones, que se les reconozca como miembros de la institucion,
etc. Ello conduce a que se sientan mas satisfechos y muestren menos

(13) SEXTON P., William. Qp. cit. p. 97.

{14) GOLDHABER. Op. cit. p. 48.
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resistencia para realizar con eficiencia sus funciones.

En general, las caracteristicas de la escuela de Relaciones Humanas son

las siguientes:

* Mayor participacién de los miembros de la organizacion, en la

toma de decisiones.
* Integracién de los objetivos individuales y organizacionales.
* Mayor interés por el desenvolvimiento del trabajador.

* Apoyo a los flujos de comunicacibn ascendente, harizontal y

descendente.

Como puede apreciarse, este ’enfoque humanista presta mucha atencion y
vafor al aspecto humano. Como menciona G. Goldhaber, ta escuela clasica
era muy rigida al enfatizar la estructura y la funcién de una organizacion.
Mientras que la escuela humanista es muy enfatica en cuanto a su interés

por el trabajador.

La teoria humanista, otorga e! valor correspondiente al ser humano, se
preocupa por ver que su situacion dentro de una empresa dada, sea estable
y no afecte su naturaleza. Busca que el potencial de las personas sea

aprovechado al méximo.
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Ahora bien, si tomamos en cuenta estos aspectos, se podria decir que es lo
més justo y que es asi como debe administrarse el recurso humano de una
empresa, sin embargo, se ha visto que la corriente humanista se ha
preocupado muy poco por el entorno de la empresa, es decir, los cambios y
situaciones, etc., que se generan en el exterior y que de alguna manera

tienen efecto en el interior de la misma.

Por nuestra parte consideramos que es bueno sensibilizarse ante ias
necesidades que los individuos tienen dentro de su lugar de trabajo,
creemos que es conveniente valorarnos y valorar a los demas como seres
humanos que somos. Para que una persona se sienta a gusto en su empleo,
integrado a su organizacién, con la confianza suficiente para poder
expresarse, es necesario que se le haga saber que es importante para la
misma y que no s6lo es un componente mas dentro de todo un sistema que

produce determinado producto o servicio.

Consideramos que también se débe tener mucho cuidado en no ser tan
condescendiente con e! personal de una empresa, ya que se pueden
provocar serios problemas que igualmente afectan a la organizacién; puede
ocurrir que con tanta flexibilidad se llegue a perder el control o autoridad,

que como sabemos es necesaria para poder alcanzar las metas propuestas.

Lo conveniente es equilibrar fa situacién, es decir, tratar a los empleados

como seres humanos que somos, para que con ello se tenga la iniciativa de
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realizar mejor el trabajo y sentir la satisfaccion de pertenecer a tal o cual
organizacién. Por otro lado no perder de vista que todo lo realizado serd
para beneficio personal ademas de lograr éxitos para la empresa. Por 1o
cual como ya se menciond, debe darse cierto control, coordinacién o

autoridad pero sin irse a los extremos.

La Teorla de Relaciones Humanas, siempre y en todo lugar tendra su
importancia, ya que ha logrado acercarnos a una realidad que cada vez es
mas urgente analizar y aplicar, ya que los trabajadores nunca dejaran de ser
humanos y por consiguiente habra que valorarios como tales.

1.2.3 Teoria de Sistemas

M4as adelante, la teoria clasica y humanista se complementarian para
estudiar la mejor forma de organizar una empresa y lograr un mejor
funcionamiento. Estas dos corrientes enfocan sus investigaciones al interior
de la .organizacibn, es decir, se preoctupa por su estructura interna, su
funcionamiento y por los grupos de perscnas que en ella laboran; sin
embargo, no habian tomado en cuenta el entorno social, politico y

econémico, no hablan mirado hacia afuera.

Debido a esto surge la necesidad de estudiar a las empresas como un
“sistema social abierto", con ello nos referimos a que una organizacion no es
independiente, en todo momento tiene algun tipo de relacién con otros

sistemas u organizaciones para poder funcionar adecuadamente. Asi surge

37



la nueva Teoria de Sistemas, que se basa en la premisa de que: una
organizacion es un sistema integrado por un conjunto de elementos que se
interrelacionan unos con otros. (15) De tal forma que si un elemento no

funciona correctamente, afecta a todo el sistema en general.

Uno de los primeros autores que se interesaron en estudiar a la
organizacion como un sistema fue E. Trist; él y otros autores como Bamforth
y Emery, llegaron a identificar aspectos que impactan desde afuera a las
organizaciones, como el econdmico, social o técnico. Dichos autores
consideran que todo sistema y cada subsistema es una unidad econémica,

social y técnica.

ECONOMIC_A.- Debido a que tiene que usar recursos que de alguna

manera estan limitados.

SOCIAL.- Debido a que esas unidades estdn conformadas por
seres humanos que tienen que coordinarse para lograr un

fin.

TECNICA.- Porque utilizan técnicas y tecnologias para alcanzar sus

metas.

{(15) FERNANDEZ COLLADO. Op. cit. p. 49.
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Danie! Katz y Robert Kahn, también proporcionaron elementos importantes

a la teoria de sistemas. Ellos consideraban a toda organizacién como un

sistema abierto que se interrelaciona directamente con el medio que la

rodea.

Los autores citados identifican nueve elementos que se presentan de una u

otra forma en la organizacion:

a)

b)

c)

d)

€

Entrada: son todos los recursos que la organizacién recibe

(materiales, humanos y tecnolégicos);

Proceso: llamado también transformacién de la energia, para

convertirla en un producto o servicio;

Salida: es el resuitado obtenido, que ahora se exporta al medio

ambiente;

Ciclos de eventos: es la repeticién del proceso para transformar la
energia;

Entropia negativa: el proceso natural de desorganizaciéon. Lo cual

debe evitarse ya que perjudica a la organizacion;

Informacion: ademas de materias primas, la organizacién también

recibe informacion del entomo, ésta se da cuando el producto
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exportado regresa para retroalimentar a la empresa;

9) Estado de equilibrio: es el estado o situaciéon que la organizacién
debe tener, en cuanto a que es mas conveniente importar mas energia
del medio que {a que se exporta (tener reserva para cuando sea

necesario);

h) Diferenciacién: cuando en las empresas sus subsistemas se

especializan en sus operaciones especificas;

i) Equifinalidad: todo sistema abierto fiega a los mismos objetivos aun

si parte de condiciones iniciales diferentes y semejantes.

Puede entenderse claramente que la esencia de la teoria de sistemas es
esa interdependencia que se da entre los diferentes sistemas y subsistemas.

Ademdas de ver cémo:

“ Todas las partes afectan al todo; toda accién tiene
repercusiones en la organizacién . (16)

Es claro que con los diferentes estudios realizados por ios teéricos de las
corrientes, se ha complementado mas la investigacidn para liegar a realizar
un acercamiento a lo que durante muchos aflos se ha buscado: la forma

adecuada de hacer funcionar a una organizacién y que conlleve légicamente

(16} GOLDHABER. Op. cit. p. 51.
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a una mayor productividad y logro de las metas deseadas.

En este sentido, la teorfa de sistemas ha marcado un avance mds, ha
conjuntado los estudios anteriores para poder estudiar a una organizacion

tanto interna como extemamente.

1.2.4 Teoria Contingente

Esta comriente se remonta a finales de fa década de los cincuenta y
principios de los sesenta. Es un gran avance que viene a reforzar a la teoria

de sistemas.

La teoria contingente se fundamenta en la influencia que el medio ambiente
o contexto tiene en las organizaciones. (17) Se preocupa por estudiar la
relacion existente entre las demandas del entomno y la forma en que la
organizacion las satisface o responde. En esta corriente se afirma que, de
acuerdo a las caracteristicas de la empresa, sera la capacidéd que ésta
tenga para adecuarse a tales demandas. Dependera de su giro comercial,
de su tecnologia, de su mercado, su estructura, etc., el que sea contingente
al medio.

Los principales pioneros de esta escuela fueron: Tom Bums, Stalker, Paul

Lawrence y Jay Lorsch.

(17) FERNANDEZ C. Op. cit. p. 54,
41



En el afio de 1961 se realiz6 un estudio en organizaciones inglesas, éste se
encontré a cargo de Burns y Stalker; en éste se identificé que de acuerdo a
sus caracteristicas respondian favorable o desfavorablemente a las

condiciones del entorno, esto segun la forma de administracién, mecanica u

orgénica.
ESTILO MECANICO ESTILO ORGANICO
- Estructura formal. - Flexibilidad.
- Jerarquia de autoridad. - Participacion de los diferentes nivele
- Definicién de deberes y dere- jerarquicos en las decisiones.
chos. - Delimitacién de deberes y derechos
- Comunicacién muy formal. menos rigida.
- Mayor interrelacion.

En el primer estilo se observa que es una réplica de la teoria clasica, debido
a su formalismo, no es nada facil que una organizacién pueda responder con
rapidez a las demandas del exterior. A todo ello los autores antes

mencionados le denominan “sistema patolégico”.

Ei estilo organico es todo lo contrario, su flexibilidad permite adecuarse a las

demandas de! cambio y responder mas rapido a ellos.
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Ambos estilos, si bien no s\pn aplicados en su totalidad y de manera real,
I

han servido como indica Fernandez Collado, para identificar cémo las
|

demandas del medio afectan a la administracién y a la eficiencia de una

organizacion.

Por su parte Lawrence y Lorsch, han contribuido a la teoria al delimitar los
impactos del medio ambiente“‘en las distintas partes de la organizacién. De
acuerdo al subsistema afectado por el entorno, ser4 la respuesta del mismo,
sin perder de vista que ante todo existe una integracién y coordinacion entre

las diferentes partes.

Lo més relevante de la Teoria Contingente sequn los autores citados:

“ Son los elemenios integradores que deberan
funcionar para una adecuada coordinacion y
colaboracién entre las partes y para brindar la
necesaria homogeneidad dentro de la
heterogeneidad”. (18)

De forma general, ias caracteristicas de la teoria encuadran los siguientes

puntos:
1.-  Laregulacién situacional, de acuerdo a las demandas del entorno.

2.- Necesidades totales o parciales segln fas demandas del contexto.

(18) Ibid. p. 57. |
|
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3.-. Reconoce a la comunicacién como un elemento integrador.

4.- Afirma que la eficacia, es el resultado del grado en que una
organizacién se adapta a los cambios, sean tecnolégicos, humanos,

efc.

En pocas palabras, la comriente de contingencia ve a la organizacién como
un sistema abierto que debe ser congruente con las demandas o

necesidades generadas en el exterior.

Las diferentes teorias de la organizacién que se han presentado en este
capitulo, representan un avance muy grande para poder entender como
funciona determinada institucién. Cada una de las escuelas que se
estudiaron cuentan con ventajas y desventajas; asimismo, han funcionado

en mayor o menor grado segun la época en que se pusieron en practica.

Sin embargo, estas teorias de manera independiente no han podido fograr
en su aplicacién, que una empresa determinada opere adecuadamente. Por
una o por otra causa esto no ha sido posible, ya que es dificil que una sola
escuela logre que una organizacién funcione al maximo, se requiere de la

participacién de fas demas cormrientes con sus respectivas aportaciones.

En la actualidad, nuestra sociedad enfrenta cambios a cada momento, a
nivel social, econémico, cultural, efc., mismos que provacan que las

empresas que existen en nuestro pals -sean grandes o pequeitas- tengan
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que esforzarse para adaptarse a elios. Incluso al interior de las mismas se
da la necesidad de realizar movimientos que permitan un mejor desempefio

y mayor productividad.

Si por ejempio, una organizacién especifica se maneja bajo la escuela de
Relaciones Humanas y de pronto se ve en la necesidad de tomar en cuenta
los sucesos o necesidades que su entorno le transmite, es I6gico que dicha
organizacion tendra que abrirse para retomar principios de alguna teoria
como la de contingencia, por ejemplo, y asi poder adaptarse a los

requerimientos y continuar funcionando correctamente.

Dentro de las muchas organizaciones que existen en nuestra sociedad, se
dan iguaimente muchas necesidades de todo tipo y que de alguna manera
es necesario satisfacer. Pero, ¢coémo podria lograrse esto?. Posiblemente
las instituciones grandes y con recursos cuentan con todo un sistema
funcional que les ha permitido desarroliarse y crecer con rapidez para
convertirse en verdaderas organizaciones. Desafortunadaménte la gran
mayoria de empresas en el pals no son asi y lo que se requiere es que se
atrevan a enfrentar los cambios, que desaparezca el miedo a fracasar,
ademas, es conveniente terminar con costumbres obsoletas y vicios. De

esta forma se ayudaria a la sociedad a salir adelante.

Darvelio A. Castafio en un estudio que realiz6, sefiala que los problemas

frecuentes en las organizaciones mexicanas, se dan por deficiencias en el
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ambito administrativo y en los procesos sociales. (19)En el estudio citado se
detectaron los problemas mas frecuentes:

a) Fallas en la planeacién, no se tenian definidos objetivos y metas de la

organizacion;

b)  Se daban problemas de comunicacién y coordinaciéon interpersonal

interdepartamental;
c) Falta de capacidad directiva;
d) Falta de informacisn de las personas con respecto a la organizacion;

e) Problemas de satisfaccién en el trabajo. Lo que provoca rotacién de

personal, ausentismo, entre otros.

Es bastante claro que esta situaciéon es grave, por lo cual es necesario
analizar con profundidad qué es lo que se desea para una empresa. Si bien
es cierto, que las personas que quieren formar aiguna organizacién es
porque pretenden obtener beneficios de ésta, también lo es que, primero se
establecen principios y bases por los cuales se va a regir la nueva
institucion. l

(19) CASTANO, Darvelio A. Crisis_y Desarolio de las Orqanizaciones. Una
aproximacion at Trabajo Organizado. México, UNAM, 1984, pp. 39y 40.
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Ahora bien, después de haber explicado y analizado cada una de las teorias
de la organizacion, es conveniente realizar al menos una aproximacion a lo
que consideramos podria ser una opcién, entre muchas, para que una

.organizacion pueda funcionar mejor, tanto a nive! estructural como humano.

Se han mencionado con anterioridad que las diferentes escuelas tienen
algunos puntos a favor, y otros en contra. Por lo cual nos permitimos
retomar aquéllos que en particular consideramos son necesarios para un
funcionamiento empresarial correcto. Para lo cual se presenta el siguiente

cuadro, en donde se aprecian estos puntos.

TEORIA CLASICA

* Division del trabajo. Siempre y cuando ésta no sea tan rigida
que no permita al individuo desempedar
otra funcién en un momento dado.

* Especializacion de Es buena para adquirir mayor eficiencia,
funciones. pero debe permitir al individuo conocer
otras funciones, ello ayudard a su

superacion, en especial.

* Tramo de control. Es conveniente, ya que permite una
coordinacién de actividades, de lo
contrario es mas dificil trabajar con
muchos elementos.
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* Alta consideracion de las
necesidades del individuo.

* Integracion de los objetivos
personales con los de la

empresa.

* Mayor participacion en la
toma de decisiones.

* Flujo mas libre de
comunicacién.

TEORIA DE RELACIONES HUMANAS

instrumentos. Por lo
necesidades que satisfacer.

participar cuando algo

directamente o tengan conociemiento del
problema en cuestién. Es mas efectiva la
participacién de! individuo cuando sabe
del tema, de [o contrario no se interesara
en opinar. La administracién aprovechara
la contribucién de sus trabajadores al ser
ésta con conocimiento previo.

trabajador expresar sus
inquietudes.
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Este punto es importante porque a los
empleados hay que verlos como lo que
son, seres humanos y no maquinas o

La funcionalidad y logro de ambos tipos
de objetivos ayuda a un mejor desarrollo.

Funciona siempre y cuando, exista cierto
control sobre dicha participacién. Podran

Es bueno porque permite al individuo
integrarse e identificarse
organizacion. Ademas de permitir al



TEORIA DE SISTEMAS Y
TEORIA DE CONTINGENCIA

* Interrelacién de las partes con Este principio es benéfico, pues brinda

el todo.

* Adaptacion a las necesidades

del entomo.

una de las pautas a seguir, si todas las
partes o0 subsistemas de una
organizacioén se coordinan sera mejor el
funcionamiento de Ila organizacion.
Tomando muy en cuenta el medio
exterior, la empresa puede beneficiarse

o afectarse.

Una organizacién sea cual sea, siempre
tendré que ver dentro de lo posible,
cémo podria contribuir a la satisfaccion

de las necesidades de su entorno.

Creemos que los puntos rescatados de las teorias, son fundamentales para

una empresa sana y productiva. No hemos tratado de hacer una mezcia de

todas las corrientes, lo que se pretende es obtener las ventajas de cada una

de ellas para aprovecharlas al méaximo. Es claro que a partir de la escuela
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clasica, sus sucesoras nacieron para complementarla, mas no para anuiarla,

por eilo es conveniente reconsiderarlas en la actualidad.

Es necesario enfatizar que de alguna manera la combinacion de los puntos
arriba citados, vendrian a respaldarse un poco méas con una administracion
participativa. Entendiendo a la participacién como un compromiso compieto
de la persona, tanto mental, emocional y fisico que le ayude a contribuir a

las metas de |a organizacion y por supuesto, las individuales también. (20)

Esta participacién, realmente valdria la pena, en tanto sirviera para motivar
al empleado, para hacerlo sentir con la oportunidad de hacer algo para su
empresa. En este sentido 1o mas adecuado seria que los superiores no
hicieran uso de una participacién imaginaria, es decir, que no la utilizaran

para ocupar a los empleados y distraerlos de otros problemas.

De lo que se trata es de aprovechar la inteligencia y creatividad de los
trabajadores para progreso de la empresa. Tal vez muchos se preguntaran
como se puede hacer participar a los publicos internos y qué tan en serio

podrian tomarse esas participaciones.

Las respuestas a todo esto, es un tanto compleja, ya que habria que tomar
en cuenta las caracteristicas, inquietudes, conocimientos, etc., del individuo
que participa. Sin embargo, como se mencioné unas lineas atras, la

participacion para que funcione no sera absoluta, estara controlada hasta

(20) SEXTON, William P. Op. cit. p. 142.
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cierto punto, precisamente para no perder la objetividad de las cosas.

Para hacer participar a alguien sobre una situacion determinada, es
necesario motivarlo o interesarlo por el asunto en cuestion. Hablandole de
los beneficios que la solucién o acuerdo traerdn para él; haciéndole sentir

que como miembro de la empresa podria contribuir a su desarrolio.

Por otro fado, antes de encauzarlo a que participe, se considera que sera
necesario saber un poco sobre sus conocimientos en el area de que se trata,
de no ser asi se podria participar sin tener informacion del tema a tratar y la
intervencion seria en vano o frustrante para el trabajador, ya que sentiria

que su colaboracion no es tomada en cuenta.

Deseamos hacer hincapié que los puntos que se han retomado como
fundamentales para una empresa, pueden funcionar unos mas y oftros
menos, de acuerdo a las caracteristicas y necesidades de la organizacion en
particular; a lo que nos referimos es que deben aplicarse o tomarse en
cuenta todos ellos, para complementarse juﬁcs. Sucede que en muchas
ocasiones debido a la estructura de la organizacién, no todas se adaptan de
igual forma o a un mismo nivel de importancia, es por ello que se menciona
que segun las caracteristicas habra que ajustarlos, pero, a fin de cuentas,
aplicarlos todos, ya que las empresas dla con dia cambian por si mismas o
por la influencia del entorno y ante esto hay que estar preparados para

enfrentar las cosas a través de una estructura lo suficientemente fuerte para
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salir adelante, tanto a nivel organizacional como social.

Hasta el momento se ha identificado a una organizacién con los diferentes
elementos que la integran, también hemos visto las distintas teorias que
estudian la mejor forma de dirigir a una empresa, esto nos ha permitido
entender la estructura dentro de la cual se desenvuelven los individuos.
Ahora toca el tumo de estudiar y comprender a ese elemento, base

fundamental de toda organizacion: el hombre.

En los siguientes apartados estudiaremos diversos aspectos que forman
parte del conocimiento sobre el ser humano y que guardan estrecha relacion
con las empresas a las cuales pertenecen, ello servird para comprender

mejor la dualidad individuo-organizacién.

1.3 IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES HUMANAS
EN LA ORGANIZACION

Todos los seres humanos, por naturaleza propia, no podemos en ningun
momento permanecer aislados de los demds. Por eso nos vemos en la
necesidad de establecer un contacto con nuestros semejantes, aunque éste
muchas veces sélo sea por interés; de lo contrario, nuestra supervivencia
seria imposible, ya que el ser humano depende en mayor 6 menor grado de

uno o varios seres mas.

52



Dentro de la escuela, la empresa, el hogar, y mas, se dan relaciones
humanas. Entendiéndose por éstas a las:

“  interrelaciones  personales, ©  relaciones
interpersonales, como también se las designa ".(21)

Para que estas interrelaciones se den, es nhecesaria la intervencion de dos o
mas personas. A pesar de que el término “Relaciones Humanas” denota
armonia, cordialidad o algo semejante, es importante sefialar que dichas
relaciones pueden ser positivas-agradables, negativas-desagradables o

indiferentes “no todas las relaciones son de color rosa”.

Adentrandonos al tema de las relaciones humanas en la empresa, a
continuacion se analizara fa importancia de un buen manejo de éstas para
jograr una mayor consecucion de objetivos para vla organizacion y
{6gicamente una mayor satisfaccién y desarrollo del individuo dentro de la”

empresa para la que trabaja.

1.3.1 Relaciones Humanas en la Organizacion

Algunos autores como Rogers, Bennis, Pace y otros, preocupados por el
estudio de las relaciones humanas, consideran que para mantener y mejorar

tas relaciones interpersonales, es necesario un clima de:

(21) HARO LEEB, Luis. Manual de Rel. Hums. México, Ed. Edicol, 1983, p. 13.
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" Tolerancia y apoyo ", ademds de tener un elemento
comun para gue la relacion funcione. (22)

Ese clima de tolerancia y apoyo, Likert en 1961, lo definia como un clima
donde la relacién entre superiores y subordinados fuera amistosa en vez de
hostil, firme pero nunca amenazante, con confianza y apoyo, justa y

generosa.

En muchas organizaciones se ha escuchado mencionar la situacién de c6mo
hacer para que los empleados produzcan, o coémo motivarlos a
desempeiiarse mas y mejor, qué es lo conveniente: una administracion
“dura” o "suave”. Muchas de las respuestas a estas interrogantes aun no se
han aclarado, van desde la implementacion de nuevos sistemas de trabajo,
ejercer presion o coercién sobre el individuo, en algunos casos aumentar
salarios, pero poco se piensa en la posibilidad de mejorar las relaciones
"humanas entre superiores y subordinados. Creemos -que es por ahi

precisamente donde radica gran parte de la solucion a tales problemas.

Si se crea un ambiente o un clima donde exista una verdadera
comunicacién, abierta, igualitaria, de persona a persona y no de superior a
maquina, serd mas facil establecer relaciones que permitan obtener

beneficios tanto para el individuo como para ta organizacion,

La situacioén del ser humano dentro de la empresa u organizacién, dia con

(22) GOLDHABER. Op. cit. p. 65
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dia se hace mas urgente de entender y solucionar. Por ello la administracién
de las mismas se preocupa por su estructura organizacional y se ha ilegado
a tomar en cuenta los dos extremos de la cuerda: una administracién dura o

una bianda.

Se ha visto que una estructura dura o fuerte es coercitiva, muy rigida, formal,
con control estricto del comportamiento del individuo, esto provoca
reacciones negativas en los miembros de la organizacién, no se
desempefian como pueden hacerlo. No cooperan con la organizacién, se

crean conflictos dentro de la misma.

Con una administracién blanda se permite una mayor participacion al
trabajador, se le toma mas en cuenta, no esta controlado con rigidéz. Sin
embargo, este enfoque, si no se maneja con precaucién, corre el riesgo de
ser mal interpretado, como sefiala Mc Gregor en su estudio sobre la

administracion:

* Frecuentemente conduce a la abdicacién de la
administracién, tal vez a la armonia, pero a un
desempefio indiferente. La gente se aprovecha de la
suavidad. Continuamente espera mas, pero cada vez
da menos ". (23)

Podemos recordar coémo estos dos extremos de administracion se

relacionan directamente con la Teoria “X" y Teoria “Y”, formuladas por Mc

(23) VROOM, Victor H. Motivacién y Alta Direccién. México, Ed. Trillas, 1990, p. 285.
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Gregor, Como indica ei mismo autor, estas teorias no son independientes,
existe la posibilidad de adoptar algunos de los principios de ambas para

administrar a una determinada organizacién, si asi se requiere.

La “Teorfa Y” se fundamenta en el principio de la integracién, es decir, la
creacién de condiciones que permitan al individuo conseguir sus propios
objetivos, al mismo tiempo que se esfuerza por lograr el éxito de Ia
empresa. Esta teoria de Mc Gregor se deriva de! estudio de Abraham
Maslow sobre la motivacién, que consideraba que al ser humano no sélo le
afecta la motivacion laboral, sino que también se interesa en satisfacer otras
necesidades: de afiliacion, estima, autorealizacién, etc. (24)Esta teoria se

tratara con mas detalle en el siguiente apartado.

Otro de los autores sobre Relaciones Humanas que refuerza lo antes
mencionado, es Morris S. Viteles, en su libro The Science of Work, sefiala

que para los individuos:

“.. el dinero no es definitivo como o suponen
muchos. Si el dinero es lo Unico que se recibe del
trabajo, se tratard de recibir el maximo posible.
Cuando se encuentren ofras fuentes de satisfaccion
se relega la cantidad de salario que pueda recibirse ".
(25)

(24) ' GOLDHABER. Op. cit. p. 75.

(25)..MORRIS 8., Viteles. En: Fernandez Arena. Op. cit. p. 37.
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También se comparte la idea de otros autores de la escuela de Relaciones

Humanas, de abogar:

‘... por la participacion de los trabajadores en
decisiones importantes, pretendiendo lograr precision
en los objetivos y metas de la empresa . (26)

Hasta ahora es claro que para lograr buenas refaciones humanas dentro de
las organizaciones es necesario comprender mas a la gente para convivir
con ella. Es precisamente esta comprension lo que origina el principio de
tales relaciones. Si bien es cierto que fas organizaciones requieren gente
que se desempefie al méaximo para lograr sus objetivos, también fo es que
dicha gente necesita ser tratada como ser humano y no como una maquina

simplemente.

Las relaclones interpersonales representan uno de los aspectos mas
importantes del trabajo para la mayoria de los individuos. Partiendo de esta
idea, se puede apreciar que si el trabajador no se encuentra integrado a la
organizacién ni a sus compafieros de trabajo, es l6gico que no respondera
positivamente a los requerimientos que se le piden. Unicamente realizara un
minimo esfuerzo, y ello tal vez para no perder su empleo. Para entender con
mayor precision la importancia de las Relaciones Humanas dentra de la
organizacion, es conveniente explicar con mas detalie ia relacion directa que
se da entre ambas.

(26) ibid.
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Comencemos por mencionar que una organizaciéon necesita de todo un
proceso de relaciones 6ptimas entre todos los miembros de la misma. Este
proceso se requiere no sélo para que exista un ciima o ambiente de
cordialidad, también es conveniente porque conduce a que los trabajadores
se desempefien al maximo y desarrollen las funciones que les han sido
asignadas. El resultado de todo esto -en la mayoria de los casos- seria un
indice mas elevado de productividad y consecuentemente el logro de

objetivos y metas deseados por ia empresa.

Por otra parte, el individuo, como ser social, busca satisfacer sus
necesidades tanto personales como laborales; en este sentido tendra que
satisfacer las mas apremiantes para después continuar con las siguientes,
que son justamente las derivadas de su trabajo. Las primeras necesidades
son las fisiolégicas: comer, vestir, dormir, etc., si éstas no se gratifican sera
mas dificil continuar con las de seguridad, afiliacion, reconocimiento y

‘autorealizacion.

Ahora bien, el individuo dentro de su contexto laboral hace demandas en
busca de oportunidades para expresarse, conseguir un autodesarrolio y
reconocimiento, pero si éstas no son consideradas por sus superiores, es
porgue no se valora al empleado como persona o ser humano, la mayor

parte de las veces, y esto es muy negativo en una empresa.

La relaciones humanas tienen que ver con la elevacién de la moral entre los
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empleados, es decir, de alguna manera deben contribuir a que los
-elementos basicos de los individuos, como el reconocimiento, prestigio,
entre ofros, sean satisfechos, principaimente esto depende de! tipo de
administracién u organizacion que se maneje. No obstante, aungue parezca
redundante, se ha mencionado la preocupacion de los investigadores en
relaciones humanas, acerca de cual podria ser el tipo de organizacién que
contribuya a mejorar éstas en el interior de la empresa, ademas de

aumentar la moral del individuo.

En el libro Relaciones Humanas en la Empresa, los autores B.B. Garner y
D.G. Moore nos hablan de una ‘“Jefatura Administrativa”, ia cual se

caracteriza porque los individuos que se encuentran bajo la misma son:

* Consclentes de si mismos, inteligentes, enterados,
que conocen cuales son los objetivos de sus
organizaciones...” en ella se da “la clase de dirigente
preocupado por los asuntos intemos de Ila
organizaciéon y que reconoce la importancia de
desarrollar satisfaccion individual, autoestimacion y
responsabilidad personal entre los empleados en
todos los niveles dentro de ta organizacién ". (27)

1.3.2 Jefatura Administrativa

Este tipo de administracién es muy consciente de la importancia de fijar

metas con sentido para la organizacién y a las que todo mundo puede

(27) GARNER y MOORE. Rel. Hums. en la Empresa. RIALP, 1971, p. 387.
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atender. Asi, podemos comprender que para poder integrar a un grupo de
personas es necesario tener un objetivo comin para volcar los esfuerzos
sobre éste. Por eilo es conveniente que los superiores o la gerencia fijen
objetivos que sean significativos e integrativos para todo el personal de la

empresa.

Este aspecto contribuye a que los empleados se den cuenta de {o que tienen
que ejecutar y a partir de ahi comenzar a ganar recompensas y
satisfacciones personales. Como sefiala Gamer y Moore, una meta es
significativa cuando tiene que ver con el trabajo diario del individuo; ademas,
de tener una relacién directa con la actividad de todos los empleados, éstas

incluyen a ios de mas alto nive! hasta los de menor jerarquia.

Otro de los elementos de ia Jefatura Administrativa, es la implementacién de
recompensas y medidas correctivas, esto reforzara en los trabajos el deseo
de realizar las tareas de ia organizacién. Este aspecto contribuye a que se
busque hacer el trabajo con eficiencia porque se sabe que de aiguna
manera serd recompensado y légicamente no realizarad acciones que los

lleven al castigo.

Indudablemente a través de este funcionamiento:

* El hombre se sentiré parte de una organizacién en la
medida en que crea que su trabajo es importante para
el éxito o fracaso de la empresa ”. (28)

{28) tbid. p.388.
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La importancia de la participacién es otra de las practicas de la Jefatura
Administrativa, la considera fundamental para integrar a los empleados en
un equipo de trabajo eficiente. Esta participacion permite que decidan sobre
cosas que afecten su labor o su medio. La consideran como una buena

forma de involucrar a los individuos en los problemas de la organizacion.

Es asi como en este tipo de administracién, se aprecia que el
funcionamiento de una empresa dependera de las actividades y orientacién
de la alta jerarquia hacia los subordinados. Aqui las buenas Relaciones
Humanas comienzan con la concepcion que los superiores tienen acerca de

los demads individuos.

1.3.3 E!l Plan Scanlon

Otro de los grandes estudios sobre las relaciones humanas que nos
permiten comprenderias y valorarlas mas, es el llamado “Plan Scanlon”,
disefiado por Joseph Scanlon. Hay que tomar en cuenta que los estudios de

este autor estaban muy inspirados, como menciona Douglas Mc Gregor:

“ En una profunda y fundamental creencia en la
dignidad del individuo humano, en su capacidad de
crecimiento y aprendizaje, en su posibilidad de
contribuir valiosamente -no sélo con sus manos sino
con su cabeza- a la prosperidad de la compaiiia en
que trabaja ". (29)

(29) DOUGLAS, Mc Gregor. Mando v Motivacion. México, Ed. Diana, p. 117.
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El Plan Scanlon, més que un programa, es una filosofia, una forma de vida para la
gerencia, el sindicato y para cada empleado. Establece tres condiciones con las
cuales es posible para todos los miembros de la empresa, colaborar con su
aportacién a una mayor eficiencia;

1.-  Unérea de colaboracién y una maquinaria formalmente establecida
para coordinar los esfuerzos cooperativos de toda la organizacién.

2.- Unobjetivo comin importante y realista en funcion del cual puedan
medirse objetivamente los esfuerzos cooperadores.

3.- Un adecuado sistema psicolégico de recompensas, tanto
econdémicas como no econdmicas para una amplia gama de contribuciones a la
eficiencia de la empresa.

Estas tres condiciones permiten a los empleados y a la gerencia descubrir un
nuevo modo de vida para la organizacion. La relacién dada con este plan incluye
hasta el (itimo rincén de la empresa.

Con el Plan Scanlon, la contribucion del individuo no se limita sélo a lo que se le
indica, por el contrario, va més alla, puede ejercitar su ingenio humano y
contribuir a la prosperidad de la empresa. En cuanto a la labor de la gerencia que
adopta este plan, encontramos que ésta se convierte en una actividad de
direccidn auténtica, adquiere un aspecto de democracia, y no sélo por ello todos
deciden todo, mas bien hacen uso efectivo de los recursos humanos por medio de
la participacion; invita a una conducta responsable y a un autocontrol riguroso.
Eneste caso se da una “gerencia por objetivos y autocontrol”, como
la llamaria Drucker. La delegacion amplia de la autoridad surge
de forma natural en cuanto la gerencia descubre que ya no se
necesita presionar a los miembros de la organizacion para que
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realicen lo que se les indica.

Para finalizar la explicacién de lo que es el Plan Scanion, diremos que por
los elementos o principios que maneja, minimiza la resistencia al cambio,
porque incorpora a los trabajadores al proceso de producirlo, ya no se trata
de imponer, mas bien se les hace participe de los cambios. Posiblemente la
implementacién de este plan en nuestros dias, lleve a muchos de nosotros a
pensar que no daria resultado ya que se presenta con cierta fiexibilidad
hacia los empleados; sin embargo, se considera que la organizacién o
empresa que se atreviera a usarlo mejoraria mucho su funcionamiento, ya
que toma muy en cuenta al individuo como ser humano, con capacidades e
inteligencia que muy bien puede exteriorizar para beneficio de la

organizacién, como para si mismo.

Hemos considerado el funcionamiento de las Relaciones Humanas por
medio de los miembros de la organizacién, pero es el momento de tomar en
cuenta los elementos externos que de alguna manera también pueden
contribuir a mejorar esas relaciones dentro de ia empresa. Estamos
hablando de la funcién Staff, como integradora de los individuos, en cuanto

a Recursos Humanos se trata.
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1.3.4 La Funcién “Staff” en las Relaciones Humanas

El staff es la asesoria externa de [a organizacién. Se solicita sus servicios
cuando es conveniente apoyar a las estructuras de linea, en ciertos

problemas.

Para la creacién y conservacion de un clima sano de relaciones humanas,
se requiere de ciertos comportamientos por parte de la gerencia, asi que la
calidad de estas relaciones dependera de 14 forma en que la gerencia
maneje e integre el comportamiento de los miembros de la empresa. Sin
embargo, a pesar de los intentos de los niveles superiores de la empresa,
muchas veces no se llega a lograr ese clima de integracién y es cuando

requiere fa asesoria externa para que ayude a lograr dicho objetivo.

La funcién def especialista en ese sentido, es ayudar a la gerencia de linea
a promover y mantener relaciones humanas sanas, dentro de la
organizacién, esto se logra mediante la modificacién de comportamientos o
conductas. El comportamiento inciuye filosofias, actitudes, decisiones y
formas de tratar a los compaiteros, jefes y subordinados. Cabe mencionar
que esta modificacién no es decisiva, el especialista staff procurara que el
gerente tome muy en cuenta sus recomendaciones, mas que érdenes y las
aplique en su empresa para mejorar las relaciones entre todos los miembros

de la misma.
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“* Et desempefio eficiente del personal staff, requiere
inducir a la gerencia de linea a adoptar una filosofia,
unas actitudes y formas de comportamiento que
fomenten y mantengan relaciones humanas
saludables en la organizacion ". (30)

De esta forma tanto el gerente de linea como el especialista staff, deben
tratar de influir en la conducta y actitudes humanas. Del buen desarrolio de
tales funciones dependerd que el individuo verdaderamente sienta un
ambiente cdlido dentro de su trabajo y pueda satisfacer sus propias
necesidades, al tiempo que pueda contribuir al éxito de la empresa a la que

pertenece.

A lo largo de este apartado se percibe que para que los distintos recursos de
las relaciones humanas se den de forma cormecta, es conveniente
comprender la naturaleza del ser humano, ademas de integrar sus objetivos
con los de la empresa, ya que de ello depende la satisfaccién de las mas
altas necesidades: estimacion y autorealizacion. Al mismo tiempo,

procurara esforzarse por lograr ias metas de la organizacion.

(30) Ibid. p. 149.
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GRADO DEREALIZACION

Tomado de: Gerald M. Goldhaber. Com. Org. Op. cit. p. 96

Goldhaber agrega a esa integracion la confianza. El considera que:

“ La integracién de los objetivos individuales con los
objetivos de la organizacién no sera posibie sin un
cierto grado de confianza entre las partes interesa-
das”. (31)

Ademdas de los autores ya estudiados lineas atrds, creemos necesario
mencionar algunos otros de igual autoridad en aspectos de relaciones
humanas, ellos son: Likert, Blake y Mouton, Maslow y Herzberg; ellos
presentaron modelos para fograr una mayor eficacia en la direccién de los

empleados.

Sus modelos se sintetizan en lo que Lee (1971), nombré6 Modern Human

Resource Management (MHRMO), es decir, Moderna Direccién de Recursos

(31) GOLDHABER. Op. cit. p. 94.
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Humanos. EI MHRM consiste fundamentaimente en tres proposiciones:

- Los gerentes deben tener confianza en que los empleados seran

mas responsables en la realizacién de su trabajo.

- Deben permitir que los empleados participen en la preparacion de

su trabajo.

- Los gerentes deben reemplazar casi toda la estructura mecanica,

por un método organico de organizacién.

Por su parte, Redding (1973), propuso cinco componentes de lo que podria

ser “el clima gerencial ideal”.

- Apoyo.

- Participacion en la toma de decisiones.
- Confianza y credibilidad.

- Sinceridad y candor.

- Enfasis en los objetivos de aita realizacion.

Este trabajo podria abundar mas sobre las relaciones huménas y de las

variables que en ellas intervienen, pero no se trata de llenarse de mucha

67



informacién, mas bien de comprender la esencia de esas relaciones. Se
espera haber logrado en e! presente apartado, que el lector pueda entender
méas la importancia que tienen las Relaciones Humanas dentro de una
institucién, como deben funcionar y cudles son los aspectos que una
gerencia debe tomar en cuenta para mantener un clima de cooperacion y

satisfaccion entre todos los miembros de la empresa.

Vivimos una época donde los objetivos de tipo material reciben gran peso
que incluso en nuestra vida personal muchas veces no somos capaces de
desenvolvernos como seres humanes, mucho menos en e! interior de una
empresa. Asi, resulta urgente tomar medidas que subsanen de alguna forma
esta situacién, ya no es tolerable seguir viendo al trabajador como un

instrumento, como algo material, sin vida.

Sefala Mc Gregor:

* Tratar al obrero como si fuese -y cita las palabras
mismas de Drucker- una herramienta mecanica
glorificada es un desperdicio vergonzoso de las
caracteristicas que distinguen esencialmente al
hombre de |a méaquina ". (32)

Esta valoracién de! ser humano como tal ha sido retomada, como es de

(32) DOUGLAS, Mc Gregor. Op. cit. pp. 118 119.



suponerse, por la religién, incluso para ilustrar este comentario se citan las

palabras que su Santidad Pio XII dejé en forma magistral:

“ 8i el individuo, al formar parte de la sociedad,
desarrolla su personalidad, de ningtin modo la cambia
ni menos ain la pierde; jamas debe, empero,
convertirse en una especie de instrumento o medio en
manos de la sociedad, ya que ésta, en ultimo analisis,
no existe para si misma, sino para los individuos ".
(33)

Esta situacion quiza tendria un mejor aspecto o solucién, si cada uno de
nosotros, como seres humanos, nos comportaramos como tales, realizando
un esfuerzo cada vez mayor para tratar de ser mejores, tanto para nosotros
mismos como para los demas. Eso permitiria que realmente fuéramos
capaces de usar nuestra intetigencia, creatividad o imaginacion para realizar

muchas cosas y obtener beneficios al mismo tiempo.

De esta manera si comenzamos por nosotros mismos, es consecuencia

l6gica que esto se reflejara en el entorno social e incluso laboral.

Terminaremos este apartado anotando que las Relaciones Humanas
asumiran su nivel y lograran sus objetivos cuando las organizaciones y los

hombres hayamos comprendido en gran parte su naturaleza.

(33) DRUCKER, Peter. The Practice of Management. En: Douglas Mc Gregor. Op. cit.
p41.
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Se ha hablado sobre cémo podrian ser unas buenas relaciones dentro y
fuera de la organizacién, sin embargo, ahi no termina todo, aun faita por
éntender al individuo en si mismo en cuanto a las necesidades que tienen, la
forma en que las satisface y la motivacion que posee para poder

gratificarlas.

Para comprender este aspecto se tomara la Teoria de la Jerarquia de
Necesidades de Maslow (1954), debido a que postula las necesidades
basicas humanas que todos en una forma u otra llevamos inherentes. Es
preciso sefialar que en este apartado Unicamente se hablarg de tal teoria,
elio obedece a que existen otros estudios mas que igualmente tienen que
ver con el hombre y sus necesidades. Esas teorias retoman aspectos de ia
de Maslow y para no confundir unas con otras se estudiara la Teoria de la

Jerarquia de Necesidades, por separado.

1.4 TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES.
MASLOW

En 1954, Abraham Maslow establecié un importante estudio sobre las
necesidades humanas. De acuerdo a éste seffald que las necesidades del
individuo estan ordenadas dentro de una jerarquia, segun la fuerza que

adquiere cada una de ellas. Tal escala se describe a continuacion.
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NECESIDADES FISIOLOGICAS:

El ser humano para poder sobrevivir requiere de la satisfaccion de las
necesidades fisiolégicas: hambre, sed, vestido, cobijo, etc. Cuando
éstas no se gratifican, el ser humano no puede pasar al segundo nivel
en la jerarquia, es mas, las siguientes necesidades es probable que ni
siquiera existan para él. Al ser cubiertas las fisiol6gicas, se presenta
otro tipo de necesidades que ahora toman fuerza y motivan al
individuo a su gratificacién. Precisamente, esta sucesion de

necesidades es 10 que llev6 a Maslow a jerarquizarias.
NECESIDADES DE SEGURIDAD:

Estas comienzan a motivar al individuo, en cuanto quedan satisfechas

las fisiolégicas. Como indica.Mc Gregor:

* Una necesidad satisfecha no es motivadora de la
conducta”. (34)

Las necesidades de seguridad se refieren principalmente a que el
hombre desea verse fuera de peligro, quiere proteccion, tanto en el
presente como en el futuro. Dicha proteccion es contra las amenazas,

las carencias, etc.

(34) Ibid. p. 26.
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“ 8in embargo, mientras el hombre no se encuentre
en una relacién de dependencia, temiendo ser victima
de privacién arbitraria, no exige seguridad *. (35)

Existen otros aspectos en que el ser humano busca una seguridad,
como sefala Victor H. Vroom, (36) cuando se quiere tener una
religion o una filosofia del mundo, esta busqueda se encuentra

también motivada por la necesidad de seguridad.
NECESIDADES SOCIALES:

También conocida como necesidades de amor. Retomando el punto
donde se habl6 acerca de que el individuo no puede vivir aislado, nos
damos cuenta de |a necesidad de afecto, pertenencia y amistad, que
todos en alguna etapa de nuestra vida deseamos satisfacer. Para
poder llegar a este nivel dentro de la jerarquia, es requisito previo
haber gratificado mas o menos las necesidades fisiolégicas y de

seguridad.

Ahora la necesidad radica en sentirse aceptado por los demas, en
contar con alguien que nos quiera y a quién brindar amor. Es

interesante recalcar que la teoria de Maslow consideraba:

(35) Ibidem.
(36) VROOM. Op. cit.
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“ Que un grupo de trabajo con cohesién, muy unido,
puede ser en condiciones adecuadas mucho mas
eficaz para alcanzar las metas de la organizacion,
que igual cantidad de individuos independientes ".
37

NECESIDADES DE ESTIMA:

Al interior de las organizaciones, las necesidades de estima motivan
tanto a los empleados como a los gerentes. Comprenden factores
internos en el individuo, como respeto a si mismo, autonomia y logro.
Por ofra parte incluye el reconocimiento, prestigio y status sobre los
demas. Por ello se dan las dos categorias, por decirlo asi, interna y

externa.

Desafortunadamente las instituciones no brindan muchos elementos
satisfactores a dichas necesidades, para los empleados internos de la

misma, a pesar de que:

* La satisfacciéon de la necesidad de autoestimacion
origina sentimientos de confianza en si mismo, valor,
fuerza, capacidad y adecuacion de ser util y necesario
en el mundo ". (38)

(37) KOLB, David A.,  RUBIN, Irwin M., Mc INTYRE, James M. Psicologia de las
" Qrganjzaciones. Ed. Prentice Hali, México, 1977, p. 95.

(38) VROOM. Op.cit. p: 26.
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NECESIDADES DE AUTOREALIZACION:

Se podria decir que estas necesidades son la coronacién de las
demas, son lo mas grande que el individuo puede lograr. Se refieren a
ta potencialidad del hombre como tal, aprovechada para lograr lo
maximo, el autodesarrollo de {a creatividad y el esfuerzo mismo. Es
muy probable que a pesar de la importancia de estas necesidades, es
muy dificil satisfacerlas, la vida actual ofrece pocas posibilidades para
expresarlas. Primero, se tendrian que gratificar las necesidades
anteriores para poder motivarse y llegar a las ultimas. Asi, la privacién
que experimenta la mayorfa de la gente con respecto a las
necesidades fisiologicas, de seguridad, sociales y de estima, no
permiten interesarse en satisfacer ias de autorealizacion; aun

continuan dormidas.

AUTO ___ FUERZA
REALI-
ZACION
ESTIMA
AMOR
SEGURIDAD

PSICOLOGICAS
+ FUERZA

JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

74



Maslow distingue las diferentes necesidades en dos grupos: inferiores y

superiores:

a) Inferiores: fisiologicas y de seguridad.

b)  Superiores: sociales, de estima y autorealizacion.

Esta diferenciacion se debe a que las primeras se satisfacen en el exterior
del sujeto, digamos que como parte del resultado de su formacién {aboral,
como su salario y gratificaciones que recibe para satisfacer sus necesidades
fisiolégicas, su relacién con los demas, etc. Las segundas se dan en el

interior del individuo, en este caso depende de si mismo para satisfacerlas.

Si bien, estas necesidades son inherentes a los seres humanos, no es
requisito obligatorio que para todos los individuos la jerarquia se presente
en el mismo orden. (38)Maslow explicé que algunas personas pueden
satisfacer sus necesidades de afiliacion antes que las de seguridad, por
ejemplo. Se limité a decir que su jerarquia era tipica en {a mayoria de los

individuos.

La Teoria de fa Jerarquia de Necesidades, nos ayuda a comprender que la
satisfaccion juega un papel muy importante en la teoria de ia motivacién ya

que cuando las necesidades son gratificadas en su totalidad, lo cual es muy

(39) GOLDHABER. Op. cit.
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dificil atin, ya no existe {a motivacion y el deseo de satisfacer los diferentes
niveles de necesidades, se pierde. Por lo tanto, el individuo se “paraliza”. En
la realidad esto casi no sucede, al menos en nuestra sociedad es muy dificil
que las personas podamos satisfacer siquiera, la mitad de las necesidades

de la jerarquia de Maslow.

A continuacion se abordan algunas de las teorfas mas representativas de la
Motivacién; se podra apreciar que algunas de ellas retoman principios de la

de Masiow.

1.5 LA MOTIVACION EN LAS ORGANIZACIONES

La motivacion representa un factor fundamental para toda organizacion, ya
que de ésta depende en gran medida una mayor eficiencia en el desernpefo
de los trabajadores. Veamos, cuando los miembros de determinada
institucién no encuentran razones importantes para esforzarse mas,
satisfactores a sus necesidades, valoracion hacia su trabajo y persona, no
se desenvuelven ampliamente; de lo contrario, {a respuesta es una mayor
contribucién a (a organizacion. Consecuentemente lograran alcanzar
objetivos personales y cooperaran para conseguir las metas que la empresa

se ha propuesto.

Como se vera mas adelante, fa motivacién no se implanta en el individuo, no
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es mecdanica. Todos por naturaleza misma la llevamos inherente, lo que
sucede es que muchas veces no la activamos y es por ello precisamente

que necesitamos ponerla en marcha.

Todo ello es conveniente para que una organizacién funcione con
efectividad. Los resultados no son s6lo para ella misma, también beneficia a
su personal y esto es muy importante. Si no se cuentan con estrategias bien
planeadas para mantener motivados a los miembros de una institucion, se
daran problemas de insatisfaccion, rotacién de personal, ausentismo, entre
otros. Es conveniente considerar a la motivacién como una base en la
estructura de la organizacién y evitar asi problemas mayores que

permaneceran por mucho tiempo.

1.5.1 Motivacién. Definicion

Se considera conveniente comenzar con una breve definicion del concepto
de motivacién. De acuerdo a Stephen P. Robbins, la motivacion, es el deseo
de realizar un gran esfuerzo para alcanzar las metas de la organizacién, al
mismo tiempo que tal esfuerzo permite satisfacer algunas necesidades

individuales.

La motivacion puede aplicarse para lograr cualquier tipo de meta, sin
embargo, en este apartado nos ocuparemos de la motivacién hacia logros
organizacionales, es decir, logros para la misma empresa, como del

individuo que se desarrolla dentro de ésta.
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De acuerdo a ia definicion de motivacion, se destacan tres elementos clave:
esfuerzo, metas organizacionales y necesidades. El esfuerzo es una medida
de intensidad, asi cuando alguien esta muy motivado, pone todo su empefio
en lograr la meta deseada. Dicho esfuerzo se dirige hacia las metas de la
organizacién y por ultimo si estas metas son alcanzadas, se llega a
satisfacer algunas de las necesidades del individuo, como las que indicamos
en el apartado referente a |a jerarquia de necesidades de Maslow.

La motivacion surge de una necesidad insatisfecha, ésta origina una tensién
que estimula impulsos en el individuo, éstos a su vez generan un
comportamiento de busqueda de satisfaccion. Si se logra satisfacer la
necesidad ya sea parcial o totalmente, la tensién disminuird, Esto se

ejemplifica claramente con el cuadro siguiente:

TENSION
MIENTO DE
BUSQUEDA|

PROCESO DE LA MOTIVACION

Tomado de: Stephen P. Robbins. Comportamiento Organizacionat.
Prentice Hall, México, 1987, p. 124.
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1.5.2 Teorias sobre Ig Motivacion

La década de 1950 fue el periodo de inicio para el desarrolio de diversas
teorias relacionadas con la motivacién. Las mas reconocidas en ese
entonces fueron la Teoria de Maslow, de la cual ya se ha hablado, las
Teorias X y Y de Mc Gregor y la Teoria de Higiene y Motivacién de
Herzberg. Aun cuando estos enfoques fueron los primeros estudios sobre la
motivacién humana, han servido para la investigacion de corrientes
contemporaneas. Por tal motivo es conveniente conocerlas y estudiarlas en

forma generai.

Al surgir la idea para la realizacion de la presente tesis, nacié una duda, que
considero muchas personas relacionadas con el area organizacional y
también fuera de ella se cuestionaran: ;cémo se puede motivar realmente a
los individuos?, lo que a continuacitn trataremos nos dara la respuesta a
esta situacién. De alguna manera, parte de tal respuesta ya {a hemos

encontrado en el punto donde se define lo que es la motivacion.”

Se comenzara con una cita de Douglas Mc Gregor al respecto:

“ Ei hombre estd motivado por naturaleza. Es un
sistema organico, no mecanico. La energias que
recibe son transformadas por é! en rendimientos de
conducta. Su conducta esté infiuida por las relaciones
entre las caracteristicas de su sistema orgéanico (i) y
las de su medio (E). Para crear estas relaciones,
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tiene que liberar su energia... nosotros no Io
motivamos, porque él ya esta motivado ", (40)

La motivacién surge esenciaimente de todo el conjunto de necesidades que
tenemos los seres humanos. Cuando éstas sean satisfechas, en ese
momento ya no existira un estimulo para gratificarlas, practicamente nos

encontraremos inactivos.

Como indica Mc Gregor, el hombre partiendo de la jerarquia propuesta por
Maslow, alcanza gran parte de sus metas sobre necesidades fisiolégicas y
de seguridad a través de compensaciones llamadas extrinsecas que le
otorgan otros, ya sea por medio del salario, prestaciones y gratificaciones

que se le otorgan.

Las necesidades sociales, de estima y autorealizacién se satisfacen con
compensaciones intrinsecas, es decir, realizando contribuciones a la
prosperidad de la empresa. Desarrollando el potencial del individuo para ser

realmente lo que puede ser.

Entre estos dos paralelos de compensaciones, surge una situacion dificil de
resolver -al menos en nuestra sociedad-, sucede que el hombre por
naturaleza perseguira metas para satisfacer sus necesidades superiores, sin
embargo, no puede llegar a tal punto hasta haber gratificado las

necesidades inferiores.

(40) Mc Gregor. Op. cit. p. 178.
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Haciendo un breve paréntesis, cabe hacer notar que en nuestro pais la gran
mayoria de la poblacion apenas si logra cubrir las necesidades elementales
y las restantes no se cumplen por diversos factores. En los lugares de
trabajo, muchas veces no se da la oportunidad de desarrollarse
ampliamente y en ocasiones es debido a que no hacemos un esfuerzo
mayor para capacitarnos mas en la actividad que realizamos. Esta situacion
viene a ser un factor que repercute a la crisis que en muchos drdenes sufre

el pais.

1.5.3 Teoria de Higiene/Motivacién

Esta teoria fue formulada por el psicologo Frederick Herzberg, quien
consideraba a la relacién del individuo con su trabajo como basica y la
actitud que el trabajador mostrara dependeria del éxito o fracaso de dicha

relacion.

Herzberg identific6 dos factores que sirven para motivar al individuo, uno

llamado de higiene y otro llamado motivador.

El factor de higiene, se encuentra conformado por aspectos del medio

ambiente laboral: politicas, normas, supervisién, condiciones laborales, etc.

El factor motivador, se relaciona con la naturaleza misma del trabajo que
desarrolla el individuo: reconocimiento, logros, responsabilidades,

promociones y desarrollo.
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Cuando los factores de higiene no satisfacen las necesidades del trabajo,
surge cierto descontento en éste, sin embargo, el autor de esta teoria
consideraba que estos dos factores no eran demasiado dependientes uno
del otro. En sus investigaciones realizadas se pudo dar cuenta de que
podian satisfacerse las necesidades del hombre con el factor motivador, aun

sin requerir del factor de higiene.

La teoria de Herzberg propone que para motivar a los individuos en su
trabajo, es recomendable poner de relieve el logro, el reconocimiento, la
responsabilidad, el trabajo en si y el desarrollo del hombre mismo. Los
factores fundamentales de la teoria se relacionan con la satisfaccion de

necesidades, de la siguiente forma;

FACTOR DE HIGIENE.- Tiende a producir insatisfaccién en el hombre, ya
que no concuerdan las politicas o normas del individuo con las de la

empresa. ( Esto no es siempre).

FACTOR MOTIVADOR.- Contribuye a satisfacer necesidades intrinsecas

del sujeto, ya que le permite desarrollarse con amplitud dentro de su trabajo.

Puede verse que la teoria de Higiene/Motivacién, maneja dos elementos
que bien pueden funcionar de forma contraria, al oponerse a la satisfaccion
total def trabajador; o complementarse si son manejados correctamente para

contribuir al crecimiento del individuo en el interior de la empresa.
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Una de las criticas mas importantes a la teoria, es que no relaciona en
ningin momento a la productividad con el proceso de motivacién, sin
embargo, consideramos que sirve para identificar los factores de higiene y
motivacion como posibles elementos de satisfaccion o insatisfaccion de los
miembros de las empresas, segin la naturaleza y funcionamiento de las

mismas.

Esta teoria corresponde a la época en que surgieron las primeras
investigaciones acerca de la motivacion, década de 1950. Veremos en
seguida algunas teorias contemporaneas para ubicarnos mas en un contexto

actual y asi poder relacionarlas con nuestra sociedad y realidad.

1.5.4 Teoria de Tres Necesidades

Esta teoria contemporanea de la motivacion fue propuesta por David Mc

Clelland. Para el autor, las personas estan motivadas por tres factores:

* Necesidad de logro: impulso a sobresalir, de
alcanzar el logro en relacién con un conjunto de
niveles, de luchar por tener éxito.

Necesidad de poder: necesidad de hacer que otros

realicen una conducta que de fo contrario no habrian
observado.
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Necesidad de afiliacion: el deseo de establecer
relaciones interpersonales amistosas y estrechas ".
41

Las personas motivadas por |la necesidad de logro (n Log), desean. asumir
responsabilidades, obtener metas. Ademas, buscan recibir inmediata
- retroalimentacién sobre su rendimiento, ello les sirve para saber si son
capaces de resolver conflictos, no sélo por azar, sino por su empefio en

solucionarlos.

Los individuos a quienes motiva la necesidad de poder (N po), buscan infiuir
y controlar a fos demas. Les agrada ser jefes y ocupar sitios de status, sin
embargo, este tipo de personas se preocupan mas por lograr prestigio ante
los demds, antes que desarrollarse adecuadamente o ser aceptadas

plenamente por su grupo.

El tercer factor, es la necesidad de afiliacién (n Afi), las personas motivadas
por ésta se conducen mas por lograr relaciones de amistad o de afecto. Les
agrada mas las situaciones de cooperacién que de responsabilidad o

competencia.

La teoria de Mc Cielland se basa principalmente en que la cultura influye

sobre el ser humano y ésta es la que incrementa su deseo de superacion o

(41) STEPHEN P. Robbins. Comportamiento Organizacional. Ed. Prentice Hall, México,
1987, p. 131.
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realizacion. Considera que la motivacién de logro es muy importante para
los individuos, a pesar de las condiciones geograficas y de recursos
naturales en que se encuentre un pals. El autor considera al logro, como
fundamental para el desarrollo econémico de una nacion. Este factor (n
Log), se obtiene por la influencia d los padres sobre los hijos, y de ésta

depende una mayor o menor motivacién de logro.

La teoria ha demostrado ciertos hallazgos relacionando los factores que la
componen con el rendimiento del trabajo. Por ejemplo, las personas
motivadas al logro tienden a responsabilizarse de situaciones con riesgo
intermedio, buscan retroalimentacién. No obstante en muchas ocasiones
estos individuos no ven mas alld de sus intereses personales. No les

importa canalizar sus logros hacia los demas con el fin de beneficiarlos.

En sus estudios, Mc Clelland indica que el logro y la afiliacion son opuestos,
sin embargo, e! autor Arias Galicia, por el contrario, dice que estos factores
tienen que relacionarse o complementarse ya que de lo contrario se caeria
en la cuenta de un individualismo del ser humano. En este sentido, es mejor
lograr un desarrollo arménico al interior de las organizaciones que conduzca
a los niveles superiores de la jerarquia y a la necesidad de afiliacion con los

demas miembros de las mismas.

La Teoria de Tres Necesidades, retoma puntos clave de ia teoria de

Maslow, como son las necesidades de amor y autorealizacién. Por otra
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parte se le ha criticado bastante en el aspecto de que propone motivar a ios
individuos bajo la perspectiva de considerar modelos de estudio
norteamericanos. Si bien es cierto que la teoria ha respondido a programas
de mofivacion en los Estados Unidos, habria que ponerla a prueba en
nuestro pais, México, y comprobar qué tanto impacto puede tener en nuestra
estructura y aprovecharla de acuerdo a las necesidades propias.

1.5.5 Teoria ERG

La teoria que a continuacion se revisara es una reformulacién de la jerarquia
de necesidades de Maslow. Dicha revision se encontré en manos de Clayton

Alderfer, quien le dio el nombre de “Teorfa ERG".

El autor afirma que existen tres grupos de necesidades primordiales que el

individuo tiene que satisfacer:

‘'

EXISTENCIA- Es el grupo que gratifica las necesidades basicas de
existencia, éstas para Maslow son las que corresponden a la seguridad y a

las fisioldgicas.

RELACION.- Se refieren a las necesidades de establecer relaciones
interpersonales. Maslow las clasificé dentro de las relacionadas al amory la
estima.

CRECIMIENTO.- Hacen referencia con todo aquello que permite al

86



individuo alcanzar su desarrollo personal. Lo que para Maslow se relaciona

con la autorealizacién.

La teoria ERG, es simplemente una sintesis de la teoria de Maslow, ya que
se encuentran los cinco niveles propuestos por él. Sin embargo, el estudio

realizado por Clayton sirve para apreciar:

“ Que es posible que al mismo tiempo estén en
operacién mas de una necesidad, ademas de que si
se reprime la satisfaccion de una necesidad de orden
superior, aumenta el deseo de satisfacer una de
orden inferior ", (42)

La teoria no considera que exista una jerarquia gradual de necesidades,
donde dében satisfacerse primero las inferiores para poder gratificar las
superiores después. Lo que sostiene es que las tres necesidades que
formula pueden operar al mismo tiempo. Por otro lado, contiene un aspecto
llamado de frustracion-regresion, es decir, cuando una necesidad superior
(crecimiento) no se gratifica, el individuo se frustra y automaticamente
regresa a satisfacer las de orden infgrior, si es el caso en que atin no lo

estaban.

Al igual que en la teoria de Tres Necesidades, en la teoria ERG, el ambiente

cultural, la escolaridad, los antecedentes familiares, etc., influyen para que

(42) Ibid. p. 130.
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el individuo dé importancia a las necesidades que é! considere superiores o

primarias.

Se dice que la teoria de Clayton, es una version mas valida que la propuesta
por Maslow. Como se ha podido apreciar en las lineas anteriores, parece
ser cierta esta version, hasta cierto punto. Dentro de la misma gente que nos
rodea es muy posible encontrar que algunos clasifican sus necesidades de
tal modo que, comparado con la jerarquia de Maslow no coinciden en su
orden.

Asimismo consideramos que, si la teoria de Maslow no se da como él
pensaba, segun sus investigaciones, tampoco ha perdido valor. Ya que de
cualquier forma logré clasificar las necesidades de los individuos y como él
mismo menciond, sus investigaciones fueron realizadas para generalizar su
desarrollo en todos los individuos de la misma forma. Esos fueron los
resultados que arrojé su estudio, pero desafortunadamente no aporté

pruebas empiricas para comprobar la funcionalidad de la teoria.

Veremos finalmente la teoria de expectativas, ya que de acuerdo a las

investigaciones, es la que goza de mayor aceptacion en la actualidad.
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1.5.6 Teoria de Expectativas
La esencia de la teoria establece que:

* La fuerza de una tendencia para actuar en cierta
forma depende de la fuerza de la expectativa de que
el acto se acompafiara de cierto resultado y de Ia
atraccion que éste Gitimo tiene para el individuo ".
(43)

Lo anterior significa que la importancia o fuerza de una actitud o
comportamiento para satisfacer una necesidad, va a depender de lo que la
persona sabe que resultard de su comportamiento para gratificarla.

Légicamente si tal resultado atrae al sujeto, actuara para conseguirio.
Las variables que incluye la teoria son:

ATRACCION.- Es la importancia que el individuo otorga a un resultado o
premio. Tal atraccion tiene que ver con las necesidades insatisfechas del

individuo.

Esta variable es fundamental ya que precisamente a través de ella es como
el individuo se atrevera o no a conseguir el resultado que sabe podria lograr

y con ello la satisfaccién de alguna o tal vez algunas de sus necesidades.

(43) Ibidem. p. 139,
89



NEXO ENTRE DESEMPENO Y PREMIO.- Es el grado en que el sujeto
dara un mayor rendimiento, al saber que con éste alcanzara el premio que le

proponen.

La relacién entre los dos factores es importante, porque el individuo tiene
conocimiento de que si no se desenvuelve adecuadamente no obtendra fos

resultados deseados.

NEXO ENTRE ESFUERZQO Y DESEMPENO.- Aqui el individuo percibird

que el poner cierto grado de esfuerzo, le permitira trabajar mejor.

Cabe indicar que en la obra Comportamiento Organizacional, se presentan
las variables en el orden anterior, lo cual se presta a una confusidn, ya que
de acuerdo ala base de la teorfa, primero es atraer al individuo a conseguir
resultados, los cuales obtendra realizando esfuerzos para trabajar mejor.
Este desempefio se vera gratificado con premios o resultados que

satisfagan sus necesidades.

El cuadro que a continuacion se muestra, representa el proceso que sigue la

teoria:
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A MAYOR ESFUERZO

MAYOR DESEMPERO METAS

ATRACCION HACIA

UN RESULTADO

INDIVIDUALES
OUN

SATISFECHAS

PREMIO

A MAYOR DESEMPERO
OBTENCION DE RESULTADO O
PREMIO

Es muy posible que la teoria en la actualidad tenga gran importancia, no
obstante, hay que considerar las metas que las personas -dentro de las
organizaciones- tienen. Esto tendra utilidad para establecer los premios y
resultados que realmente atraigan al trabajador a conseguirlos y que

consecuentemente sirvan para satisfacer sus necesidades personales.

Es conveniente en este caso, realizar un estudio previo a la implementacion
de un programa de motivaciéon, ya que éste facilita la participacion de los

miembros de la empresa para alcanzar fos resultados que se pretenden.

En sintesis, la teoria para que funcione debe tomar en cuenta que los
premios que otorgue la organizacion correspondan a los anhelados por el

empleado.

Debe conseguir despertar el interés propio de! individuo para que logre la
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satisfaccion esperada. Entender que las expectativas del sujeto con relacién
a su desempefio, al premio y a |a obtencién de metas, es lo que lo impulsa a

esforzarse, no el premio en si mismo.

Algunos criticos de la teoria consideran que tiene poca aplicacion, ya que
s6lo puede valorarse cuando el individuo tiene claramente entendidos los
nexos entre esfuerzo-desempefio y desempefio-premio. Como esto sélo o
conocen pocos, la teoria tiende a ser idealista, no obstante io anterior puede
suceder pero si las organizaciones antes de rechazar la teoria la conocieran
a fondo y comprendieran sus variables y su relacion podria serles de suma
utilidad, tanto a nivel organizacién como a nivel individuo. Aqui los primeros
en conocerla serian los niveles superiores de la jerarquia para enseguida
estudiar a su personal y adecuar la teoria a sus necesidades, explicandoles

cémo funciona y los beneficios que traera para todos en general.

Se han estudiado algunas de las teorias referentes a la motivacién, y se
podria hablar de otras mas, pero sélo rescatamos aquéllas que destacan por
su valor y aplicacién. Es importante que en nuestra sociedad los
administradores y encargados del funcionamiento de las empresas, tomen
muy en cuenta nuestro contexto, las caracteristicas particulares de cada
organizacién asi como de sus miembros, para poder adecuar una u otra
teorfa. Incluso complementarias para lograr un desarrollo propio de la

organizacion.
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Consideramos por nuestra parte que la motivacién es un factor fundamental
para el buen desempefio de los empleados y trabajadores, claro es que las
organizaciones o instituciones donde {aboren, proporcionen los medios para
poder desenvolverse plenamente y lograr satisfacer las necesidades tanto

inferiores como superiores.

Hasta el momento se ha hablado de lo que las empresas deberian
proporcionar a sus miembros, en cuanto a formas de motivarlos y
recompensarlos, si su desempeiio io merece. Veamos ahora la otra cara de
la moneda, desafortunadamente en nuestro pais, la mayoria de la gente es
muy conformista y no busca mas oportunidades para mejorar su vida. No se
niega que en México existen organizaciones que si toman en cuenta a los
individuos; pero ademas de implementar programas de motivacion, se
requieren programas de capacitacion para los trabajadbres. Como es bien
sabido, gran parte de la poblacién séio cuenta con los conocimientos
elementales de la escuela primaria. Asi no serd facil que la poblacién
econdmicamente activa se pueda interesar en escalar niveles de

superacion.

Al hablar de esta situacion en nuestro pais, no deseamos decir que lo que
se ha tratado en los apartados anteriores no tenga valor alguno de frente a
esta situacion en que vivimos. Por el contrario, se trata de aprovechar todos
los conocimientos y aportaciones de los investigadores para aplicarlos en la

medida que sea posible en las empresas para que éstas se desarrollen y se
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haga un esfuerzo por ser mejor cada vez, come nacién.
|

Por otro lado creemos necesario que segun llos tiempos en que vivimos,
dentro de las empresas y fuera de ellas, se reajlice un esfuerzo mas intenso
por conseguir que la poblacion se prepare mé‘s, que busque la superacion,
asl serfa mas sencillo que lograse grandes benéficios personales.

De cualquier forma, la aportacion que se pretenpe conseguir con la presente
tesis, es muy vdlida para todos los que se encuentren interesados en tener
conocimientos sobre el papel del individuo dentro de las organizaciones y su
relacién con la misma. Esperamos que lo que ahora se presenta se pueda
aplicar en un tiempo en alguna empresa, 0 al menos sirva para que el lector
conozca un poco mas sobre ia naturaleza del hombre y sirva para su

crecimiento y desarrolio personal.

Con el tema referente a la motivacion, se termina la pri}nera parte de este
trabajo. Se ha tratado de enfocar varios aspectos importantes que guardan
estrecha relacién con el individuo y la organizacién para la cual se
desempeiia. Se ha intentado explicar su naturaleza como ser humano y las
situaciones que tiene que enfrentar para poder gratificar sus necesidades y
alcanzar sus metas. Si bien, no se han manejado los multiples puntos que
tienen que ver con el individuo dentro de una empresa, si se han planteado
al menos los principales, las reiaciones humanas y el impacto que pueden

tener para una mayor satisfaccion y desarrolio; la motivacién como un factor
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valioso para trabajar y obtener recompensas; la jerarquia de necesidades,
como una base a tomarse en cuenta y sus posibles satisfactores.

Con este panorama nos acercaremos ahora a comprender [a importancia
que reviste la Comunicacién Organizacional para las empresas del pais. Es
conveniente sefalar que a lo largo del desarrolio del capitulo siguiente, se
retomaran aspectos sobre la motivacion, ya que ésta es un fuerte respaldo
para la comunicacién organizacional y la relacidn que vincula al buen
desarrollo del trabajo, la satisfaccion, la estabilidad laboral, etc.

En esta ocasion se vera la relacion del individuo ya no con fa organizacién
en si, sino con todo el proceso de comunicacién que se da o debiera darse
en cualquier tipo de organizacién; proceso que refuerza mucho el desarrollo
de la misma y contribuye a lograr ias metas que se ha propuesto y que toma
muy en cuenta a los miembros, para su funcionamiento, ademas de

brindarles {a oportunidad de crecimiento dentro de |a organizacion.
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2.- IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

En el capitulo anterior se explict la relacion que existe entre los individuos y
la organizacién a la cual brindan sus servicios, por medio de su trabajo.
Ahora ya es posible comprender como esa relacion se fundamenta
considerando los principios de las Relaciones Humanas, de la motivacién
del individuo, entre otros. Pero realmente, ¢que es io que sustenta dicha
relacién? scomo se puede llegar a la optimizacion de tales modos de

comportamiento? .

Bien, se sabe que todas las relaciones que se mantienen con la gente, ya
sea en la familia, en el trabajo, en la escuela, etc. se basan en lo que se
conocen como Comunicacién. Sea ésta adecuada o no, se tenga pleno
conocimiento de su importancia o no, es la que origina todo tipo de relacion

que existe entre los individuos.

Ahora que se conoce como funciona una organizacién o institucion
determinada, es muy importante saber que es por medio de la
comunicacién, como se coordina el personal para realizar diferentes

funciones y alcanzar las metas deseadas. Desafortunadamente, durante
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mucho tiempo, a la comunicacién no se le ha dado la importancia que
realmente merece, a pesar de ser uno de los factores determinantes para el

6ptimo funcionamiento de las instituciones.

Si bien es cierto que [a comunicacion opera dentro de las empresas, muchas
veces no o hace en forma adecuada. Es utilizada para satisfacer fines que
no integran los intereses de todos los niveles jerarquicos de las mismas,
incluso podria decirse que en ese sentido no cumple con todo el proceso

que debe seguir.

En el presente capitulo , se centrard especial atencién en ia importancia de
la comunicacién en las organizaciones, como un elemento basico para
alcanzar fines especificos de las mismas, a la vez que se evaiuara tal
importancia en funcién de la relacién que guardan con los llamados

"Publicos Internos”.

2.1 EL PROCESO DE COMUNICACION

Por comunicacién se entiende el acto de hacer comun a otros algo que uno
piensa o sabe. Asi entonces como indica el autor Fernando Arias Galicia, la
comunicacién interhumana es el conjunto de procesos por los cudles se
transmiten opiniones, ideas, conocimientos, etc. y forman la -se para un

entendimiento o acuerdo comdn.
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Para David K. Berlo, la comunicacion s un proceso dindmico que relaciona
elementos entre si, dichos elementos vinculados son la fuente de la
comunicacion: el encodificador , el mensaje, el canal, el decodificador y el

receptor de mensaje. (44)

En este sentido fa comunicacion se vuelve un proceso en el momento en
que comienza la interrelacion entre los diferentes elementos. Ahora bien, si
la comunicacién no consigue su propdsito inicial, es decir, el fin que
persigue la fuente al emitir su mensaje, no habra comunicacion.

Por ofra parte, al hablar de un proceso dindmico se hace referencia a la
movilidad de los componentes de la comunicacidn; ésta no es estatica,
debido a que al lograr su fin se recibe una respuesta que genera un nuevo

proceso.

Edward J. Robinson, en su obra “Comunicacién y Relaciones Publicas”,
ilustra el proceso de comunicacién con otros nombres o elementos, que de

cualquier forma flevan a cabo la misma funcién:

(44) BERLO, K. El Proceso_de_ la_Comunicacion. Argentina, Ed. EI Ateneo, 1969, -
pp. 20-25. B
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FOOVILENDE
20 NOSNDGY
30 NODWHOSY
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Tomado de: J. Robinson, Comunicacién y Relaciones Publicas, pag. 107

Expliquemos brevemente en qué consiste cada una de las etapas det

proceso de comunicacion,

2.1.1 ElEmisor

Es la fuente inicladora del proceso de comunicacion, es quien va a presentar
la informacion, igualmente se puede hablar de un transmisor. Este elemento
bien puede 'ser una persona, una organizacién, el gobiemo, etc., lo
fundamental es que tenga algo que comunicar, es decir, un mensaje, que
busque una reaccion o un cambio en el receptor del mismo.

Antes de pasar a la etapa del mensaje, es necesario explicar algunos puntos

a considerar por el emisor antes de enviar su seflal.

102



El emisor tlene a su cargo tres funciones importantes llamadas:
decodificacién, asignacion de significado y codificacién. El transmisor o
emisor debe adecuar su mensaje a una forma en que pueda ser entendido
por su receptor, de lo contrario su comunicado no tendra el efecto que

persigue. A esto se le conoce como codificacién. Es decir:

* Es el proceso de traducir todo lo que ésta detras de
cualquier esfuerzo de comunicacién a una version escrita
o hablada que | individuo o el grupo con el que se ésta
comunicando pueda comprender”. (45)

La codificacién incluye el darle sentido o significado a la informacién
obtenida. Interpretada la informacién, corresponde ahora descifrar el
mensaje para su mayor entendimiento por parte del receptor. Estos tres
pasos estan ligados, tienen fugar simuitaneamente y son muy importantes

para la etapa que cubre el emisor o transmisor.

2.1.2 El Mensaje

Es la informacién ya codificada y descifrada que se va a emitir. Puede tomar
diversas formas, escrita, hablada, incluso en forma de pelicula o video,
iguaimente son mensajes. Para que éste sea efectivo, debe cubrir seis
requisitos, para evitar en lo posible su deformacién, lo que imposibilita el

proceso de comunicacién.

(45) ROBINSON, Edward J. Comunicacién y Relaciones Publicas, México, Cia. Editorial
Continental, 1971, p. 89,
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CREDIBILIDAD.- Se refiere a que el mensaje a transmitir sea real y
veridico. Que permita descubrir el objetivo que persigue y elimine actitudes

que podrian deformarlo.

UTILIDAD.- Significa que la comunicacién enviada, reaimente sea util para

quién se dirige.

CLARIDAD.- Es necesario transmitir con sencillez y nitidez para poder

entender el mensaje.

CONTINUIDAD Y CONSISTENCIA.- Se recomienda emplear la repeticién
de conceptos para penetrar en la mente del receptor y lograr que capte el

comunicado.

ADECUACION EN EL MEDIO.- Hace referencia para ajustarse a los
canales establecidos que existen en el medio en donde se lleva a cabo el

proceso comunicativo.

DISPOSICION DEL AUDITORIO.- Es muy importante tratar que nuestro
receptor realice un esfuerzo minimo para que sea facil que capte el
mensaje. De (o contrario, al contar con un mensaje complicado no se

esforzara en comprender la sefial.

Estos elementos son imprescindibles para que la comunicacién funcione

Optimamente.
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Como indica John Marston:

“ Una sefial inadecuada acaba con la comunicacién”. (46)

2.1.3 Canal o Medio

Por canal o medio de comunicacion, se entiende el vehiculo que transporta
al mensaje. Destacan la forma en que se hace llegar el comunicado de un
lugar a otro. El canal puede ser: un periédico, una carta, el teléfono, la radio,
la television, etc. Todo aquelios que nos permita recibir un mensaje, asi:

“ Los canales masivos hacen posible que una fuente
alcance a muchos receptores... los canales publicos
permiten la comunicacion entre una fuente y un grupo de
personas  relativamente amplio... los canales
interpersonales implican un intercambio més directo entre
fuente y receptor o entre los miembros de un grupo
pequefio ”. (47)

2.1.4 El Receptor

El receptor, igual que el emisor puede ser un individuo, un grupo, una

institucién, etc. Es el que recibe y capta el mensaje transmitido, atraviesa

(46) MARSTON, John E. Relaciones Publicas Modernas. México, Ed. Mc Graw Hill, 1988,
p.13.
(47) FERNANDEZ COLLADO. Op.cit. p.22.
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por los mismos pasos que el emisor, decodificacion, asignacién de
significado y codificacién, para poder comprender los mensajes que le

envian.

Mientras mas familiarizados se encuentren en cuanto al lenguaje, tanto
emisor como receptor, mayor efectividad tendra la comunicacién. Por otra
parte, también es conveniente que e! receptor envie su respuesta después
de haber recibido el mensaje, de no ser asi, el emisor no sabra si su
comunicado tuvo los efectos deseados por él 0 no. A este aspecto se le

conoce como retroalimentacion o feedback.

Como se ha visto a grandes rasgos, el proceso de comunicacién es continuo
y ciclico, el emisor o transmisor y el receptor cambian de posicién, uno
transmite, otro recibe y viceversa. Al mencionar que el proceso es ciclico, no
significa que no termina, mas bien se entiende que comienza en un punto y
termina en ofro que al mismo tiempo inicia un nuevo proceso de
comunicacién. Los papeles se invierten y no alteran el proceso de la

comunicacién.
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Veamos un ejemplo: Canal 0 Medio i Feedback

Emisor — —— —— —— —~ ~— ~>Receptor
1 2

Cpe - : ]
Receptor &— —— — ~— —— — ——Emisor

Con el ejemplo anterior se aprecia con claridad como es el proceso de
comunicacién cuando existe retroalimentacién. De lo contrario, dicho
proceso no llegaria a su fin. Lo principal, para que el proceso sea dinamico,
es que exista disponibilidad entre los participantes de la comunicacion, que
deseen cambiar de rol para interpretar y comprender mejor los mensajes

enviados y darles respuestas inmediatas.

2.2 DEFINICIONES DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Después de haber comprendido que es la comunicacién y cudl es el
proceso que sigue para su uso efectivo, ahora se vera que es y como

funciona la comunicaci6n organizacional.

En una organizacion determinada, es necesaria una comunicacion eficaz
que permita la coordinacion de las actividades a realizar para alcanzar los
fines propuestos. Es asi, como fa comunicacién da vida a un sistema

organizacional. Como se ha visto, el procesc de comunicacion no es mas
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que la emisién y recepcién de mensajes para poner en comun ideas,
opiniones o instrucciones, mismas que ocurren bajo un contexto
organizacional. Por ello sefiala el autor Carlos Bonilla, que se identifica a
una organizacion como un sistema de proceso de mensajes. (48)

Es conveniente un adecuado flujo de comunicacién en las organizaciones,
ya que de éste depende que los miembros de las mismas desarrollen sus
actividades con eficiencia y consecuentemente lleguen a lograr los objetivos

de la empresa.

Visualizando este aspecto a un nivel mas amplio, se comprendera que la
comunicacién tiene fuerte impacto en toda la sociedad, ya que una
organizacion estd inmersa en un macrosistema, tiene relaciones con su
entorno. Entonces, si estas relaciones se den en forma adecuada, se
contribuye al desarrollo de ia sociedad, ya sea por medio de interacciones
personales o institucionales. Precisamente esta interacciéon fue lo que
motivo a los estudiosos de ia comunicacién a formas teéricas con referencia
a todo este proceso. Asi surge lo que se conoce como Comunicacion

Organizacional. (49)

Propiamente la comunicacién organizacional (CO) surge en los afios

sesenta. Por ser una disciplina reciente, los teéricos aun no han logrado

(48) C. BONILLA. LA Comunicacién Basica de la R.P. Op. cit. p. 33.
(49) BONILLA. Op. cit. p. 34.
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ponerse de acuerdo en una definicién que explique por completo lo que

dicha disciplina representa.

Se citardn a continuacién las acepciones de diferentes autores sobre la
comunicacién organizacional, para enseguida sintetizarlas y comprender

mejor el concepto.

Para Goldhaber, la comunicacién organizacional es:

“El fiujo de mensajes dentro de una red de reiaciones
interdependientes ". (50)

E! autor Horacio Andrade, concibe a la comunicacién organizacional bajo

tres puntos de vista:

LA CO ES UN FENOMENO. Lo considera asi por ser la organizacién un
conjunto de personas que interactiian para alcanzar metas comunes. Esta

interaccion se da bajo ciertas bases, una de ellas es la comunicacion que:

* Permite el fiujo de informacién entre todos los miembros
del grupo y por lo tanto, la supervivencia del sistema.

ES UNA DISCIPLINA.- Pretende investigar a través de
una metodologia rigurosa, el fenémeno de la
comunicacién en las organizaciones.

(50) GOLDHABER. Op. cit. p. 23.
109



ES UNA TECNICA.- ...encaminada a reforzar o modificar
la conducta de los miembros de la organizacién. Utiliza
tres herramientas principales: la investigacion, la
informacion y la motivacion ”. (51)

En la obra Comunicacién Institucional, las autoras Ma. Luisa Muriel y Gilda
Rota, proporcionan su definicion. Antes de citar el concepto, es preciso
indicar que en la bibliografia consultada sobre el tema, los conceptos de
Comunicacion Organizacional y Comunicacion Institucional, se manejan
como sinénimos; por lo tanto para los fines del presente trabajo se

manejaran ambos términos de modo indistinto.

Se cita ahora la definicién de las autoras:

“ Definimos a la Comunicacion Institucional como el
Sistema Coordinador entre la Institucién y sus publicos
que actua para facilitar la consecucién de los objetivos
especificos de ambas y a través de ello, contribuir al
desarrollo nacional ". {52)

Se podrian seguir retomando definiciones de la comunicacion
organizacionél, unas sencillas y otras complejas, sin embargo las que se
han mencionado se sintetizaran para complementarse y entender con més
precision lo que es el concepto. Aunque es una nueva disciplina, no se trata

de dar origen a una nueva acepcién, mas bien se trata de extraer los puntos

(51) MANAGEMENT TODAY en espafiol. * Comuricacién Organizacional ”, abril, 1985,

(52) MURIEL,Ma. Luisa y ROTA Gilda. Comunicacion Institucional Enfoque Social de la
R.P. Ecuador, Ed. Andina, 1980, p. 31,
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esenciales y asi obtener una definicién que sirva para sustentar la presente

tesis.

Consideramos a Ja Comunicacién Organizacional, como el conjunto de
procedimientos que atienden el flujo eficaz de la comunicacién en sus
diferentes niveles, lo que permite la interaccién de los individuos ademds de
modificar la conducta o comportamiento de los mismos dentro de una
organizacién y fuera de ella. Dichos procedimientos contribuyen para

alcanzar las metas tanto organizacionales como personales.

E! objetivo primordial de la Comunicacién Institucional u Organizacional es
la coordinacién de actividades de comunicacion que conduzcan al logro de
los objetivos de la institucién, por otra parte ayuda a optimizar los procesos
de comunicacién internos y externos. Lo anterior favorece una relacién mas
6ptima de {a organizacién con sus miembros vy el medio exterior,
logicamente todo este praceso sirve para ayudar al desarrollo de la nacion.

Poco a poco nos damos cuenta de {a necesidad tan apremiante de contar
con estructuras de comunicacién dentro de las empresas. Estructuras que
faciliten la coordinacién de objetivos y funciones, ademéas de que posibilitan

la realizacién de los propésitos deseados.

Ahora bien, es bastante claro y cierto que la comunicacién es una base
importante para el funcionamiento 6ptimo de las organizaciones, no obstante

no se trata de implementar procesos asi como asi, éstos deben ser
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congruentes con los objetivos de la institucion y con los que persiguen los

integrantes de la misma.

De acuerdo a los sefialamientos de Muriel y Rota, antes de dar salida a un
sistema de comunicacion, es conveniente saber cué! es la posicién del otro
sistema que se va a afectar. Ello es importante para adecuar la sefial a las

necesidades del receptor.

Una de las razones por ias que se rescata la importancia de la comunicacién
hacia los publicos internos, es que la comunicacién, como indica Nosnik, es
una herramienta de trabajo con la que los individuos comprenden su funcion
y la desarrolian dentro de la organizacion. Por ofra parte la importancia de la
comunicacién para el publico interno se deriva a partir del concepto de que
la comunicacion en el interior de una organizacién, comprende un flujo de
mensajes que se integran en una red de relaciones interdependientes, de

acuerdo a los sefialamientos de Goldhaber en su obra: Comunicacién

Organizacional.

Si dentro de una empresa no se da un proceso adecuado y eficaz de
comunicacion, no existird tampoco una planeacién y ejecucion de funciones
que permitan lograr objetivos establecidos. Esto traera como consecuencia
una desintegracion de intereses de Ia organizacién y de los miembros de la
misma. Desde esta perspectiva, se vera la conveniencia de que los publicos

internos se encuentren dentro de tal proceso, formando parte de él y que no
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s6lo sean espectadores; con dicha integracion al proceso se lograran
muchos resultados positivos.

Una identificacion real mas favorable para desempefiarse mejor, la
oportunidad de obtener satisfacciones propias y contribuir al crecimiento de
la institucion, entre otros; son ejemplo de lo que podria lograrse si a la
comunicacion se le utilizara correctamente. Légicamente todo ello redundara
en la relaciéon que se guarda con la sociedad, con una organizacion

integradora de la misma.

Se comenzari con una explicacion sobre la naturaleza del proceso de
comunicacion y sus diferentes componentes, para después adentrarse en el
ambito de lo que se conoce como Comunicacién Organizacional (CO), ya
que no es lo mismo hablar de simple comunicacién como el acto de informar
algin mensaje, que un proceso de comunicacién ubicado en un contexto
institucional que en este caso reviste otro aspecto y el cual es de nuestro

interés destacar.

Los procesos de comunicacion organizacional abarcan dos vertientes, una
conocida como Comunicacién Intema y otra como Comunicacién Externa.

La primera:

“ Tiene como propésito directo la coordinacién interna con
objeto de hacer méas eficiente la operaciéon de la
institucion, y la segunda, tiene como propésito contribuir a
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la coordinacién de la institucién con el macrosistema o
socledad para que ésta a su vez alcance sus objetivos ".
(53)

La presente tesis abarca la importancia que reviste la CO en su proceso
interno, es decir, dentro de una organizacién o institucion. La comunicacion
externa serd tratada en menor extensién, pero sin dejar de otorgarle la

relevancia que le corresponde.

En seguida se trataran algunos de los principales aspectos que se
relacionan con la comunicacion interna de las organizaciones. En ellos se
explicar4d como pueden funcionar y el impacto que pueden tener con el
individuo, cuando la comunicacién es aplicada comectamente dentro del

ambito institucional.

Los aspectos a tratar en relacion a la comunicacion institucional incluyen la
satisfaccion en el trabajo, el buen desemperio, la productividad, etc.-todos
ellos son importantes para cualquier tipo de organizacién, como se
mencioné con anterioridad, la comunicacion es una de las bases principales
para coordinar todas las actividades de una empresa, sin ella seria
imposible o muy dificil desarrollarlas al maximo, por esta razén ha sido

conveniente incluirlas en este capitulo.

Consideramos que cuando la comunicacién proporciona elementos que de

alguna manera motivan al individuo a desarrollar mejor su trabajo, estos

(53) MURIEL y ROTA. Op. cit. p. 49.
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generan resuitados muy positivos para toda la organizacién, la gente se
involucra méas con su trabajo, responde a los requerimientos del mismo e

incluso se identifica mas con la empresa a la cual pertenece.

2.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL. SU RELACION E
IMPACTO CON ELEMENTOS CLAVE PARA EL BUEN
FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION

Como la comunicacion interna funciona para la creacién y mantenimiento de
las buenas relaciones entre todos los miembros de una organizacion por
medio de diferentes canales de comunicacién, se consigue integrar a los
individuos, informarlos y motivarlos a esforzarse mas y alcanzar los

objetivos organizacionales y personales.

Al hablar de comunicacién, se pueden establecer diversas relaciones con
aspectos importantisimos para la organizacién. Estos aspectos van desde el
buen desemperio del personal, la productividad, la satisfaccion en el trabajo,

las distintas direcciones que pueden tomar el fiujo de la informacion, etc.

Debido a esto se han desglosado tales relaciones en incisos, desde esta
perspectiva, se verd que una institucion debe propiciar e impulsar una
comunicacioén interna efectiva, antes de lanzarse al exterior. Se entendera

que de las respuestas que el publico interno proporcione depende del
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crecimiento y superacién de las empresas. Légicamente, si el proceso de
comunicacion interno es adecuado, ello se reflejard hacia el exterior,

permitiendo la optimizacién de buenas relaciones entre las organizaciones.

2.3.1 Comunicacién y Buen Desempefio

En la actualidad resulta sorprendente el hecho de saber que dentro de
muchas empresas, l10s administradores no saben que medidas tomar para
que su personal se desarrolle satisfactoriamente. Este aspecto tiene que ver
con los recursos con los que se cuente, la tecnologia empleada, los
procedimientos, la capacitacion, la motivacion, etc. Es l6gico suponer que si
éstos no funcionan, es porque muchas veces no se cuenta, con el
conocimiento suficiente para utilizar estos recursos adecuadamente; sin
embargo el problema no es sé6lo ese, existe otro que es fundamental para
toda la organizacién: la comunicacién interna que debe existir para la

coordinacién de actividades y consecucion de metas.

Dentro del ambito empresarial existe la necesidad de establecer procesos
de comunicacién que interrelacionen a todos los miembros de la empresa.
Es lamentable darnos cuenta que ia comunicacién muchas veces no existe,
a pesar de ser ésta un medio para que los empleados puedan coordinarse y

desarrollar eficientemente sus funciones.

Al interior de las empresas se requiere de mayor comunicacion entre unosy -

otros, no importa tanto la forma de hacerlo, puede ser personalmente, por
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escrito, via telefénica u otra. Lo esencial es estar al dia en cuanto a
actividades, acontecimientos, nuevos procedimientos, politicas, etc. En
muchas ocasiones los empleados mas lejanos a los niveles jerarquicos altos
no se enteran de lo nuevo que hay en su organizacion, ain cuando muchas

veces son estos niveles inferiores, la fuerza que hace existir a la empresa.

Por otra parte, si se desea un buen desempefio del personal, también es
necesario proporcionar los elementos suficientes para lograr un buen
desarrollo del trabajo. En este sentido, se debe explicar ampliamente la
funcién del trabajador, de proporcionarle la capacitacion necesaria para su
buen funcionamiento. Precisamente esto se logra con mecanismos de
comunicacién apropiados a las necesidades imperantes, ademas de contar
con la colaboracion del drea administrativa, ya que en este aspecto se

involucran la comunicacién y la administracion.

La relacién que guardan la comunicacién con el buen desempeno de los
miembros de la empresa, estriba en hacer uso de ésta para proporcionar los
elementos suficientes, actuales y posibles para la ejecucion de las tareas.
Asi se contribuye a lograr las metas de la organizacién a través de un
desarrollo de funciones eficiente. Lo que nos interesa destacar en esta
seccién es la relacion que la comunicacién guarda con el desempeito del

individuo.

Es necesario indicar que se hablard de coémo la comunicacién ayuda a que
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los trabajadores realicen mejor su trabajo. No se trataran cuestiones que
hablen de obtener un desempefio al cien por ciento, pues ello ya es terreno
de la administracién. Nuestro objetivo es estudiar ios elementos que un
comunicador organizacional puede aportar, mas no la soiucién absoluta del

mismo.

Por un momento recordemos algin lugar donde hemos trabajado o
trabajamos actualmente, sin duda alguna, cuando iniciamos en tal actividad
requerimos de toda la informacién necesaria para saber con exactitud cuél
seria nuestra funcién. Aun cuando no nos la proporcionan al momento de
solicitarla, nosotros mismos la buscamos para realizar mejor nuestro trabajo.
Aqui vemos la presencia o ausencia de un factor importante para ejecutar ia
funcién asignada: ia informacién. Si ésta no es proporcionada desde que un
individuo ingresa a una institucién, de entrada el empleado no tendré una
percepcion satisfactoria del lugar de trabajo y ello propiciara que su
desarrollo no sea el mas adecuado a {os intereses de la empresa.

Es importante que para obtener un buen desempefio, se proporcione una
buena dosis de motivacién, la cual incluye un contacto directo y eficaz con
los superiores o jefes de uno, ademas de la integracién e identificacién de
los intereses propios con los de ia organizacién, asi como las alternativas

para satisfacer tales intereses.

Algunos autores como Victor H. Vroom, indican que el desempefio aumenta
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cuando se ofrecen recompensas por el mismo, sin embargo, en muchas
ocasiones se intenta motivar a los trabajadores en alto grado, se presenta la
ansiedad por obtener la recompensa y se olvidan del desempefio efectivo; o
sucede que hacen a un lado los instrumentos que conducirian a! buen
desarrollo del trabajo. En este sentido es conveniente motivar al individuo en
cierto grado, para no crear las situaciones anteriores, algo que también es
muy importante, es la busqueda para ofrecer recompensas que satisfagan
algunas de las necesidades reales del empleado, es decir, que no sean tan
ostentosas que el individuo pierda el sentido de la eficiencia y solamente
trate de obtenerla sin importar lo demas.

Si los miembros de una organizacion cuentan con la informacién suficiente y
adecuada a su actividad, la desarrollaran con eficiencia. Por otro lado, si
existe un nivel 6ptimo de comunicacién entre compafieros de trabajo,
superiores o jefes y trabajadores, consecuentemente su rendimiento sera
mejor. Aunado a lo anterior es necesaria la presencia de una
retroalimentaciéon referente a los resultados obtenidos, dicha
retroalimentacién tiene un gran impacto en el individuo, ya que él percibe
que es tomado en cuenta por la empresa y que su desempefio es

importante,

Cuando los valores del personal coinciden con los de la organizacion, tanto

su desempefio como su satisfaccion tienden a ser mejores. (54)

(54) ROBBINS, Stephen P. Comportamiento Organizacional. 3a. edicién, México, Ed.
Prentice Hall, 1986, p. 111.
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Las empresas deben establecer politicas de comunicacién que permiten dar
a conocer {as necesidades que la organizacién tiene para desenvolverse
mejor, por otra parte, que permitan conocer los intereses y necesidades de
los integrantes de la misma, para después dar respuesta dentro de lo

posible a todo ello.

Es conveniente abrir canales de comunicacién donde el flujo sea en varias
direcciones, ascendente, descendente u horizontal. Este fiujo de
comunicacién con su respectiva retroalimentaciéon permite conocer bien la
relacién entre individuo y empresa y ello a su vez facilita la obtencién de

metas de ambas partes.

E! contar con un desempeno eficiente significa establecer un compromiso
entre empresas y miembros de ia misma, es decir, que Si la organizacién
requiere que sus trabajadores realicen su funcién de la mejor manera, los
miembros también solicitan que a cambio de eilo se les otorguen mejores
condiciones de trabajo, compensaciones equitativas a su rendimiento,
oportunidades que {es permitan satisfacer sus necesidades en la mayor

parte de los niveles.

Ahora bien, el drea administrativa de toda institucién, debe guardar estrecha
relacion con el area de comunicacién organizacional, esta interrelacién
permitirda vincular esfuerzos y aplicar los diversos conocimientos para

contribuir a la eficiencia de la empresa. Como se menciond al comienzo de
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este apartado, la comunicacién institucional por si sola no lograra dar
solucion total al problema, necesita del apoyo de otras areas ya que en el
caso del desempefio, también influyen aspectos que estén fuera de! alcance
de un comunicélogo, por ejemplo los procedimientos a seguir para la
elaboracién de un determinado producto, la tecnologia con la que se cuenta,

el recurso financiero que posee la empresa, etc.

Por todo esto, es conveniente coordinarse para tomar mejores decisiones y

conseguir los prop6sitos de la organizacién.

El siguiente punto a estudiar es, la comunicacion y Ia satisfacciéon. Como se
vera en el desarrollo del inciso, la satisfaccién también se encuentra
vinculada con el desempeiio. De acuerdo a las caracteristicas de ésta, se
estudiara por separado para entender ampliamente la relacién. Se vera
cbmo la satisfaccion se da en distintos niveles que son importantes para
todo individuo que trabaja en una empresa, y cémo la comunicacion tiene
fuerte impacto sobre ella para coadyuvar al pleno desarrollo organizacional

de los miembros de la empresa.

2.3.2 Comunicacién y Satisfaccion

Se ha hablado de la relacién que existe entre la comunicacién y el impacto
que puede tener sobre el desemperto de los individuos de una organizacion.
Cabe indicar que esta relacion no es tan efectiva si no se toman en cuenta

otros aspectos también importantes, es decir, para que la interdependencia
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que se da entre los miembros de la empresa y la misma sea completamente
funcional y congruente con los intereses de ambas partes, es necesario

considerar aspectos como la satisfaccion en el trabajo.

A lo largo del presente capitulo se verda como esta relacién de la
comunicacion con la satisfaccion, es fundamental para sacar adelante a las
organizaciones; la comunicacién institucional no consigue todo, pero si
proporciona una parte importante de elementos para el crecimiento de las
instituciones y no sélo eso, contribuye al fortalecimiento de las relaciones

entre la empresa y sus diversos publicos.

2.3.3 Naturaleza de la Satisfaccion en el Trabajo

Se comenzara con lo que se entiende por satisfaccion o o que ésta implica,

para comprender su relacién con la comunicacion.

“ La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de
sentimientos favorables y desfavorables mediante los
cuales los empleados perciben su trabajo ". (65)

Cuando un empleado se incorpora a una empresa llega con deseos de
trabajar, pero ademas lleva otro tipo de inquietudes, tales como las
necesidades que pretende satisfacer por medio de su trabajo, deseos de
progresar, etc. Todos estos aspectos se conjugan y forman las expectativas

de trabajo.

(55) GRUNENBERG, Michel M. El Comportamiento Humano en el Trabajo, p. 114.
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" De esta forma si la organizacién a la cual se integra el individuo le
proporciona con el paso del tiempo las compensaciones o gratificaciones a
tales expectativas, entonces la satisfaccién aparece y el empleado se

sentira satisfecho con su trabajo.

Ahora bien, la satisfaccion en el trabajo implica varios factores, se da en
distintos niveles que en conjunto generalizan el concepto de satisfac:ion
dentro de las organizaciones: trabajo mentalmente interesante, premios

equitativas, condiciones de trabajo adecuadas, compaderismo, etc. (56)

2.3.4 Satisfaccidn ante un Trabajo Interesante

Cuando una persona encuentra que en su trabajo e permiten desarrollar sus
habilidades y destrezas, que le proporcionan retroalimentacién sobre su
desempefio, entre otras cosas, encontrara satisfaccion en la labor que
desarrolia. La CO en este aspecto funciona contribuyendo a establecer
mecanismos de comunicacibn que permitan tanto a superiofes como a
subordinados comunicarse para intercambiar informacién que ios beneficie a

ambos.

Si los niveles superiores de la jerarquia dan la oportunidad a los niveles
inferiores de proporcionar sugerencias o propuestas para mejorar a ia
organizacion, éstos sentiran que son importantes dentro de la empresa y

que se toman en cuenta, mas ain cuando sus contribuciones se consideran

(56) ROBBINS, Stephen P. Op. cit. p. 108.
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para mejorar su nivel dentro de la jerarquia.

Esto, aunado al feed-back, funciona positivamente, debido a que existe
entonces una comunicacion real, que fortalece los vinculos entre todos o al

menos la gran mayoria de los miembros de la empresa.

Lo anterior se logra en parte, estimulando los flujos de comunicacién donde
los integrantes de la organizacién establecen contactos mas diversos y
abiertos. Estos contactos pueden ser reuniones de superiores con sus
subordinados, cursos varios, evaluaciones sobre el desempefio del
personal, etc. Mientras mas sinceros sean, con la presencia de la
retroalimentacion y sobre todo, se tomen decisiones y se actue sobre éstas,
los contactos seran mas positivos para toda la empresa en general.
Permitiran a los empleados desenvolverse con eficiencia porque son

tomados en cuenta y se les da la oportunidad de crecer en su empleo.

Al encontrar el individuo un trabajo satisfactorio, la organizacién también se
beneficia, pues del desarrollo del individuo depende en gran medida el buen

funcionamiento de la empresa.

2,3.5 Satisfaccién sobre Premios Equitativos

Los premios equitativos se refieren a los sueldos, compensaciones y/o
promociones que otorga la institucién. Al individuo le interesa que estos

premios sean equitativos con el esfuerzo para lograr su trabajo. Al darse una
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relacién justa entre el desempefio y el sueldo percibido se encuentra

satisfaccion.

Otro de los aspectos sobre premios equitativos es el de las promociones
para ascender de nivel y lograr un crecimiento en la empresa. Asi, cuando
los individuos consideran que las promociones son justas y no se basan en

datos subjetivos, habréa satisfaccién.

La satisfaccion en este aspecto viene dada desde la administracién, ya que
a ella le corresponde otorgar salarios, ascensos, incentivos, etc. Sin
embargo la Comunicacién Organizacional ayuda a ta apertura de espacios
de comunicacién para que los niveles superiores conozcan mejor a su
personal, lo evalien y sobre todo esto, decidir sus politicas acerca de
premios a proporcionar al personal. Cuando existe comunicacién con su
respectiva retroalimentacion, es mas sencillo vincular intereses y

necesidades para después buscar la forma de satisfacerlos.

2.3.6 Satisfaccién con Relacién a Condiciones de Trabajo
Favorables

A los miembros de una organizacién les interesa desempefiarse bajo
condiciones agradables o comodas de trabajo. Aqui a la empresa le
corresponde proporcionar un lugar de trabajo en buenas condiciones, con
buena iluminacién, instalaciones adecuadas y limpias, proporcionar el

material o instrumentos necesarios para el trabajo, etc. De esta forma no
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habra problemas con respecto a las condiciones de trabajo para el individuo.

2.3.7 Satisfaccién Social

Dentro de un trabajo, muchas veces no se busca sélo el ganar dinero o
encontrar mejores puestos, también se requiere de una interaccion social, la
cual satisface las necesidades de pertenencia y estima a las que nos
referimos en la llamada Jerarquia de Maslow. Si se da la comunicacién
abierta, sincera, reciproca entre companeros, superiores y subordinados, se

proporciona un nivel de satisfaccién 6ptimo el trabajador.

Por eso mismo es que deben darse, actividades adecuadas de Relaciones
Humanas, basadas en la comunicacién. Una cuestion de importancia para
gerentes y directivos de una empresa es saber si su personal se encuentra
satisfecho o no en su trabajo; y una forma eficaz de saberio es pbr medio de
la aplicacion de sondeos. En ellos el empleado da a conocer sus inquietudes

hacia el trabajo y su entorno.

Estas respuestas se analizan y de acuerdo a éstas se pueden tomar
decisiones que solucionen el problema -si es que es necesario-, 0 en su

defecto, mejorar la satisfaccion en el trabajo.

La aplicacion de encuestas de satisfaccion beneficia a la empresa, cuando
sus resulitados son realmente considerados y sobre todo cuando se toman

en cuenta para decidir cambios. Contribuye a mejorar la satisfaccién en
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general del empleo, abre flujos de comunicacion entre los diversos niveles
jerarquicos, mejora las actitudes que tiene el personal, ademas proporciona

informacion para detectar necesidades de capacitacion, etc. (57)

A continuacién se abordard la relacién comunicacién-estabilidad laboral.
Nos daremos cuenta que también se relaciona con aspectos de la
satisfaccion, pero en este caso se estudiaran factores como la rotacion del
personal y el ausentismo. Se verad como estas situaciones afectan més a
una organizacién, que el tomar medidas positivas que permi'tan al individuo

obtener mayor satisfaccién y estabilidad en su trabajo.

2.3.8 Comunicacién y Estabilidad Laboral

En este apartado se estudiara el tema con un matiz administrativo para su
mejor comprensién, para finalizar después con la contribucién o relacién de

la Comunicacién Organizacional con {a estabilidad laboral.

Como se ha visto con anterioridad, la comunicacién aqui puede fortalecer la
estabilidad del individuo en su empleo, al proporcionar elementos que de
alguna forma propicien seguridad y satisfaccién al empleado. Ademas
puede contribuir con la gerencia a detectar Ias causas de la inestabilidad, a
través de investigaciones o encuestas con el personal. De esta forma los

directivos sabran qué decisiones tomar para erradicar 6 minimizar el

(57) DAVIS y NEWSTROM. El Comportamiento Humang en el Trabajo. México, Ed. Mc
Graw-Hill, 1988, pp. 121-123.
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problema. Si bien la CO en este ambito no soluciona el conflicto, si puede
realizar valiosas aportaciones en el campo de la investigacién y evaluacion

de situaciones criticas en la empresa que la implican.

La estabilidad laboral de los individuos pertenecientes a una empresa, se
encuentra delimitada por diversos factores, entre éstos se puede localizar la
satisfaccion de expectativas que permite la estabilidad en el trabajo. Cuando
estas expectativas no son gratificadas, se presentan situaciones que tienen
un fuerte impacto para la organizacién, suele suceder que el personal no
asiste con regularidad a su empleo, debido a que no lo considera

satisfactorio, es decir, se da el llamado ausentismo.

Por otro lado, los integrantes de la empresa, buscan otros lugares de trabajo
con la esperanza de encontrar mejores condiciones en general. Ya sea que
renuncien, los despiden o buscan la forma en que sean liquidados. Este
problema mejor conocido como rotacién de personal, es otra consecuencia
-la mayoria de las veces- de la falta de satisfaccién de necesidades y del
desarroilo y superacion que los individuos buscan en su trabajo.

s

2.3.9 Ausentismo

Es logico suponer que mientras mas satisfecho se encuentra el personal en
su trabajo, tiende a ausentarse menos de éste. Para que una persona

decida faltar a su empleo continuamente, es por varios factores:

128



- Su trabajo no le agrada del todo (es rutinario, no le permite

desarrollar sus habilidades, etc.).
- La§ condiciones de trabajo no son las adecuadas.
- Su personalidad no se ajusta al trabajo.
- Sus superiores no le brindan el apoyo y confianza suficientes.

Con estos elementos es muy posible que el trabajador esté propenso a
ausentarse de su lugar de trabajo. Cuando existen diversas formas de
satisfaccion, se da una relacion positiva con la asistencia, ya que muchas de
las necesidades de! individuo se ven gratificadas. Puede ocurrir que su

trabajo es acorde a lo que sabve realizar, a sus habilidades.

Existe una relacién de comunicacién afectiva con sus comparieros y
superiores, en general, su estancia dentro de la organizacion es buena y elio

le invita a asistir normalmente.

Si las instituciones de hoy en dia tomaran en cuenta estos factores,
contarian con un pérsonal mas satisfecho y que consecuentemente realizara
su trabajo con eficiencia. Sin embargo, esto no sucede en todos los lugares
de trabajo, lo que importa es que |a gente produzca aungque no se encuentre

contenta en su empleo.
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2.3.10 Rotacién de Personal

Entiéndase por rotacién de personal, a la proporcién de trabajadores que se
separan de la organizacién para la que trabajan. (58)

Consideramos que la rotacién de personal, puede ser consecuencia del
ausentismo que obedece por l6gica a la insatisfaccion de expectativas

buscadas en determinado empleo.

Cuando una persona decide separarse de su trabajo, es por motivos
relacionados con la falta de mejores condiciones del mismo (sueldos,
horarios, naturaieza def trabajo, faita de congruencia entre intereses, etc.),
de esta forma los empleados que si se encuentran satisfechos
permanecerdn mas tiempo en su lugar. Por el contrario, los insatisfechos
buscarédn oftras altemativas que posiblemente le brinden mejores

condiciones laborales.

Este aspecto de la rotacién, también se ve infiuenciado por variables
personales en el individuo. Por ejemplo, las personas casadas y de mayor
edad tienden a ser mas estables, los mas jovenes muchas veces no se
adecuan al trabajo segun su personalidad y buscan otras oportunidades en
ofros sitios. (59)

(58) STEERS, R.M. y MOWDAY, R.T. E! Comportamiento Humano en_e| Trabajo. Op.
cit. p. 117.

(59) ROBBINS, Stephen P. Op. cit. p. 502,
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Por otra parte, cuando el grupo de trabajo se caracteriza por ser unido y
amistoso, la gente igualmente permanece en su empleo. Aqui cabe sefialar
que dicha unién y amistad existe por medio de la comunicacion que se
establece entre los miembros del grupo, es decir, por el manejé de las

relaciones humanas dentro del trabajo.

Es importante considerar que tanto la rotacién del personal como el
ausentismo, son costosos para la empresa, cuando se habla de indices
elevados, ya que hay que contratar a mas personal, capacitarlo, etc. Es
preferible tratar de mantener a la gente satisfecha y evitar que se separe de
la organizacion, esto se logra por medio de una buena administracién de los

recursos humanos.

Podemos damnos cuenta de que la estabilidad laboral del individuo, en
verdad depende de factores diversos, no obstante éstos vienen a

respaldarse en lo que son los procesos de comunicacion.

El papel del comunicélogo organizacional es importante, ya que de las
recomendaciones que haga a los directivos de la empresa en cuanto a
mejorar las relaciones con sus publicos internos y externos, dependera que
los trabajadores en cierta medida se sientan integrados, identificados con su
organizacién. Dichas relaciones beneficiaran a la institucion y a sus
miembros. Ademas propiciara un ambiente adecuado para desarrollarse y

lograr las metas organizacionales establecidas.
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2.3.11 Comunicacién y Productividad

Se ha llegado al punto donde muchos de nosotros nos preguntamos: cémo
puede ser un individuo més productivo en su trabajo. Esta interrogante es en
nuestra sociedad un problema enorme y muy latente, que aun en muchas
empresas no se ha podido resolver. Antes de explicar la relacién que guarda
la comunicacion interna con la productividad, es conveniente hacer un breve
andlisis que consideramos, muchos de los empresarios de nuestro pais,

deberian tomar en cuenta.

Muchas veces la gente habla de productividad y piensa que ésta es “hacer
mucho”, fabricar muchas piezas de determinado producto, etc. Lo Unico que
se refleja con este modo de pensar, es que no se sabe lo que implica ser
realmente productivo. Desafortunadamente en México no contamos atn con
verdaderas filosofias referentes a la productividad, calidad y competitividad,

que nos permitan entender ampliamente el concepto de productividad.

Hay que comprender perfectamente que, el ser productivo, implica realizar
el trabajo con calidad, es decir, que lo que se realice sea bueno, que cuente
con materiales de buena calidad, que reaimente beneficie al consumidor.
Que esta produccion, ya sea un producto elaborado o un servicio, satisfaga
al maximo las necesidades de quién lo adquiere. Ademas de reducir costos

para la empresa misma.

Por ofro lado, que se pueda competir con otros productos en otros palses.
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En este sentido es preferible hacer poco pero con calidad, que hacer mucho

y no sirva para el usuario en un determinado tiempo.

Ahora bien, si la gente trabaja con calidad y eficiencia, el resultado sera mas
produccién y mayores beneficios para los trabajadores. En México, es lo que
necesitamos; si bien es cierto que si existen empresas que trabajan con
calidad, no son todas. Y lo que se requiere es que todas ellas sean grandes
productoras; ya que el pais no somos s6lo unos cuantos, somos todos y por

consiguiente entre todos debemos hacer algo para crecer mas como nacién.

Pasemos ahora a explicar {a relacién comunicacién-productividad; se
requiere de dos elementos importantes que influyen en que la gente

produzca en un nivel alto o en uno bajo: la capacidad y la motivacién. (60)

Estos dos elementos incluyen variables como la personalidad y las
habilidades del individuo para adaptarse al trabajo. Cuando esto ocurre el

empleado se encuentra mas capacitado para realizar su funcién.

Por otra parte, las normas que existen en el grupo, la unién que se da entre
éste, la forma de supervision, es decir, si las normas del grupo permiten que
haya cohesion, ésta motiva al grupo par realizar las cosas en equipo y con
eficiencia, ayuda a coordinarse para ejecutar las actividades. Ademas de la
cohesién, si existe una supervision que en vez de ordenar y asignar el

trabajo, colabore y apoye al personal se dara un mejor resultado.

(60) Ibid. p. 500.
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Pero pensemos en que esto depende de la estructura con la que cuenta fa
organizacién. Asi por ejemplo. podriamos hablar de que si una institucion
cuenta con una filosofia propia, una cultura organizacional muy bien
planteada y en general tiene bases sélidas, entonces los resultados en
cuanto a las eficiencias y productividad de la empresa serén muy

alentadores.

Se ha hablado con anterioridad de como contribuye la comunicacion a
mejorar aspectos de la empresa, como el desempefio, la satisfaccién
laboral, la estabilidad, por ejemplo. Estos factores también infiuyen en la
productividad de una organizacion, de lo cual se puede deducir que si los
miembros de la misma tiene gratificados los factores anteriores, su

desarrolto sera 6ptimo.

Ahora bien, éstas expectativas no garantizan en su totalidad que el
empleado produzca mas, también necesita contar con refuerzos para
alcanzar las metas propuestas. A la Comunicacién Organizacional le
corresponde apovar en la elaboracién de politicas institucionales que le
permitan al trabajador satisfactores, identificacién y apoyo en la
organizacion. Al comunicéiogo institucional no le corresponde implementar
procedimientos para aumentar ia productividad; su funcién radica en
establecer los mecanismos de comunicacién para fortalecer {as relaciones y
la integracion entre los miembros de la empresa y ésta. Si bien, su funcién

no es hacer que se produzca mas, si puede realizar actividades para influir
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en la actividad labora! de los empleados y ayudarlos a ser mas eficientes en

su empleo.

La relacion entre la comunicacién y la productividad es muy importante,
tiende a integrar las metas del individuo con las de la organizacion y a
motivar el esfuerzo para alcanzarlas, en ambas direcciones. Es como
indican algunos autores, cuando un individuo percibe que sus metas las
puede alcanzar por medio de un nivel alto de productividad, se esforzara en
ser mas productivo, para lograr alcanzar sus metas, ganar mas dinero,
llevarse bien con sus compafieros en su empleo, etc. Se ve a la

productividad como el camino que conduce a la meta. (61)

Resumiendo, la relacién entre la comunicacién y la productividad en una
empresa, es aquella en donde los niveles mas altos de la jerarquia, se
responsabilizan de que se disefien planes, programas o campafas de
comunicacion en donde se interese y se motive al empleado a realizar un
gran esfuerzo para lograr las metas de la organizacion. Légicamente esta
responsabilidad estara ligada a un interés real por parte de los directivos de

beneficiar a sus empleados por su importante desenvolvimiento.

De esta forma la contribucién del area de comunicacién organizacional
estribard en motivar, integrar y mantener al recurso humano dentro de un

marco de relaciones interpersonales y laborales, sanas y estables. Con

(61) GEORGOPOULOS, Mahoney y Jones. Enfoque del Camino-meta a la
Productividad. En: Motivacion y Alta Direccion. Op.cit.
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direccion hacia la consecucién de objetivos para la organizacién y para

todos los miembros en general.

2.4 ALCANCE A PUBLICOS ESI"EC'FICOS
INTERNOS-EXTERNOS

2.4.1 Las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas como antecedente de Ila Comunicacion
Organizacional, guardan su importancia dentro del 4area que nos ocupa,
motivo por el cual se retoma este concepto para explicar su funcién con

relacién a los publicos internos y externos de una empresa.

Los origenc_es de las Relaciones Publicas (RP) como actividad profesional,
datan de los afios 40's. Las RP han recibido significados erréneos, que en
muchas ocasiones las han subestimado. Por ejemplo, se les vincula con las
ventas, |a organizacion de eventos, etc. lo cual no es todo lo que representa
pero si pueden llegar a desacreditar al publirrelacionista, cuando no son

bien encauzadas tales actividades.

Para los fines del presente trabajo, tomaremos la definicién que proporciona

el autor Jorge Rios Szalay:
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“ La funcién de las Relaciones Publicas es el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre los
miembros de la organizacion y los demés sectores de la
opinién publica, ...a fin de proyectar ante ellos una
imagen favorable de la organizacién que contribuya al
alcance de [os objetivos de ésta . (62)

La acepcién anterior nos explica la funcién de las RP, es decir, toda
organizacion requiere de un nivel 6ptimo de relaciones con todos los
miembros de la misma y con la gente del exterior. De estas buenas
relaciones depende el éxito de las empresas, el que llegue a obtener sus
metas y el que tanto el publico interno como externo, tengan una buena

imagen de la organizacién con la que se encuentra relacionado.

Se han mencionado a fos publicos “internos y extemos"; esto obedece a la
clasificacién que dentro de las RP existe; Rios Szalay las clasifica de la

siguiente manera:

RELACIONES PUBLICAS INTERNAS. Involucran a todo el personal que
forma parte de una organizacion.

RELACIONES PUBLICAS EXTERNAS. Se refieren a las relaciones que se
dan con los clientes, proveedores, accionistas, gobierno, la comunidad y los

. medios de comunicacién masivos.

(62) RIOS SZALAY, Jorge. Relaciones Publicas. Su_ administracion _en las
Organizaciones. 3a. ed., México, Ed. Trillas, 1990, p. 13.
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Seaprecia que las relaciones con el publico externo son mas amplias y sin
embargo conservan igual importancia que las relaciones con el publico
interno. Otro autor del &rea organizacional, Horacio Andrade, hace la
siguiente clasificacion:

- Comunicacién interna

Comunicacion Organizacional

- Relaciones Publicas
- Comunicacion Externa

- Publicidad

Asi define a la comunicacién interna como la funcién que tiene por objetivo,
investigar como opera la comunicacién que se da dentro de una empresa,
para planear, establecer y evaluar programas y canales de comunicacién
dirigidos al personal de la misma, fundamentados en objetivos
determinados.

La comunicacién externa abarca dos aspectos que se interrelacionan, en
cuanto a las relaciones publicas, las considera como la funcién encargada
de investigar sobre la imagen de la institucion en opinién de los puablicos
externos. Igualmente, establece y evalia programas dirigidos a tal publico,
para ello se apoya en lo que es la llamada Publicidad Institucional, ésta no
es otra cosa mas que el crear una buena imagen de la organizacién, por

medio del uso de los diversos medios de comunicacién. Esa imagen
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pretende darse entre los publicos de la empresa, permitira su crecimiento y
se tendra una opinion favorable de la misma, por lo tanto la gente se

acercard mas a la institucién.

De los sefialamientos de los autores anteriores, podemos decir que, la
comunicacién intema se dirige basicamente a los miembros de la
organizaciéon, a las personas que la conforman, mientras que la
comunicacién externa se encarga de las relaciones con los publicos

extemos.

Estas dos funciones, interna y externa se llevan a cabo por medio del
departamento de comunicacién organizacional propio de la empresa, a
través de la forma staff o del departamento que maneje la comunicacion en
la organizacién. En ocasiones el departamento de linea se apoya en la
asesoria externa, para estudiar mejor una situacién dada a dirigir los

programas o campafias que se requieren.

Ha sido conveniente realizar la diferenciacién entre comunicacion intera y
externa o relaciones publicas, para no confundir ias funciones. No obstante,
la Comunicaciéon Organizacional postula un vinculo entre estos dos campos
del 4rea. Dicho vinculo se da debido a que una no existe separada de la
ofra, aunque manejen diferentes publicos; trabajan sobre un mismo fin que
es el engrandecimiento de las relaciones de comunicacién dentro de la

organizacion. En este sentido, sus objetivos tendran que ser congruentes y
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unificarse para sacar adelante a la institucién.

Es muy importante esta vinculacién de intereses, pues hay que comenzar
con el establecimiento de relaciones 6ptimas con el personal, con la
unificacién de objetivos y la retroalimentacion, todo ello se reflejara en el
entorno exterior y tendra impacto positivo con éste. Lo mismo cuando el
publico externo se encuentra en buenas relaciones con la empresa.
Precisamente en ese sentido es cuando la organizacion crecerd y sera cada
vez mejor, al verse apoyada por sus diversos publicos y éstos apoyados por

la organizacion.

Se procedera ahora a explicar la importancia de |a Comunicacion

Organizacional, cuando es dirigida a los publicos intemos y extemos.

2.4.2 Pablicos Internos

La comunicacidn interna en ias organizaciones, reviste gran importancia, ya
que busca el establecimiento de una comunicacién reciproca entre los
niveles directivos y gerenciales con los empleados. Esta comunicacion
permite al personal colabore para alcanzar las metas de la empresa.
Ademas del establecimiento de estas relaciones, la comunicacién interna
cuando es bien canalizada, funciona también para proyectar una imagen

favorable de la institucion hacia el exterior.

Por esta razén es conveniente iniciar con programas de comunicacién
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intemos para continuar con los externos. Es el personal el encargado directo
de transmitir la imagen de la empresa a otros publicos y es uno de los
principales elementos a considerar antes de emprender acciones de
relaciones publicas externas. '

Para que realmente funcione ia comunicacion intema con sus publicos, es

necesario:

“ Que exista entre ellos una relacion satisfactoria. Esta a
su vez se dar4 cuando las necesidades de los
componentes individuales, es decir, de sus publicos
internos, sean satisfechas ” (63)

Con lo anterior se puede comprender el porque es importante que las
organizaciones traten de ofrecer al maximo los satisfactores para las
necesidades de sus empleados, todo ello seré también para beneficio de la

misma organizacién.
CLASIFICACION DE LOS PUBLICOS INTERNOS:

Dentro de los llamados ptiblicos internos, se da una clasificacion basada en

€l nivel jerarquico que ocupan los miembros de una empresa:

DIRECTIVOS.- Son el conjunto de personas que se encargan de tomar las

(63) MURIEL Y ROTA. op.cit. p.270
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decisiones mas importantes, quienes establecen las politicas y normas de la

empresa.

EMPLEADOS .- Son todos los miembros restantes de la empresa, ellos los
encargados de ejecutar las decisiones tomadas por los Directivos.
Podriamos decir que, son el elemento clave para el funcionamiento de una

empresa.

La relacién que guarda el drea de comunicacion interna con los directivos,
debe ser de confianza y apoyo, ya que el comunicador institucional podra de
esta forma intervenir en la formulacién de politicas, normas o cambios que

afecten a los publicos intemos e incluso externos.

Por su parte, los empleados son el publico mas importante de la
comunicacién interna por dos razones fundamentales: primera, de ellos
depende que la empresa alcance sus metas a través de su trabajo vy,
segunda, de los empleados va a depender en gran medida la imagen que se

proyecte a los pablicos externos. (64)

La comunicacién con los publicos intemos se realiza por medio de todo un
proceso que permite tener el conocimiento de los requerimientos en cuanto
a comunicacion de los publicos y saber cémo esta funcionando la relacion
de la comunicacion entre unos y otros para reforzarla o modificarla de

acuerdo a las necesidades.

(64) Ibid. p. 273.
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A continuacion se explica este proceso de comunicacién interna para su

mejor comprension.

De acuerdo a las autoras Muriel y Rota, en su obra: Comunicacién
Institucional, el proceso para mejorar las relaciones entre los miembros de

una institucién incluye los siguientes puntos:

1- LA INVESTIGACION: proporciona informacién suficiente y especifica
para diagnosticar la problemética a resolver. Los datos aportados por
este primer paso, permitiran el disefio de planes, programas y
campafas de comunicacién, cuyo objetivo serd el optimizar las

relaciones internas por medio de la comunicacién institucional.

2.- LA PLANIFICACION: se fundamenta en las politicas y estrategias de
comunicacion. Se apoya en los resultados obtenidos por medio de la

investigacion. La planificacion es importante porque permite:

- Orientar los flujos de comunicacion interna, de tal forma que

colaboren para la consecucién de objetivos.

- Afectar las opiniones y actitudes de los publicos internos para
reforzarlas y que favorezcan el logro de objetivos institucionales.
Por otra parte, modificar las opiniones y conductas que sean

negativas hacia la organizacion.
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3- LA IMPLEMENTACION: en ella se pone en accion todo lo planificado.
Es el momento de hacer realidad lo que se pensd. Por esto se tiene
que contar con los medios adecuados para aicanzar las metas que se

desean, fijar tiempos, ya sea a corto, mediano o {argo plazo.

El proceso que hemos mencionado con brevedad, se retomara en un
espacio mas amplio en el capitulo final de la presente tesis, debido a la gran
importancia que éste tiene con relacién a los publicos internos de una

organizacion.

Una vez que se ha decidido tomar en cuenta a la comunicacién
organizacional dentro de una empresa, no es tan sencillo determinar y
ejecutar las decisiones seleccionadas. Se requiere tiempo para investigar (a
situacién en que se encuentre fa institucion en estudio. Dicha investigacion
" se realiza en todo sentido, desde la estructura, objetivos, pyollticas. etc. hasta.

fo que se relaciona con los procesos de comunicacion.

Una vez realizada esta etapa, es mas facil aplicar los pasos restantes y ios
resultados seran muy positivos. Todo el proceso contribuira al
fortalecimiento de las relaciones inter-institucionales y se alcanzaran mas

rapido las metas de la organizacion.

Por otra parte, si en verdad se desea que la comunicacién afecte
positivamente a sus pulblicos, se requiere demostrar un auténtico interés

hacia los miembros de la empresa, ya que de lo contrario no ser4 muy

144



posible motivario a que realice lo que los directivos, junto con el 4rea de
comunicacién organizacional, crean conveniente para mejorar los procesos

de comunicacion y lograr la obtencion de objetivos para la institucion.

Este interés real por parte de los niveles superiores, serd percibido por el
personal, cuando se vean acciones concretas y que de alguna manera den
solucion a los problemas que los empleados tengan dentro de su lugar de
trabajo. Cuando se establece una comunicacion reciproca y sincera entre
todos los que conforman la parte de fos recursos humanos de una empresa,
todo se concibe de otra forma, se da una mayor coordinacion de
actividades, fa gente se apoya mutuamente, incluso esa comunicacion
muchas veces sitve para ayudarse en situaciones mas personales, por ello
es importante que ante todo, se abran nuevas flujos de comunicacion, donde
ésta fluya libremente sin barreras y donde exista una retroalimentacion
positiva tanto para quien emite un mensaje, como para quien io recibe.

Corresponde hablar de los llamados publicos externos de una empresa.
Estos incluyen a todos los individuos, instituciones, organismos, etc. que se

relacionan con la organizacion, pero que no forman parte directa de ésta.

2.4,3 Publicos Externos

Se hablara ahora de lo que son los publicos externos de una organizacion
asi como de su importancia para la comunicacion institucional. De forma

general se explicaran los aspectos fundamentales de dichos plblicos.

145



Se comenzaré con una definicion de lo que son los publicos externos:

“ Son aquellos individuos o sistemas sociales que forman
parte del medio externo al sistema institucion y que lo
afectan y/o son afectados por él, en mayor 0 menor grado
en funcién del logro de los objetivos de ambos . (65)

El publico externo de las empresas se encuentra relacionado con ellas
debido a que éste, en muchas ocasiones, le proporciona los insumos
necesarios para su desarrollo. La importancia de esta relacién
organizacién-publico extemo, permite el logro de objetivos de ambos y

consecuentemente contribuyen al desarrollo de la nacién.

Dentro de lo que es el publico externo se da una clasificacién de acuerdo al
tipo de relacién que se dé con la empresa. Se explicara cada uno de ellos y

su importancia para la comunicacion institucional.

PUBLICOS GENERALES.- Los constituyen todo lo que representa la
comunidad nacional e internacional, tienen su lugar dentro del macrosistema
social de la institucion. Su relacién con la organizacion la establece a través
de lo que se conoce como opinién publica y por medio de los publicos

especificos, especialmente por los medios de comunicacién masiva.

Si bien, los plblicos generales son importantes, muchas veces su relacion

con la institucién no es tan estrecha. El comunicélogo organizacional se

(85) Ibid. p. 305,
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aboca mas a estudiar a los publicos especificos porque estdn més a su
alcance y el contacto con ellos es mas directo. Sin embargo, existen
organizaciones que por su actividad o tamafio si se relacionan mas con el
publico nacional e internacional, por ejemplo, los organismos del pais o los
mundiales como la ONU, la FAQ, la UNESCO, etc.

PUBLICOS ESPECIFICOS.- Son todos los individuos o sistemas sociales
que se encuentran vinculados en grado mayor y directamente con la
organizacion. De acuerdo a los objetivos que pretenden alcanzar, forman

parte del llamado suprasistema o medio ambiente inmediato a la institucion.

Dentro de los publicos especificos se encuentran los clientes, accionistas,
proveedores, gobierno, la comunidad local y los medios de comunicacion

masiva.

1.~ LOS CLIENTES O USUARIOS: son aquellos individuos que reciben
directamente de la organizacién, sus productos o servicios. Al mismo
tiempo son ellos quienes hacen posible que la organizacion siga viva
y continue creciendo por medio de la adquisicién del producto o

servicio.

La buena relacion que los clientes o usuarios guardan con la empresa
depende principalmente de la calidad y valor de los productos y

servicios que se brindan.
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La comunicacién que se establezca con este publico, deberd ser
veraz y oportuna, de lo contrario, la empresa se vera en el
desprestigio. Es muy conveniente que se dé la retroalimentacion con
este publico, para tratar de satisfacer tanto los intereses de la

empresa, como los del cliente o usuario.

Dentro de la relacién con los clientes, Ia institucion debe encargarse
de proporcionar informacién sobre los siguientes aspectos:

a) Informacion con respecto a lo que es la organizacion;

b) Informacién referente a cémo contribuye la organizacién al

desarrolio y bienestar de la comunidad;
c) Informacién acerca de mejoras en la organizacion. (66)

Ahora bien, esta informacién se puede transmitir por medio de
diversos canales de comunicacién, como la publicidad institucional,
publicaciones privadas y folietos, visitas a la organizacién o

exposiciones.

Como puede apreciarse, es mucho el trabajo que realiza el area de
comunicacién organizacional hacia el publico cliente o usuario,

cuando son tomados en cuenta los aspectos anteriores, se obtienen

(66) RIOS SZALAY. Op. cit. p. 66.
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buenos resultados para la organizacién, ya que de esta forma se atrae
a mas clientes, se logra satisfacer lo mas posible sus necesidades y
consecuentemente la organizacion crece cada vez mas.

ACCIONISTAS O INVERSIONISTAS: son aquellas personas que de
alguna forma se convierten en financiadoras de determinada empresa,
es decir, proporcionan el capital para que ésta funcione, l6gicamente
con el serio interés de los dividendos.

De acuerdo a fa importancia que este publico reviste para la empresa,
resulta clara la necesidad de establecer buenas relaciones con ellos.
A la empresa le corresponde dar una buena imagen para retener por
mas tiempo, éste serd un transmisor de dicha imagen y tendra
influencia sobre Ia opinion pablica.

La forma de establecer relaciones con los accionistas o inversionistas
es a través de los contactos personales, aunque éstos en ocasiones
son limitados, se reducen a las reuniones de la asamblea general de

accionistas, que regularmente son una vez al affo. (67)

Pueden establecerse contactos con este publico por medio de otros
canales, como son fas cartas, los informes que deben revisar, efc,, lo

fundamental es estar en contacto con ellos y recibir su

(67) ibid. p. 49.
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retroalimentacion para ayudar a la institucién de [a cual forman parte

importante.

PROVEEDORES: son los individuos o sistemas sociales que se
encargan de proporcionar a la empresa los insumos que requiere.
Como se menciond con anterioridad, dichos insumos son

transformados en productos o servicios.

A partir de esta explicacién se entiende claramente cudl es la relacién
entre proveedores e institucién, siempre sera necesario que ésta
cuente con un publico externo que le suministre parte de los

materiales que necesita para su producto.

Al igual que en cualquier otra relacion, para que funcione eficazmente
es conveniente que exista la confianza mutua y la honestidad, lo cual
facilitara que la empresa se le den garantias y descuentos sobre lo
que adquiere y a ios proveedores les brinda la oportunidad de que

sigan siendo seleccionados para comprarles sus insumos.

Por lo que respecta a los criterios de comunicacién a seguir con los
proveedores, debe tomarse en cuenta lo siguiente: que Ila
comunicacién sea veraz y oportuna, que gire alrededor de lo que es y
hace la empresa, igualmente difundida a través de los medios
adecuados para este publico. La comunicacion debe tener un flujo

bidireccional para que tanto la arganizacién como los proveedores reciban
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" retroalimentacién, pues esto permite estrechar mas la relacién.

GOBIERNO: dependiendo de la actividad de la empresa, de lo que
produce, el servicio que proporcione, etc. se establecera contacto con
las diversas Secretarias de Estado, Organismos Descentralizados,
Gobiernos Estatales, etc. Es necesario que la organizacién optimice
sus relaclones con el gobierno ya que de estas va a depender si se le

brinda o no el apoyo que requiera.

El gobierno funciona como 6rgano regulador, es decir, se encarga de
emitir leyes, normas o reglamentos en diversos aspectos como:
impuestos, permisos, actividades econémicas, entre otros. De esta
manera la organizacion debe estar pendiente de las nuevas ieyes o

reglamentos en vigor.

Otra de las muchas funciones del gobiemno, es ia de ser fuente de
informacién, ya que lleva actividades tales como censos,
investigaciones, o estudios que en muchas ocasiones son de gran
valor para las empresas; esta informacion se transmite por diversos
medios de comunicacién, como el diario oficial de la federacion,
revistas y otras publicaciones. La organizacién por su parte puede
establecer relacion con el gobiemo, dando a conocer la informacién
de como contribuye con la comunidad donde se encuentra establecida

o con el pais.
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La relacién que se da entre el gobiemo vy las diversas organizaciones, '
tal vez sea en muchos casos, menos directa que con los demas
publicos, pero igual de importante, debido a que hay que apegarse a
las leyes y normas que establece en relacion al funcionamiento de las
organizaciones en el pais.

COMUNIDAD LOCAL: se entiende por comunidad local, a los
habitantes que se encuentran en {a misma zona donde se ubica una
organizacién, de acuerdo con los seflalamientos de Rios Szalay,
dependiendo de las caracteristicas de la empresa, se delimitara su
comunidad. Ademas de la amplitud de ésta, fa institucion la afecta y
ésta a su vez es afectada por la comunidad, ya que sea
favoreciéndola o rechazadndola. Al igual que con los publicos
anteriores, las relaciones que se establecen entre ia organizacion y ta

comunidad deben basarse en la ayuda mutua.

Uno de los aspectos imporantes a tomar en cuenta por las
organizaciones, es el evitar al maximo ia contaminacioén del ambiente
de la localidad, ya que en nuestro pals se ha agudizado méas este
problemética, ya sea por el ruido, los desechos industriales, los olores
que desprenden las fabricas, etc. Mucha gente que vive cerca de las
empresas que provocan estas situaciones, se encuentran en
problemas de salud y esto se debe a que muchas veces, se instalen

empresas en lugares ya habitados o la gente necesita de un lugar
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péra vivir y se va a los airededores de las fabricas. De cualquier
forma el problema se presenta y hay que tratar de evitar al maximo la

contaminacién por parte de las industrias.

Es importante que {a organizacién contribuya al desarrofio social y
econémico de la comunidad, puede ser a través de compras de
materias primas con proveedores locales, contratando personal que
viva cerca de la zona, cooperando con ias instituciones educativas de
ia misma, brindando apoyo a los estudiantes para realizar su servicio

social, estudios, etc.

En forma general, las relaciones entre la comunidad y la empresa
funcionan cuando se maneja una adecuada comunicacién, ésta debe
ser informativa, verdadera y emitirse en el momento oportunc.

MEDIOS DE COMUNICACION MASIVA: esta relacién es muy
importante porque los medios de comunicacion masiva son los
empleados por las instituciones para proporcionar informacién a sus
diferentes publicos. Cuando se establecen las politicas de
comunicacién a seguir con ios medios de comunicacion, hay que

considerar dos criterios esenciales:

* La provisitn de informacion veraz, objetiva y oportuna.
Y la continua retroinformacion entre la institucién y éste
publico ". (68)

(68) MURIEL Y ROTA. Op. Cit. p. 320.
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Expliquemos a continuacion estos dos criterios, la informacion que de
la organizacién debe ser cierta y objetiva al igual que cualquier
informacién en general. De esta manera se vera a la empresa como
fuente de credibilidad en ta que se podra confiar.

Y la retroalimentacién continua origina mayor comprensién de los
mensajes ademas de optimizar el vinculo del que se ha hablado.

Entre los medios de comunicacion masivos de mayor utitidad para una
organizacion, se encuentra fa prensa. Debido a que las instituciones
no cuentan con un presupuesto muy elevado para emplear otros
medios, recurren a la prensa por ser mds accesible su costo.
iguaimente llega a grandes publicos con la misma veracidad y tiempo.

Existen diversas formas de establecer y mantener relaciones sanas
con los medios de comunicacién, ya sea por medio de contactos
personales con los periodistas, por medio de conferencias de prensa,
envio de informacion general, etc. Sea cual sea la forma de retacion,
lo fundamental es que fa informacion que se proporcione a los

medios, sea realmente de interés para el ptblico que fa recibira.

Se ha visto cada una de las relaciones que se dan enire ia
organizacion y sus diferentes publicos externos y especificos. Como
punto central, en ellos se aprecia claramente que para que la relacién

sea optima, lo fundamental es una comunicacién veraz con su
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respectiva retroalimentacion. Ocurre lo mismo con los publicos
internos, debe existir un contacto real y sincero para establecer una
comunicacién para integrar intereses y buscar a la par la satisfaccién
de necesidades.

Con lo expuesto anteriormente, queda claro que el publico externo de
las organizaciones, también es importante para la practica de la
Comunicacién Organizacional, sin embargo se considera que para
que esta relaciéon funcione hay que comenzar desde adentro para
reflejar todo lo positivo hacia afuera, logrando asi un crecimiento y

logro de objetivos de la empresa.

El beneficio de todo esto es general y va desde los miembros de la

empresa, sus publicos externos, la comunidad, hasta el pais mismo.

Como todos sabemos, se requiere del esfuerzo de todos no sélo de
unos cuantos. En el caso de las organizaciones, tendra que comenzar
desde sus propios miembros y exteriorizar sus triunfos, reconociendo

sus fallas y mejorando cada vez mas.

2.5 REDES DE COMUNICACION

Se han explicado cada uno de los diversos tipos de publico a los que se
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dirige la CO asi como la relacién que guardan con las empresas, sin
embargo aun queda por explicar una parte esencial dentro de tales
relaciones. Estas se dan en funcién de las [lamadas redes de comunicacion,
que son los caminos o flujos que siguen los mensajes en general en las
organizaciones. En el apartado siguiente se tratard el aspecto de estas
redes para enseguida estudiar los diferentes flujos de la comunicacién.

Si bien se habla de redes y flujos de comunicacion, es debido a la relacién

estrecha que ambos guardan dentro de un procéso de comunicacién dado.

Ya que toda empresa se compone de un nuimero determinado de
Integrantes, es necesaria una comunicacién amplia entre los mismos; ya sea
de superiores o subalternos, de superiores a superiores o entre los mismos

subaiternos, de esta forma los mensajes existentes entre estas personas
siguen una linea o un camino, Gerald Goldhaber concibe tal camino una red
de comunicacion, mas explicito indica que esas redes pueden darse con tan

sélo dos personas o toda una organizacion.

Por su parte Davis y Newstrom, seftalan que una red:

“ Consiste en un grupo de personas que desarrollan y
mantienen contacto para intercambiar informacién
informalmente, por lo general acerca de algun interés que
compartan ". (69)

(69) DAVIS Y NEWSTROM. Op. cit. p. 470.
156



Con respecto a dicha definicién, es muy conveniente indicar que no sélo se
intercambian mensajes de manera informal, también se da la formalidad en
" fal red. Cuando éstas son utilizadas en forma adecuada, es decir, que
reaimente funcionan para el intercambio de informacién entre los miembros
de la organizacion, ayudan a aumentar el interés del empleado ya que fo
mantienen al tanto de los acontecimientos que le conciernen directamente

como miembro de una empresa dada.

Por otra parte, las redes contribuyen a que el trabajador desarrolle sus
funciones con eficiencia, debido a que permite el paso de informacion

necesaria para realizar sus actividades.

Algunos ejemplos de redes que existen en las organizaciones, son los

siguientes:
o, o) o o
. ; i
(}i % f g
o <> o o'«—30 $
! (o]
CADENA RUEDA CIRCULD TODOS SENTIDOS wye

Tomado de: Stephen P. Robbins. Compostamiento Organizacional, pag 220.
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Cabe seffalar que al interior de cualquier tipo de empresa, una de las bases
de mejor funcionamiento, es que se dé una comunicacién abierta y no
restringida. Con ello se desea decir que la informacién que se maneje dentro
y fuera de la institucion se canalice por la direccién adecuada y que
realmente incluya a todas aguellas personas que se vean afectadas o

involucradas con la informacién que se emite.

La idea es que se emplee el flujo mas apropiado para enviar el mensaje y es
en este punto donde hacen acto de presencia los flujos de comunicacion,

ascendente, descendente y horizontal.

En seguida se estudiardn cada uno de éstos por separado y se analizara lo
que comunmente se utiliza, asi como se vera lo que podria funcionar mejor

en la actualidad dentro de una organizacion,

26 FLUJOS DE COMUNICACION

2,6.1 Comunicacién Descendente

En las organizaciones la comunicacién que fluye de los niveles jerarquicos
superiores a los niveles inferiores, se denomina descendente. Este tipo de
comunicacién incluye informacién relacionada con instrucciones,

explicaciones sobre politicas de la empresa, metas, procedimientos, etc.
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La comunicacion descendente parece indicar que va de mayor a menor, en
este caso hablando de niveles jerarquicos, sin embargo, dentro de los
mismos niveles superiores se da informacion con flujo descendente. En la
mayoria de las empresas, que en lo personal se conocen, la comunicacién
va de arriba hacia abajo y es muy dificil que tome un sentido opuesto. No
seria tan equivocado pensar que gran parte de las organizaciones en México

sigan dicho camino.

Como se sefiala en la obra: EI Comportamiento Humano en el Trabajo, en
los sistemas de tipo mecanicista predomina la comunicacion descendente
debido a su rigor y a su negatividad hacia el cambio. Al hablar de flujos de
comunicacién, ya se sabe que éstos son la direccibn que sigue la
informacion, pero ¢, a través de que’medios se transmite el mensaje ?, para
ello existen diversos tipos de canales que van desde memorandums,

curriculares, House Organ o revista intemna, periédico mural, entre otros.

Por medio de estos instrumentos circula la informacién, principalmente son
medios de caracter oficial ya que la informacién se origina en los niveles
superiores, es logico que se utilicen medios oficiales o institucionales para
dar a conocer |o que se desea, no obstante, hay medios informales entre los

que se encuentran los carteles, tableros, teléfono, comunicacion verbal, etc.

Retomando lo que es la comunicacion descendente, consideramos urgente

que ias empresas a través de sus directivos reflexionen sobre cdmo se da la
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comunicacion entre ellas.

De acuerdo con Davis y Newstrom:;

“ La clave para una mejor comunicaciéon con los
empleados no es una papeleria mas elegante. Se
requiere gerentes orientados mas humanamente que se
comuniquen en términos mas accesibles ” . (70)

De nada sirve recibir informacién que aunque interesa a los empleados no
les permita dar su respuesta a tal o cual situacién. ¢Por qué no puede darse
una respuesta?, porque el flujo dentro de la institucién es descendente y hay
que respetarlo aunque nos afecta o a pesar de que se pueda proporcionar

alguna buena sugerencia.

Seria muy bueno que en nuestro palis las empresas consideraran una actitud
pro-activa, como menciona Pablo Casares, director del departamento de

Comunicacién de la Universidad Iberoamericana, poniendo en préactica:

“ Programas amplios de comunicacién que obtienen
resultados en el ambiente de trabajo y el compromiso de
su personal con los objetivos de la organizacion ”. (71)

La actitud pro-activa basicamente responde a las necesidades del personal,

a sus intereses y por otro lado apoya los objetivos de la organizacién. Como

(70) lbid. p. 471.
(71) Comunicacion. La Actitud Pro-Activa. Revista Expansion. No. 579, Ao 1991, p. 115
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iin’dica Casares, la actitud pro-activa se preocupa tanto por el contenido
informativo como por la forma en que se enviard. Para mejorar la
comunicacién busca nuevas formas y medios para conseguir la eficacia de
la comunicacion, da explicaciones acerca de las causas y los motivos de
acontecimientos, ademas de permitir que los publicos a los que se dirige,

las relacionan con otros hechos.

En conclusién, la actividad pro-activa de comunicacion dentro de las
organizaciones podria ser un camino hacia el éxito de las mismas, ya que

abarca tanto aspectos individuales como organizacionales.

Cuando la comunicacién descendente no funciona adecuadamente, se debe
a diversos motivos, primero, la mayoria de las veces son muchos los niveles
por donde debe pasar para ilegar a los niveles inferjores, asi la informacién
suele distorsionarse u omitirse. Segundo, los mensajes no son accesibles
para quién los recibe y no los comprende, otro factor aunque suene
subjetivo, es la poca o nula orientacién humanista de quién emite la

informacion.

Como se ha venido enfatizando a fo largo de fa presente tesis, se necesita
de esa respuesta mas humana dentro del acontecer organizacional, simple y
sencillamente porqué somos seres humanos los que trabajamos dentro de
las organizaciones y en tal sentido debe ser el trato que se proporciona a

todos fos miembros de una empresa.
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_Davis y Newstrom mencionan algunos pre-requisitos para lograr una

comunicacién descendente eficaz:
*  Mantenerse actualizado.
*  Desarrollar una actitud positiva hacia la comunicacion.
* Planear estrategias para ia comunicacién.
* Desarrollar la confianza.

Estos pre-requisitos deben tomarse muy en cuenta para Saber responder a
los empleados de los niveles mas bajos de la empresa. ¢ Por qué saber dar
respuesta a sus inquietudes?, porque ellos tienen necesidades de
comunicacién, desean saber que pasa con su organizacion, en qué situacion
se encuentra, cémo se desempefia en su trabajo, cémo deberlaﬁ

desarroliarlo, etc.

De acuerdo a las caracteristicas de tales necesidades, debe ser la
respuesta o la informacién que desciende de los niveles superiores. Ahora
bien, se necesita de respuestas, pero hay que tener cuidado de no dar
informacién porque si, de no sobrecargar a los empleados con demasiada
informacion, ya que en este caso también se presta a no dedicarle atencién
por el exceso de mensajes. Es mejor darle calidad en comunicacién que

cantidad para que realmente sirva para tener retroalimentacion.
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2.6.2 Comunicacién Ascendente
Stephen P. Robbins, nos seftata que la comunicacion ascendente,

“ Fluye hacia un nivel superior en el grupo u
organizacién. Sirve para suministrar retroalimentacion a
los niveles superiares, darles a conocer el progreso de
las metas y los problemas actuales. ” (72)

Par su parte Goldhaber indica:

“ Las comunicaciones ascendentes tienen el efecto de
mejorar {a moral y las actitudes de los empleades... los
mensajes que son directamente ascendentes se incluyen
en los mensajes humanos o de integracion ”. (73)

'

Al respecto de las definiciones, la de Goldhaher toma muy en cuenia el
aspecto humanista dentro de la comunicacion ef cual es muy importante
para comunicarse eficazmente. En la actualidad, fa comunicacion
ascendente ocupa un lugar pequefio dentro de la mayoria de {as empresas.
El sitio predominante fo ocupa la comunicacién descendente, debido a que
los niveles gerenciates se preocupan poco por alentar la comunicacion linea
arriba; y cuando existe ésta, viaja con lentitud e igualmente tiene
interferencias.

(72) STEPHEN P., Robbins. Op. cit. p. 218,
(73) GOLDHABER, Gerald. Op. cit. p. 28,
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En las organizaciones es conveniente establecer politicas de comunicacién
ascendentes que sean reales y sinceras. Cuando los niveles superiores
reciben mensajes emitidos por los niveles inferiores, deben darle respuesta
lo mas pronto posible, ademés de que realmente satisfagan a quien los

envia.

Las politicas deben basarse en aspectos de trabajo como en aspectos
individuales, no tienen que inclinarse hacia un sélo lado. Estos dos
aspectos son relevantes para todos los miembros de las organizaciones, por

esto no pueden desligarse.

Como se seflald en el espacio de la comunicacion descendente, se busca

tener una actitud pro-activa, la cual va a:

" Proporcionar informacion clara, oportuna y pertinente
sobre hechos y datos concretos. Busca ampliar el
conocimiento que el personal tiene de los temas que
tratara y que son importantes para ellos. El publico recibe
informacion suficiente que le es significativa y queda
satisfecho, pero, al mismo tiempo, es amena y accesible.
Da informacién de todo tipo, desde aspectos sociales
hasta logros y dificultades de la misma organizacion ".
(74)

Para que la comunicacién ascendente ocupe un lugar importante en las

empresas y verdaderamente funcione, es necesario establecer politicas y

(74) Comunicacién. La Actitud Pro-Activa. Revista Expansion, N°, 579, Afio 1991, p. 115
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practicas de este tipo de comunicacién. Principalmente debe erradicarse
ese temor a cambiar fos canales ya establecidos. Las gerencias y
direcciones de las organizaciones tienen que entender que no se quita
importancia a sus posiciones, sblo se requiere de que sean mas abiertas

hacia los procesos de comunicacién.

La postura es muy clara, no se anula la comunicacion descendente, s6lo se
equilibra con la comunicacion ascendente para mayor beneficio de tados los
miembros de la organizacion. Algunas de las politicas de comunicacion son:

1.-  Programar reuniones periédicas con los empleados.

2~ Crear politicas de puertas abiertas.

3.- Enviar cartas a los empleados cuando sea conveniente.
4.- Fomentar la participacion de grupos, con fines sociales.
5~ Estimular las encuestas de actitud. (75)

Se han mencionado algunas de las politicas que podrian funcionar para
conseguir la efectividad de la comunicacién ascendente, existen algunas
mas como los buzones de sugerencias bien empleados, eventos recreativos,

entrevistas personales, entre otros. La idea es permitir el libre paso de este

(75) MARTINEZ DE VELASCO, Alberto y NOSNIK, Abraham. Comunicacidn
Oraanizacional Practica, México, Ed. Trillas, 1988, p. 52.
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tipo de comunicacién y apoyarla sobre bases sélidas.

Evitando barreras en el camino que sigue la comunicacion, se contribuye a
minimizar la distorsién del mensaje, al mismo tiempo éste avanza con mayor
rapidez. El establecimiento de la comunicacién ascendente viene a formar
parte de un proceso que toma en cuenta al ser humano dentro de la empresa, ello
aunado a la satisfaccién en el trabajo, a la motivacién que recibe, a la atencién en
general que le proporcionan sus compafieros - sean superiores o iguales - nos da
elementos substanciales para que todos los integrantes de la empresa
contribuyan a la consecucion de objetivos y metas organizacionales e

individuales.

Por ultimo se hablaré del flujo de comunicacién horizontal y asi conocer los

medios o canales que son utilizados para la comunicacion.

2.6.3 Comunicacién Horizontal

" Es el intercambio lateral de mensajes entre individuos
que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro
de la organizacién ". (76)

La comunicacion horizontal o lateral, es utilizada para coordinar o resolver
prbblemas, rumores, etc. Como se sefiala en la definicion anterior, fluye
entre los individuos que pertenecen a un mismo nivel dentro del

organigrama.

(76) MASSIE, 1960 en: Fernandez Collado, Op. cit. p. 29.
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Este fiujo de comunicacién se caracteriza por permitir una mayor répidez en
el envio y recepciéon de la informacién, ya que no tiene que circular por

varios niveles.

Sin embargo, es necesario sefalar, que no por su flexibilidad es del todo
buena, es decir, si no cuenta con fa autorizacién de los superiores para
tomar las decisiones y resolver los problemas, puede ocasionar serios
conflictos; claro es, siempre y cuando se trate de decisiones de gran
trascendencia, ya que en caso contrario es valido aplicar el criterio propio

para enfrentar la problematica existente.

Este tipo de comunicacion es favorable porque permite coordinar el trabajo
a desarrollar. Por ejemplo, dentro de una empresa si entre los mismos
compafieros no se logran poner de acuerdo para ejecutar acciones
conjuntas, ¢l resultado ser& un trabajo ineficiente. Existen casos en que el
trabajo de una persona depende de lo que otra hace y si no hay
coordinacién no se obtienen los resultados separados. Lo mismo sucede en
los niveles gerenciales, es mas dificil ain ponerse de acuerdo cuando se

tiene mayor autoridad.

Por todo esto es conveniente un nivel optimo de comunicacién entre los
diferentes niveles, ya que de las decisiones tomadas dependera el buen

funcionamiento de la empresa y el progreso de sus integrantes.
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Se han explicado los diferentes flujos que pueden seguir la comunicacién asi
como algunas sugerencias que sirven para mejorar su eficacia. Sin
embargo, aun falta por conocer cudles son os medios o canales de
comunicacién empleados para el envio de mensajes en las empresas del

pais.

2.7 MEDIOS DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

En esta ocasién solo se presentaran los medios de comunicacién, a través
de un cuadro representativo, debido a que este punto sera tratado con
amplitud en el capitulo correspondiente que incluye la seleccién de medios y

que se deriva de la implementacion de la comunicacion institucional.
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Electrénicos <

Medios Mediatizados

Iimpresas

Reunicnes

Entrevistas
Medios Directos Juntas

Conferenclas

Discursos

De acuerdo a los sefialamientos de las autoras Muriel y Rota, los medios
mediatizados son aquellos que hacen uso de algun tipo de tecnologia para
su funcionamiento, actuaimente son muchas las organizaciones que los

emplean. La que cuentan con capital suficiente también usan la radio y la

television para anunciarse.

Los mas comunes para poner en marcha los flujos de comunicacion, son los

!
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Televisidon
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Fax

Talex

LCorrao Electrénico

Perié¢dico
Revistas
Manusies
Folletos
Cartas
Cartales

Tablero Informativo
e
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medios impresos por resultar mas econémicos e involucran mas al personal

de las empresas.

Los medios directos, son los que no requieren de tecnologia alguna para
(uncionar. Estos dependen de la capacidad y habilidad de los individuos
para comunicarse con los demas. El empleo de este tipo de medios propicia
la comunicacion mas directa y rapida entre los integrantes de una
organizacion, pero desafortunadamente son los que menos uso tienen y
precisamente son los que hay que reforzar mas para abrir espacios de
comunicacion en el interior de las instituciones de nuestro pais.

Mas adelante se tratardn con profundidad estos medios, se conoceran sus
caracteristicas y funciones y asi relacionarlos con todo lo que representa la
Comunicacién Organizacional para las empresas y principalmente para sus

publicos internos.
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3.- IDENTIFICACION DE PUBLICOS INTERNOS CON LA
ORGANIZACION A TRAVES DE LA CULTURA E
IDENTIDAD CORPORATIVAS

En el presente capitulo se abordara el tema de la identificacién de los
miembros de la organizacién con la misma, en funcion de la importancia de

las nociones de Cultura, Imagen e Identidad Corporativas.

Para comprender con precision cémo se da este vinculo de identificacion en
primer término se estudiardn los puntos relacionados a la Cuiltura
Organizacional o Corporativa, para continuar con los dos restantes. Cabe
seflalar que los términos organizacional y corporativa se manejan con
mucha frecuencia como similares, motivo por el cual se utilizaran de forma

indistinta a lo largo del tema.

Para entender bien lo que significa la cultura organizacional, es necesario
saber en qué consiste la cultura en general. Todas las sociedades en el
mundo se rigen por patrones de pensamientos que se transmiten de
generacién a generacion, de esta forma, la cultura viene a ser toda la serie

de significados que se atribuyen a los variados aspectos de la vida en
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general, es decir, lo que la gente considera bueno o malo, falso o verdadero,
etc. Asl, la cultura a nivel de sociedad, es el conjunto de valores, creencias y

expresiones que se tiene del mundo.

La cultura que rige al hombre se refleja en su medio de trabajo, asi es como
ésta surge en el seno de una organizacion, no importa el tamafio o la
actividad a 1a que se dedique, toda empresa cuenta con una cultura propia y
es ésta la que hace que tenga tal o cual identidad corporativa.

En una organizacion también existen valores, creencias y expresiones que
rigen la forma de vida que existe en ella, asi la cultura se refleja en el modo
de realizar el trabajo, en las actividades y comportamientos de sus

integrantes, en su trabajo hacia sus publicos externos, etc.

La cultura de una organizacion se inicia desde su creacion y poco a poco se
transmite a todos sus miembros; son los fundadores quienes establecen la

cultura a regir en la empresa.

La cultura de una institucién abarca varios aspectos, que van desde el tipo
de organizacion de que se trata, ya sea mecanicista, humanista, etc., sus
objetivos a alcanzar, hasta la forma de ejecutar su funcién o las relaciones

entre sus diferentes miembros,

Todos estos elementos conforman un estilo de vida organizacional; tras de

si llevan una filosofia para liegar a ser lo deseado, que puede ser ocupar un
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puesto de lider en el mercado, proporcionar calidad y servicio al cliente,
contar con altos indices de productividad, entre muchos otros objetivos,

Dicha cuitura corporativa se ve reflejada tanto a nivel interno como externo
de la empresa, por esta razén es muy importante que exista una
congruencia entre o que se vive en el interior de la organizacion y lo que se
muestra a los publicos externos, en general.

3.1 CONCEPTO

Para adentramos con amplitud al concepto “Cultura Organizacional”, a

continuacion se citan algunas definiciones del término.

Para Fernandez Collado, autor reconocido dentro de! 4rea, la cultura de una

empresa:

" ..es el conjunto de valores y creencias comunmente
aceptados, consciente o inconscientemente, por los
miembros de una organizacion . (77)

Por su‘pane, Stephen P. Robbins, define a la cultura como designadora de:

(77) FERNANDEZ COLLADO. Op. cit. p. 108.
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“...un sistema de significado comin entre los miembros,
que distingue a una organizacion de otras ". (78)

Las definiciones anteriores refuerzan lo dicho con anterioridad, la cultura es
todo un conjunto de valores, creencias y formas de comportamiento dentro
de una empresa, tiene un papel importante que desemperiar; segun lo

sefala Robbins, dicha funcion se divide en cinco partes:

1.- Define limites, es decir, establece diferencias entre una organizacion y

las demas.

2.- Transmite sentido de identidad a sus miembros. Una cultura
sustentada en bases sélidas y fuertes, lograra que sus integrantes se
identifiquen con ella, al mismo tiempo que estdn mds dispuestos a
realizar su mayor esfuerzo para lograr las metas de la empresa y las

propias.

3.- Fomenta la creacion de compromisos personales con los de la

empresa.
4.- Incrementa la estabilidad social al interior de la organizacion.

5.- - Controla, guia y moldea las actitudes y comportamiento del personal.

(78) ROBBINS, Stephen P. Op. cit. p. 440.
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Las funciones de la cultura corporativa permiten una mayor cohesién de
intereses por parte de los miembros de la organizacién hacia la misma y
viceversa. Claro es que, si la cultura es lo suficientemente firme, conseguira
desempeniar sus funciones para mayor beneficio de todos los integrantes de

la institucion.

Asf como la cultura tiene diversas funciones, también las organizaciones
cuentan con propésitos distintos y por consiguiente tienen caracteristicas
que las diferencian de las demas. En este sentido, de acuerdo al giro y
particularidades de una empresa, serd la cuitura que se implante en su

interior y exterior.

A continuacién se estudiaran los diversos tipos de cultura existentes en las

empresas.

3.1.1 Clasificacién de Culturas Organizacionales

El reconocido autor Horacio Andrade, habla de la presencia de culturas
fuertes y débiles por un lado, y de funcionales y disfuncionales por otro. En

seguida se explicara en qué consiste cada una de ellas.

CULTURAS FUERTES.- Tienen bien definidos los valores basicos que la
mayoria de los miembros comparten. Las actitudes y comportamientos se

dirigen hacia la obtencion de tales valores. Este tipo de cultura coincide con
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lo que se conoce como Cultura Dominante, en el sentido de compartiria gran -

parte def personal.

CULTURAS DEBILES.- Tienen un sentido opuesto a las fuertes, es decir,
sus valores no estan bien definidos y sustentados, incluso puede ocurrir que
no coincidan con las formas de comportamiento del personal de la

organizacion.

CULTURAS FUNCIONALES.- Se vinculan con las culturas fuertes, debido a
que cuentan con valores, creencias, etc., claras y precisas, que les ayudan a
los integrantes de la empresa a lograr el cumplimiento de las metas y

objetivos, como seria la productividad o satisfaccién laboral, por ejemplo.

CULTURAS DISFUNCIONALES.- Se caracterizan por su imprecision, faita
de sentido con respecto a los objetivos que pretende alcanzar. Una cultura
es disfuncional cuando tiene un camino poco definido, no cuenta con bases
fuertes para dirigir a los miembros de la organizacién hacia la consecucién

de sus metas.

Es importante sefialar que existe ila combinacién de un tipo de culturas con
otras, no se da una separacién bien delimitada entre una y otra forma de

cultura.

En su articulo “El proceso de cambio cultural en la organizacién”, Horacio

Andrade nos habla precisamente de las combinaciones de las culturas, asi
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por ejemplo, puede existir una cultura fuerte pero que a la vez se torna

disfuncional. Tal vez esto suene incongruente, sin embargo, no o es tanto.

Aun cuando se tienen valores bien definidos tomados de la mano con el
comportamiento y actitudes del personal, suele ocurrir que la empresa con
tales caracteristicas no se presta 0 no se moldea a toda una serie de
cambios que el exterior le marca. En ese momento la fortaleza de tal cultura

se vuelve disfuncional, pues no influye para ias metas fijadas.

En otro caso, y esto si es l6gico, se dan las culturas débiles disfuncionales.
Debido a un alto grado de desintegracion, de falta de valores y conductas
inapropiadas, no es posible que una empresa funcione. En este caso en
lugar de existir una cultura que integre a la mayoria de los miembros de la
empresa, se dan muchas subculturas que no son otra cosa mas que valores
disgregados por diversas areas del lugar. No existe la unificacién para

alcanzar las metas de la organizacién.

Con estos dos ejemplos de culturas combinadas, se ve claramente la
necesidad de generar cambios profundos que permitan el restablecimiento
de culturas adecuadas, desde una perspectiva mas real que dé lugar, tanto

a la organizacién como a sus miembros, para alcanzar sus objetivos.

En este caso, el papel que juega el Comunicador Organizacional es
importante, tiene en sus manos muchos elementos para estudiar y manejar

para contribuir al mejoramiento de las culturas con problemas: conocer la
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cultura existente en la organizacioén, detectar sus fallas, crear y proponer
nuevas formas y/o mecanismos de comunicacién para tratar al maximo de
integrar las nuevas formas de conducta encaminada al fortalecimiento de la
cultura que se modifique, claro es, todo ello apoyado por las demas areas
encargadas de realizar el cambio de cultura, ya sea la administrativa, de

recursos humanos, etc.

Al hablar de tales cambios, es necesario enfatizar nuevamente, que hay que
implementarlos muy conscientemente y con mucho cuidado ante los
publicos intemos, ya que al hablar de cultura organizacional hay que
comprender que ésta es desarrollada principaimente por todos los

integrantes de la organizacion que se trate.

El publico interno es quien da vida a la empresa, quien hace que funcione o
no, y por tal razén es muy conveniente tomarlos en cuenta antes de realizar

cualquier cambio a la cultura que existe.

Mas adelante se detallara la importancia de este aspecto de la organizacién,

ya que se encuentra intimamente relacionado con la identidad corporativa.

Hasta el momento se ha explicado qué es la cultura y sus diferentes tipos;
corresponde ahora hablar de cémo surge ésta, y a ello se dedica el apartado

siguiente.
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3.1.2 Surgimiento de la Cultura en las Organizaciones

Al igual que la cultura de las sociedades, de determinados grupos, de un
pais, etc., la cultura de una organizacién no surge de la nada, no es un
aspecto que se implante y listo. Mas bien es todo un proceso que va
dandose conforme nace una empresa, desde ese momento se inicia una
cultura al delimitar para qué fin es creada, cémo funcionara, qué normas y
politicas van a regir tanto al interior como al exterior. Pero, ¢quiénes seran
los encargados de tan valiosa funcién?, precisamente los creadores o

fundadores de la empresa.

Tal como se aprecia en la cita siguiente:

“ Los padres fundadores de una organizacién siempre han
ejercido un notable influjo en la creacion de la cultura
inicial *. (79)

De acuerdo a lo anterior, estd claro que los fundadores de determinada
empresa, tendran en sus manos e! establecimiento de valores y creencias
que conformaran a la cultura, no obstante, si por algun motivo los iniciadores
ya no existen, se dardn cambios a seguir. Primero, se conservara la
tradicion de quien fund6 la empresa , siempre y cuando fos seguidores
tengan la misma linea en cuanto a valores y creencias con respecto al

funcionamiento de ia organizacién. Segundo, surgird un cambio si es que el

(795 Ibid. p. 446.
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tipo de cultura no es acorde a los ideales de los nuevos encargados de la

institucion.

En este caso sera necesario implementar un cambio o un reajuste de cultura
corporativa, aunque el riesgo pueda ser negativo por no coincidir con los

valores de fos miembros de la organizacion.

Actualmente en las organizaciones, es necesario tomar en cuenta este factor
de cambio, principalmente en las empresas que apenas se van formando.
La época en que vivimos, conlleva cambios a cada momento, por tal razén
es preciso contar con cierto grado de flexibilidad que permita enfrentar a
éstos, ya sean econémicos, paliticos, sociales, etc.; dentro de las mismas

organizaciones existen muchos de ellos.

Esto nos permite afirmar que una cultura tiene que ser abierta a tales
transformaciones, para que no se presenten de sorpresa y pueda ajustarse a

las nuevas situaciones.

3.1.3 Aprendizaje y Transmision de la Cultura

Para la explicacion y aplicacién de este punto, se ha considerado la

aportacién de! autor Stephen P. Robbins, con respecto al tema.

Los miembros de determinada organizacién, principalmente los de nuevo

ingreso. tienen una importante tarea que iniciar: aprender la cuitura de la
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institucion para su mejor comportamiento dentro de etla. Esto implica
conocer sus valores, normas, politicas, entre otros, para después hacerlos
suyos y contribuir al crecimiento y superacion de la empresa para la cual

trabajan ahora y para su superacién personal.

Cabe preguntarse, ¢coémo se aprende la cultura organizacional?, de acuerdo
al autor que se ha considerado, el aprendizaje se da de varios modos, que

son: las historias, los rituales, los simbolos materiales y el lenguaje.

HISTORIAS.- Estas incluyen situaciones casuales perc importantes, en
donde se da cuenta de aspectos que conforman la cultura, claro es, no en su
totalidad; al informar o comentar sobre dichas historias, mas que nada se
hace para que se consideren y se rescaten de ahi los valores que se desea

retenga el personal.

RITUALES.- Son los eventos que en determinado momento la organizacién
celebra; actividades significativas para la empresa, aniversarios, apertura de
plantas de trabajo, presentacién de un nuevo producto, entre otros. Dichas
acciones refuerzan el sentido comunitario y fomentan la integracién del

personal al manifestar valores y actitudes.

SIMBOLOS MATERIALES.- Comprende todos los recursos fisicos y
tecnolégicos que contribuyen a ia produccién y al bienestar de los miembros
de la organizacion. En este rubro se encuentra la decoraciéon del lugar de

trabajo, la forma de vestir, la manera de trabajar, etc. Todos ellos reflejan
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valores cuiturales que permanecen en la empresa y que deben ser

adquiridos por sus integrantes.

LENGUAJE.- El lenguaje es fundamental en toda empresa, transmite un
valor muy importante que es la forma de expresarse dentro de la institucién.
De acuerdo al drea en que se ubique el empleado, sera el lenguaje que
utilizara, no es lo mismo un area gerencial que una de produccién, de
cualquier forma la expresion verbal conlieva valores intrinsecos que forman

parte de la cultura.

Como se ha visto, las formas arriba citadas, son algunas de las
manifestaciones culturales que se presentan en ias organizaciones; por
medio de éstas el personal de nuevo ingreso y el de tiempo, aprenden parte
importante de la cultura corporativa que es la que los identifica como publico

interno de la empresa.

El aprendizaje es gradual, no es inmediato y mucho menos aceptado de
entrada en su totalidad. Una vez pasada esta etapa, continta el
mantenimiento de los valores corporativos, esta fase es fundamental para
seguir contando con el apoyo de los recursos humanos de la institucién.
Cabe destacar aqui la labor del comunicélogo organizacional, ya que a
través de sus programas debe ayudar a la divulgacion, reforzamiento o
cambio de valores y de esta forma contribuir a que la empresa cumpla con

sus objetivos de forma répida y eficaz.
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3.1.4 Mantenimiento de la Cultura Corporativa

Al igual que un proceso de produccion, la administracién de recursos
humanos, las normas, etc., también los valores, filosofias y creencias de una
organizacién tienen que mantenerse fuertes y vigentes para lograr
resultados positivos. Por ejemplo, una cultura que cuenta con un cuerpo de
valores adecuados para fos miembros de la empresa, pero que no cuenta
con un plan para mantener dichos valores presentes y hacerlos realidad, se

vendra abajo.

Siempre sera necesario reforzar los elementos con los que se cuenta,

lamense valores organizacionales, filosofias o creencias empresariales.

Adentrandonos mas en el tema del mantenimiento de la cultura corporativa,
se veran algunas de las formas en que puede darse dicho mantenimiento.
en la obra: Comportamiento Organizacional, el autor nos sefiala que existen
tres fuerzas que funcionan para mantener la cultura, éstas son las técnicas
de seleccion, las acciones de la alta gerencia y los métodos de
socializacion. (80)

1- LA SELECCION.- Este proceso tiene como funcién primordial el
contratar a las personas con la capacidad suficiente para desemperiar
el puesto vacante. Ademas se ocupa de ver que los candidatos

seleccionados cuenten con valores comunes a los de ta organizacion

(80) Ibidem. p. 446.
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que lo contrata. De esta forma al contar con elementos que encajen
en el sistema, serd mas facil dar secuencia l6gica a la cultura
existente, la seleccién y contratacion del nuevo personal se lleva a
cabo siempre y cuando la organizacion proporcione informacion real
acerca de lo que ésta es, lo que espera y lo que ofrece dentro de las
entrevistas que realiza a los candidatos.

De lo contrario, el solicitante terminard de inmediato el contacto
iniciado con la empresa por no contar con aspectos que se

identifiquen con sus propios intereses.

ACCIONES DE LA ALTA GERENCIA.- Las decisiones y acciones de
la gerencia influyen en lo que es el mantenimiento de la cultura de la
misma, asl, al fijar acciones a seguir, normas o politicas, la gerencia
sefiala al personal las pautas de conducta a tomar en cuenta, formas
de vestir, de hablar, etc. que a fin de cuentas representan parte de las

manifestaciones culturales.

SOCIALIZACION.- Esta etapa es fundamental para cualquier
empleado de determinada empresa. Es la fase de adaptacion al
empleo que se ha obtenido, al lugar de trabajo, al personal con quien
trabajara.

La socializacién por parte de la organizacién puede proporcionar

importantes resultados; es en ese momento cuando mas puede
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interesarse a los empleados, brindandoles atencién, integracion,
retroalimentaciéon y mas, es decir, mostrando real interés por los

Recursos Humanos.

En el proceso de socializacién se transmiten valores y objetivos de la
empresa y a cargo de esto se encuentra el mismo personal que la
integra. Aqui la Comunicacién Organizacional tiene mucho que hacer,
por medio de sus programas y estrategias puede contribuir a
transmitir gran parte de informacién que el empleado requiere para su
mejor adaptaciéon a lo que ahora sera su entorno laboral, ademas de
apoyar a la empresa para el mejor mantenimiento de sus Recursos

Humanos.

Hasta el momento se ha explicado todo lo relacionado a la cultura
corporativa, desde cémo surge hasta como se mantiene, sin embargo,
conviene esclarecer mas en torno a cdmo contribuye la comunicaciéon
interna al buen funcionamiento de tal cultura. Para ello nos hemos basado
esencialmente en lo que se conoce como administracion de recursos

simbélicos (término tomado del autor Horacio Andrade, desarrollado en su

obra; La Comunicacion en las Organizaciones).

La administracién de recursos simbélicos, se refiere principalmente al buen
manejo de los recursos con los que cuenta la organizacién para

complementar y reforzar todo lo que representa la cultura. Entre tales

187



simbolos se encuentran los objetos, frases, colores o figuras, todos ellos

representan valores y principios arraigados en la institucion.

Se habla de tres géneros de recursos simbolicos: histéricos, politicos y

ceremoniales. (81)

HISTORICOS.- incluyen datos de la historia en general de la organizacion,

sus triunfos, mitos, criticas, etc.; todos ellos acontecimientos oficiales.

RECURSOS SIMBOLICOS POLITICOS.- Conformados por valores,
normas, creencias y demas, éstos se pueden manejar a través de palabras,
frases, slogans o figuras. Tienen un impacto a nivel emotivo, sugieren y

evocan aspectos importantes de la empresa.

RECURSOS CEREMONIALES.- Incluyen rituales que son fechas especiales
a celebrar, eventos especificos. Estos funcionan para lograr mas integracion

entre los miembros de la organizacién.

La administracion de todos estos recursos simbélicos conduce a:

* Producir un cambio cultural, asi como crear nuevos
valores en la organizacion... incluye también el uso
adecuado de los medios de comunicacién con los que
cuenta la organizacién para dirigirse a sus potliticos
internos y externos... . (82)

(81) OLOF BER, Per. En: Comunicacién en tas Organizaciones. Op. cit. p. 120.
(82) ANDRADE, Horacio. Op. cit. p. 121.
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Por otra parte, dicha administracion funciona con base en conductas
orientadas a la creacién y mantenimiento de los valores filoséficos de la
organizacién. Su objetivo es crear, reforzar o cambiar tales valores, para

que el personal los conozca y los asuma dentro de su dmbito laboral.

Ahora bien, los principales encargados de esta administracién son los
niveles directivos de la empresa, ya que son ellos quienes dirigen a la
empresa, pero a su lado se encuentran los especialistas en comunicacion

organizacional.

La labor de estos uitimos, radica en poner en marcha toda esa serie de
principios y valores con ayuda de la comunicacién interna; comenzando con
una amplia investigacion sobre la situacién en que se encuentre la empresa
y a partir de alll tomar las medidas en cuanto a cémo funciona la
comunicacion interna y saber dénde es necesario cambiar o reforzar los

procesos comunicativos.

En ofras palabras, el comunicador institucional se encargara de la difusién
de la cultura corporativa, a través de todos los medios que tiene a su
alcance. Para ello- se vale de los planes, campafias y programas de

comunicacion institucional, de los cuales se hablara mas adelante.

La cuitura debe girar en torno a todos los niveles jerarquicos de la institucion
y no ser una cuitura de pocos, de esta forma, una organizacién con una

cultura fuerte y funcional puede implantar con mayor facilidad valores y
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filosofias que conduzcan al logro de importantes objetivos para la

organizacién y sus miembros.

Este publico interno debera ser tomado en cuenta en todo momento y en las
decisiones referentes al porvenir de la institucion, ya que en consecuencia

involucra su bienestar personal.

El punto que a continuacién se tratara, abarca otro aspecto importante para

una organizacion, nos referimos a la imagen corporativa de la misma.

La imagen corporativa viene a representar el antecedente a io que
actualmente se conoce como /dentidad Corporativa, anteriormente se
hablaba de la imagen de una empresa, pero habia una tendencia a
involucrar aspectos que tienen que ver con la identidad, no con la imagen en
si misma. Hoy en dia se han hecho estudios importantes para entender lo
que es |la imagen y lo que es la identidad de una organizacién, por ello es
que en la tesis que nos ocupa se hace una pequeda separacion entre ambos
conceptos para comprenderios mejor y tratar de dejar lo mas claro posible la

diferencia entre imagen e identidad corporativa.

3.2 LA IMAGEN CORPORATIVA

Es comun confundir los términos identidad e imagen cuando se trata de
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aspectos corporativos de determinada empresa. Tratande de esclarecer
dicha confusion, se hablard lineas abajo sobre lo que es la imagen

corporativa.

Es muy cierto que la identidad y la imagen organizacional se encuentran
vinculadas fuertemente, no obstante, no son sinénimos. La identidad posee
un aspecto mas objetivo, y la imagen por el contrario, tiene caracteristicas

subjetivas, es mentat.

Se dice que el tener una imagen -no importa sobre qué objeto- es tener una
imagen mental. Ello tiene un doble significado, de acuerdo al autor Joan

Costa, primero:

* Supone la aptitud natural del individuo para reconstruir
en otro momento, una representacién menta! de alguien o
de algo...". (83)

Y segundo:

* Correlativamente con esta aptitud, tener una imagen
implica al mismo tiempo que el propio individuo receptor
se halla expuesto a los efectos psicologicos de esta
imagen”. (84)

(85) COSTA, Joan. identidad Corporativa. México, £d. Trillas, 1993, p. 20.
(84) COSTA, Joan. Op. cit. p. 20.

191



Lo -anterior significa que el individuo -en el caso que nos ocupa- puede
representarse una imagen de cierta empresa, después de conocerla 0

haberia visto. Esto sucede mas cuando el contacto con ella fue més directo.

Por otra parte, a raiz de esto podria tener un efecto psicol6gico, puede ser
de aceptacion y agrado o de rechazo. Precisamente aqui surge una relaciéon
con lo que es la Identidad Corporativa, si ésta no estd bien programada y
ejecutada, tendra un efecto negativo a nivel de imagen en sus receptores, lo
cual perjudica gravemente a la organizacion, pues no contard con muchos

seguidores.

El tener una imagen mental, supone todo un proceso que va desde la
percepcion del objeto, memorizacién, hasta sucesivas percepciones,
asociacion de ideas y configuracién de estereotipos. Lo que finalmente va a

regir ciertas conductas.

3.2.1 Proceso de Formacién de la Imagen

El proceso de formacion de la imagen se resume en tres etapas, que a

continuacion se explicaran.

Primero, se cuenta con un objeto determinado, aqui puede ser una empresa,

un producto o una marca, con rasgos particulares a los demas. El objeto
posee una pregnancia o fuerza para provocar impacto en el receptor al

recibirlo.
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En segundo lugar, la percepcién dada, supone un filtro o acceso a las capas
mas profundas de la mente, esto depende de la fuerza del impacto que el

objeto tuvo en el receptor o de la profundidad psicoldgica.

Por _ultimo, dadas tales condiciones de pregnancia y de intensidad
psicolégica, el sistema nervioso central lleva a la memoria lo que seré el

inicio de la imagen del objeto percibido.

El cuadro siguiente representa el proceso mencionado:

1.- OBJETO PERCIBIDO 2.- PERCEPCION FILTRO 3.-MEMORIA -

Pregnancia - Profundidad Embrién de -
Psicolégica Imagen

Tomado de: Joan Costa. |dentidad Corporativa, pag. 21.

Una vez dado el proceso de memorizacion de determinada imagen, se debe
continuar con la produccién de estimulos sucesivos, es decir, el programa

de identidad visual tiene que proporcionar los instrumentos necesarios para
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qde el individuo reciba mas impactos que permitan retener en su memoria la

imagen de una empresa dada.

Justamente aqui entra en funcién importante, la comunicacion; por medio de
ésta la identidad visual se ver4 reforzada para provocar los estimulos

deseados.

Los elementos que méas utiliza la identidad visual son los logotipos, los
simbolos y los colores, como se explicé al comienzo del capitulo; este
conjunto de elementos aplicados adecuadamente, procurando que con
claridad y senciliez den a conocer {o que representa a la organizacién,
contribuyen en forma importante a que el individuo cuente con una imagen
positiva de la empresa y a la vez pueda retener por mucho tiempo tal
imagen y la pueda considerar en aigun momento para su beneficio.

La imagen corporativa surge entonces, como resultado de las percepciones
o imagenes mentales que tal o cual empresa transmite a sus receptores. De

esta forma, la imagen nace cuando:
" Se lee, se pronuncia o se piensaen ella . (85)

Una vez explicado et concepto de la imagen de una empresa, se procede a
revisar la nocién de la identidad corporativa. En ella se tocaran puntos

relevantes como son el color, el logotipo y los simbolos que en conjunto

(85) ibid. p. 28.
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conforman la identidad de una institucion.

Cabe sefialar que ésta y la cultura organizacional guardan estrecha relacién,
por o cual no serd extrafio ver que algunos puntos se retomen de lo
expuesto con anterioridad. Principalmente porque la identidad surge a raiz
de la llamada Cultura Corporativa, es decir, si no se cuenta con una cultura
determinada, n se dara una identidad, la primera es la base de la segunda;
los valores, filosofias, creencias, etc., son el pilar para crear una buena
identidad corporativa.

3.3 LAIDENTIDAD CORPORATIVA

La cultura de una organizacién se encuentra en gran relacién con lo que es
la Identidad Corporativa (IC) de la misma, debido a que la cultura maneja
valores, creencias y filosofias de la organizacion, la identidad debe sustentar
sus principios, disefios, formas, etc., en base a los objetivos planteados por

la cultura.

La identidad corporativa de acuerdo al autor Joan Costa:

“...es un sistema de signos visuales que tienen por objeto
distinguir-facilitar el reconocimiento y la recordaciéon- a
una empresa u organizacion, de las demas ", (86)

(86) Ibidem. p. 15.
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La -distincion de la que se habla en la definicién anterior, obedece a la
importancia de establecer claras diferencias entre una y otra empresa,
ademds de que requieren ser reconocidas por el publico en general, para

proporcionar sus productos y servicios.

De acuerdo con el autor arriba citado, la identidad la podemos entender de
dos formas. La primera, nos remite a pensar en lo que es determinada
organizacion, lo que representa, es decir, su esencia misma. De aqui parte
la estrecha relacion con la cultura organizacional. Y la segunda, nos
conduce a identificar a determinada empresa por medio de su logotipo,
simbolo y por los colores que la representan, lo que se podria liamar

identidad visual.

En la actualidad las empresas necesitan contar con una identidad
corporativa, requieren destacar entre todo ese mundo de instituciones que
existe en nuestro pais y fuera de él. Tal identidad posibilita el ser
reconocidas y solicitadas para hacer uso de sus servicios o utifizar sus

productos.

Sin embargo, no es tan sencillo crearse una identidad, el proceso es seriado
y no tan simple, ya que surge de objetivos y valores con los que cuenta ia
organizacién. no nace del vacio, debe respaldarse en bases sélidas y

objetivas.

Por otra parte, la organizacién debe brindar el mejor de los servicios con
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calidad y eficiencia, para que realmente haga honor a ia identidad que se ha

forjado.

Los puntos anteriores contribuyen a crear una identidad corporativa real y
positiva, en ocasiones sucede que la organizacién cuenta con programas de
IC impresionantes, pero lo que es realmente Ja empresa, no coincide con tal
identidad. En otros casos, la institucion tiene funcionalidad, calidad en sus
servicios y mas, pero su identidad corporativa no la refuerza o incluso

carece d< programas poco importantes en ese sentido.

Por lo anterior, es importante que las organizaciones sean lo mejor que
puedan ser dentro de su medio, para poder apoyarse con buenos programas

de IC que Ia lleven a niveles superiores de eficiencia.

Es importante sefialar que el crear una identidad, no es una cosa sencilla y
répida, sobre todo cuando se debe tener especial cuidado en elaborar los
programas con elementos que permitan modificarlos de acuerdo a los
cambios que la organizacién deba realizar, segun sus necesidades y

entorno.

“ Ef desarrollo de una IC no es un acontecimiento en una
sola vez, sino un proceso continuado. Una IC no se queda
quieta mas de lo que esta la propia empresa ". (87)

(87) ROSELL, Eugeni. Manual de imagen Corporativa. México, Ediciones Gustavo Gili,
1991, p. 156,
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3.3.1 Los Signos de la ldentidad Corporativa

De acuerdo a los sefialamientos de Joan Costa, la identidad corporativa se

conforma por signos de naturaleza linglistica, iconica y cromatica.

SIGNOS DE NATURALEZA LINGUISTICA - Hacen referencia al nombre de
la empresa, es un modo de escritura especial {lamado logotipo.

SIGNOS DE NATURALEZA ICONICA.- Se refieren a la marca gréfica o
distintivo figurativo. Posee una doble funcién significativa: una funcion
comercial y una institucional, de cualquier forma ia marca es un portador de

significados.

SIGNOS DE NATURALEZA CROMATICA.- Consisten en color o colores
que representan a la empresa, en ocasiones son utilizados de forma interna
y externa. Existen organizaciones que emplean el color en la fachada de los
edificios que ocupan o en las plantas de producciéon. Se ocupa también de

los uniformes que portan los empleados.

En definitiva, los colores son un dispositivo importante dentro de lo que es la

identidad visual de una empresa.

La aplicacion precisa de los signos de identidad, a través de los soportes de

comunicacién adecuados, facilita que el publico retenga en su memoria
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constantemente la imagen de determinada empresa y esto la beneficia

dentro del ambito comercial.

3.3.2 importancia de la Identidad para los Miembros de la
Organizacion

La identidad corporativa reviste gran importancia, sobre todo cuando se
relaciona con los plblicos internos de la organizacién. Es una forma de
motivacion para el personal, ya que éste contara con elementos necesarios
para identificarse plenamente con la empresa de la cual es parte integrante.

El que la organizacitén cuente con una identidad corporativa, sustentada en
una cuitura fuerte y funcional, brinda mayor seguridad al empleado -en

relacién a su trabajo- debido a varios factores que en seguida se enumeran:

1.- La organizacién contara con objetivos claros y especificos, los cuales
seran mas viables de alcanzar. Con elio el empleado sabrad con

precision la funcién que debe desempefiar en |a empresa.

2- La empresa presentard fisicamente un aspecto definido, una
presentacién particular, tanto al interior como al exterior de la misma,

se distinguira de las demas.

3.- [Esa misma identidad podra propiciar un ambiente agradable para

desarroliar mejor las funciones de todo e! personal.

199



4.- . Los miembros de la empresa tendran mayor conocimiento de lo que

pretende lograr la misma y contribuiran a tal logro.

.- En consecuencia de lo anterior, los empleados tendrén mayor
reconocimiento a su labor y la oportunidad para progresar en la

empresa.

Puede apreciarse que son muchas las ventajas de contar con una Identidad
Corporativa bien planeada y ejecutada. Por otro lado, si ésta funciona, es
mas rapido y facil que los integrantes de la organizacién acepten los
cambios que sean necesarios para mejora de la misma. Incluso su

colaboracién para ejecutarlos se hara presente.

De todo lo anterior surgiran beneficios para los miembros de la organizacién
y para ésta misma. Cuando existe en una empresa la IC, es una fuerza
motora para los empleados, los impulsa a cumplir con sus funciones, a
integrar sus intereses con los de la institucién y asi obtener resultados
unificados. Se evita ademds, la aparicion de problemas de diversa indole en

el interior de la organizacién.

La identificacion de los integrantes de la empresa con ésta, funciona para
provocar formas de conducta orientadas al logro de niveles importantes de
productividad y eficiencia, es decir, conduce a ser mejores miembros de la

empresa.
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3.3.3 Visién General de la Identidad Corporativa en México .

El estudio y préctica de los programas de identidad corporativa en nuestro
pais, comienza a tener presencia y ya son muchas las organizaciones que si
cuentan con tales programas, por ejemplo. Coca Cola, Petrdleos
Mexicanos, Organizacion BIMBO, etc.

Con los cambios que enfrenta dia a dia, México necesita de una
reestructuracion a nivel de empresas, requiere que la mayor parte de éstas
se organicen de acuerdo a la época en que vivimos, que se modernicen y

asimilen {as nuevas posturas de cambio para su mejor funcionamiento.

Parte de esa modemizacion incluye el disefiar importantes programas de

identidad para las empresas.

Se considera que en México se darian grandes cambios, si los empresarios
se preocuparan y actuaran mas por la génesis de la cultura y la identidad

organizacionaies, que reforzarian lo que es su empresa.

El impacto de estas acciones, seria de gran beneficio para el pais y para la
sociedad misma; primero, las organizaciones contarian con una
“personalidad” que atraeria a mas clientes o publicos externos para ofrecer
sus servicios y productos favoreciendo la economia del pals, al generar

riquezas.
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Y - segundo, los miembros que integran a las diversas empresas,
encontrarian un fuerte vinculo hacia la institucién, al contar con elementos
valiosos que permiten una mayor integracion e identificacion para el logro de
objetivos fijados por la empresa.

De forma general, se ha visualizado todo lo que es la identidad corporativa y
cémo funciona en las organizaciones. Corresponde ahora ver cémo se
elabora un programa de IC, para lo cual se ha designado el espacio
siguiente.

.

3.3.4 Elaboracién de un Programa de Iidentidad Corporativa

Un programa de identidad corporativa consiste en varias etapas que
conforman todo un proceso. Inicialmente, hay que tomar en cuenta el
“autoconcepto” de la empresa, éste implica su filosofia y sus objetivos, es
requisito esencial el que se comprendan éstos perfectamente antes de

iniciar cualquier actividad de Identidad Corporativa.

Los objetivos tanto institucionales como comerciales, deben estar bien

definidos: !

“ En funcioén de la imagen futura que habra de implantar y
que debera corresponder y transmitir eficazmente la
verdadera personalidad, calidad y dimension de ia
empresa . (88)

(88) COSTA, Joan. Op. cit, p. 49,
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Después de identificar y comprender la filosofla y objetivos de la
organizacion, se procede a efectuar un analisis de la imagen existente, para
compararla con lo que podria ser la imagen ideal o futura para la empresa.
Esta comparacioén sirve para detectar las fallas y aplicar nuevas acciones a

fin de corregir lo que no est4 funcionando.

Estos dos pasos abarcan en si varias fases que se van desarrollando poco a
poco hasta lograr la aplicacién del programa de identidad, sin embargo,

conviene explicar cada una de éstas por separado.

3.3.5 Fases parala Creacién de un Programa de IC

a)  Andlisis; e) Bases del disefio;
b)  Especificacion; f)  Motivacion;
. ¢) Concepto; g)  Ejecucion. (89)

d)  Desarrollo;

a) ANALISIS.- Esta fase involucra, como ya se mencions, un estudio

amplio para conocer la situacién en que se encuentre la organizacion

(89) ROSELL, Eugeni. Op. cit.
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b)

¢

d)

e)

y saber qué es lo que se debe corregir e implementar.

ESPECIFICACION.- Contempla los puntos especificos a manejar en
la elaboracién del programa. Es importante desglosar los aspectos a
tratar para darles soluciones propias, que en conjunto integrarén la

nueva identidad.

CONCEPTO.- Esta es una fase muy importante, porque en ella se
define con precisién y claridad lo que es y desea ser la empresa. En
esta etapa se re-define su filosoffa, sus valores y objetivos, cabe
recordar que el concepto que se tenga dentro de la misma
organizacion, debe ser congruente con lo que se muestra al exterior

de la misma.

DESARROLLO.- Consiste en desarroilar el concepto adquirido para
formar el sistema de identidad y prever todos los éspectos del disefio.
Todo ello bajo una forma coherente de llevar a cabo el programa de

identidad corporativa.

BASES DEL DISENO.- Una vez establecido claramente el concepto
que va a manejar la institucién, asi como sus objetivos y valores, se
llega al momento de formular las bases del disefio. Esto significa la
realizacion de simbolos, formas, la seleccién de colores, efc., que

representaran a la empresa.
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En esta fase no sélo se involucra al comunicélogo organizacional,
también actia el diseflador gréfico y algunos otros especialistas.
Todos eflos deben coordinarse para integrar sus funciones con et fin
de alcanzar la meta deseada, que es el logro de una identidad acorde

a la organizacion de que se trate.

MOTIVACION.- En esta etapa es cuando mas se solicita de las
conductas -por parte del personai de la empresa- de integracién y
coherencia para ejecutar las acciones para realizar el cambio.
Ademads de la integracion de fos participantes en fa elaboracion dei
programa. Debe existir un fuerte vinculo de motivacion, de
entusiasmo, que conduzca a ejecutar correctamente las acciones que

marca el programa de identidad.

EJECUCION.- Esta etapa es la respuesta a todas jas medidas y
decisiones que se han tomado. En elfa se llevan a cabo e} conjunto de
actividades que van a fortalecer {a nueva identidad de ia empresa.
Dichas acciones incluyen tanto a publicos internos como externos, por
ello es que se habla de manejar el programa con congruencia, ya que
ésta unifica criterios y acciones que finalizan en el logro buscado por
la organizacion: contar con una identidad corporativa que {a fleve a ser
superior y a distinguirse de las demas.
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Se desea enfatizar la importancia que la organizacion debe brindar al
puablico intermo, ya que en gran medida es éste quien realizard& muchas de

las acciones para la creacién o reforzamiento de la IC. Es como sefala el

autor Henrion, en; Manual de Identidad Corporativa:

“ La actitud del personal implicado, es importante para la
aceptacion de la nueva identidad corporativa y su puesta
en practica: sus intereses y problemas deben ser
comprendidos y la concepcion de identidad corporativa
deberia tomarlos en cuenta dentro de lo posible ". (90)

La razones fundamentales para tomar en cuenta a los miembros de la
organizacién, se deben a las siguientes situaciones: en primer lugar, puede
proporcionar informacién clave en &reas especificas y de conflicto, y en
segundo lugar, al sentirse tomados en cuenta, aplicardn con gusto fas

decisiones tomadas en la fase de ejecucion.

Las etapas explicadas integran el conjunto de actividades que se manejan
en la elaboracion de programas de identidad. Sin embargo, consideramos
que hay que agregar una mas y su importancia no debe pasar

desapercibida: el control y evaluacién del programa.

Esta fase que se ha agregado funciona ampliamente porque después de
ejecutar alguna accién, es recomendable controlarla y evaluarla para

conocer los resultados. Si no se controlan las acciones, se corre el riesgo de

(90) Ibid. p. 44.
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que se ejecuten sin un ritmo adecuado y fa evaluacién se emplea para saber
si realmente se consiguié el objetivo deseado o no. Ademas de servir como
antecedente para futuras modificaciones o cambios, para la misma

empresa.

3.3.6 Aplicacién de los Signos de Identidad Corporativa

Se desarrollaran ahora los conceptos de logotipo, simbolo y gama
cromdtica, asi como su funcionamiento, cuya suma resulta en un conjunto de

técnicas y estilo visuales que manifiestan la identidad de la empresa.

3.3.7 El Logotipo

ETIMOLOGIA.- El logotipo es la forma especifica que toma una palabra
escrita, designa y caracteriza a una marca comercial, un .grupo o una
institucion. La etimologia de la palabra fogotipo viene del griego:

" Logos (palabra o discurso) y de typos (golpe que forma
una impronta, como {a que hace una cufia al estampar
sobre una moneda -acufiacién-) ...". (91)

EL LOGOTIPO.- Traduccién icénica del nombre. La identidad de una
empresa incluye el que el nombre de ésta sea visualizado para su
propagacion a través de los medios de comunicacién y sea recibido por el

receptor por medic del senlido de la vista y del oido. De esta forma, e!

(91) COSTA, Joan, Op. cit. p. 74,
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nombre de la organizacién adquiere una forma escrita particular a las
demas, es decir, se convertira en un logotipo y con ello se hara acreedor a

dos caracteristicas como afirma J. Costa:

* Es un elemento significativo, enunciable graficamente y

decodificable por el receptor. Esto quiere decir, que es legible.

* Es un elemento grafico, estético, reconocible y memorizable, es

visible.

Al momento de elaborar un logotipo es muy recomendable tomar en cuenta
ciertas reglas que permiten una mayor visualizacién y aceptacion del mismo.
Tales reglas van en relacién a las caracteristicas verbales del nombre, como

se muestra en el cuadro siguiente:
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CONDICIONES VERBALES CORRELACION
DEL NOMBRE VISUAL
Brevedad Simplicidad
Eufonia Estética
Pronunciabilidad Legibilidad
Recordacion Visuatidad
Sugestion Fascinacion

Tomado de: Joan Costa. Identidad Corporativa, pag. 77.

En el disefio de logotipos, es basico considerar las tres primeras reglas de
carrelacion visual (simplicidad, estética y legibilidad), pues de ellas depende
fa visualizacién y aceptacién del logotipo. No importa el tipo de empresa que

lo utilice o el servicio y producto que se maneje.

La simplicidad funciona en tanto que sea mas sencillo identificar y reconocer
un logotipo sin problema alguno, es decir, que sea sencillo y atractivo a la
vez. Con esto se cumple su funcién de ser reconocible y memarizable como

se sefald con anterioridad.
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En cuanto a ia estética, es muy importante elaborar un buen disefio de
logotipo, ya que los receptores primero percibimos y después leemos. Asi el

logo tendra fuerza por si mismo y lograra impactar a la gente.

La tercer regla es la de su legibilidad. Se recomienda que el logotipo sea lo
mas sencillo posible de entender al momento de leerse, permitiendo asi que
se cumpla con su primera funcién, es decir, que sea enunciable y
decodificable por el receptor.

Al cumplirse con las tres condiciones elementales, se lograr4 una mayor
respuesta de identificacion y recordacién de una determinada empresa,
ademds de que estos elementos le imprimen un selflo particular al logo de

que se trate. Son componentes que al aplicarse distinguen a la empresa.
En cuanto a la visualizacion, se dice que:

* Corresponde a un estimulo que caracteriza al logotipo y
puede consistir en un rango exagerado de la misma
estructura, en un signo afadido... ”. (82)

Respecto a la fascinacion, ésta es el valor connotativo o psicolégico del
logotipo, evoca atributos ligados a! logo, tales como elegancia, agilidad,
suavidad, etc., que de alguna forma representan la manera de ser de la

institucion a quien representa.

(92) Ibid. p. 78.
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Para Ia realizacion de un logotipo y la funcionalidad de las reglas anteriores,
es requisito indispensable profundizar lo mas posible en todo lo que es y
representa la empresa. Esto permitird disefar un logotipo que en verdad
corresponda a lo anterior y que beneficie a la institucidn en todo sentido, ya

sea en el comercial, econémico, social, etc.

3.3.8 Caracteristicas Formales del Disefio Gréfico del Logotipo

El logotipo de una empresa debe reunir al menos alguna de las condiciones

siguientes, en su elaboracion gréfica.
1.- Disefio por medio de caracteres de letras originales.

2.- Debe presentar alguna de las formas originales logotipadas o

enlazadas.
3.- Contar con un espacio propio. (93)

Dentro del disefo, al utilizar caracteres de ietras originales, se evita que
otras empresas lleguen a emplear letras iguales, lo que repercute en la
visualizacién y reconocimiento de la empresa. La particularidad y
originalidad de las letras empleadas le proporcionara un caracter unico y

exclusivo al logotipo.

(93) Ibidem. pp. 80y 81.
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En la segunda condicion, la presentacion de formas logotipadas, contribuyen
igualmente a caracterizar al logo de identidad. También se usan en

superposiciones de letras.

La uitima condicién obedece a que el logotipo tiene que contar con un
espacio propio, el cual va a darie relevancia dentro de su contexto visual.
Con frecuencia se usa una forma de contorno para distinguirio, ya sea una

forma geomeétrica, un escudo, etc., esto facilita su localizacion.

Estos elementos en el disefio de logotipos funcionan para la identificacion
visual, porque segin seffala Costa y como se ha visto, caracterizan,
destacan y aislan al logotipo y le otorgan un caracter importante en relacion
con los demas elementos que coexisten en un mensaje; de esta manera,
mientras mas original y particular sea un logo, mas memorizable ser4 para

el publico receptor.

Todas las caracteristicas de las que se ha hablado, deben corresponder con
las ideas principales que la empresa desea transmitir a su publico. Por otra
parte, también deben ir en funcién de lo que se desea se identifique, por

ejemplo, una empresa, un producto o una marca.

Ahora bien, el disefio grafico de un logo debe contar con todas -0 al menos
gran parte- de las caracteristicas anteriores, para su plena identificacion y
memorizacién. No se elaboran logotipos por el simple hecho de crearlos; en

el tema que nos ocupa, la identidad corporativa, toda accién planeada
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dentro del programa de identidad tiene que respaldarse en bases
coherentes y reales de la institucion.

Suele suceder en muchos casos, que se elaboran supuestos logotipos, ya
sea de marcas, empresas o productos, pero de acuerdo a lo que se ha visto
aqui, no son propiamente logotipos sino mas bien son simples rétulos, que
al no contar con los elementos graficos visuales y necesarios no consiguen
proyectar mucho en relacion a lo que intenten representar, s6lo se asemejan
al logotipo en cuanto que sirvan para designar el nombre de algun producto,

marca o institucién,

3.3.9 ElSimbolo

Otro de los signos de identidad visua! de una empresa, es el simbolo, el cual
es una representacion grafica o iconica. El simbolo, a diferencia del logotipo,
posee la caracteristica de ser exclusivamente visual sin dejar de identificar a

la organizacion o a un producto determinado.

Al mencionar que el simbolo es icdnico, se quiere decir que es de caracter

figurativo, de ahi su particularidad de ser s6lo visual y no lingtiistico.

El simbolo suele sustituir al nombre de la empresa adquiriendo una
dimension mayor y convirtiéndose en universal, en funcién de que puede ser

entendido por cualquier piblico, no importando nacionalidad alguna.
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En comparacién con el logotipo, que también se reconoce como marca
verbal, el simbolo puede llamarse marca gréafica o iconica, de acuerdo a su

caracteristica visual.

Ahora bien, al igual que el logotipo, el simbolo cumple una funcitn, en este -
caso la de representar a la empresa o marca, mientras el logo representa
pero de forma abstracta. \Veamos el ejemplo siguiente para comprender tal
abstraccién, que se emplea para identificar organizacion.

Aguas de Barcelona,
sociedad que suministra el
agus potable a la provincia
barcelonesa {concepto
"agua” fluye de la incial de
Barceiona).

Tomado de: Joan Casta Op.cit. pig. 92,

Asi, el simbolo como signo de identidad visual es una representacion iconica
y al mismo tiempo, un vehiculo de comunicacién. En la etapa que
corresponde al disefio del simbolo, también es importante considerar el
autoconcepto de la empresa, esto para poder plasmar en el simbolo ia
funcién de la misma. Esto produce en el receptor un mayor impacto, porque
precisamente el simbolo s6lo es una figura, no se basa en datos linguisticos,
debe contar con elementos gque, al verlo, el publico reconozca el tipo o el

giro de la organizacién que representa, en forma inmediata.
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El ultimo de los signos de identidad, es la gama cromatica, del cual se
hablard a continuacién. Con este punto se abarca el estudio de los tres
componentes de [0 que es la Identidad Visual de una organizacion.

3.3.10 La Gama Cromética

“ La combinacién distintiva de colores viene a ser la
bandera, en el sentido emblematico o institucional, con la
que se identifica una corporacién *. (94)

Estas son las palabras con las que Joan Costa designa lo que es ia gama

cromaética.

Esta combinacion de colores funciona como identificador de una empresa,
tal como lo hacen el logotipo y el simbolo, claro es que, en forma diferente,
pero sin dejar de ser un elemento para identificar una institucién, un

producto o una marca.

El color o colores que se emplean para representar parte de la identidad
corporativa, poseen en si un mensaje que se transmite al publico, viene a
complementar la estructura de la identidad visual. Es un elemento de gran
impacto en términos de comunicacién ya que el color posee una doble
funcién simbédlica, asi por ejemplo, el blanco es el color neutro que expresa

paz, tranquitidad, limpieza; o el rojo que significa fuerza, vitalidad o pasion.

(94) COSTA, Joan. Op. cit.
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Todos y cada uno de los colores, en su esencia misma emiten un
significado, el cual es considerado al seleccionarse y para que pueda

representar a la organizacion.

El color tiene dos efectos:

* Ejerce una funcion simbolica que refuerza aspectos psicolégicos.

* Ejerce una funcién sefalética. (95)

Dentro del ambito organizacional, en especifico el disefio de la identidad
corporativa, la gama cromatica a utilizar se elige por su resonancia
simbélica mas que por su impacto visual, esto cuando se trata de que

cumpla con su funcion simbolica y psicolégica.

El caracter principal del simbolismo de los colores, es universal, ya sea a
nivel psicologico, mistico, etc. Las Interpretaciones pueden variar de

acuerdo a las culturas, no obstante, los colores siempre seran:

* Soportes del pensamiento simbolico ”. (86)

En otro caso, los colores se seleccionan por contar con efectos visuales
fuertes, cuando se trata de la funcién sefialética. No importa si se trata de un

producto, marca u organizacién; por ejemplo, el amarillo y rojo que

(95) Ibid. p. 96.
(96) Diccionario de los Simbolos, p. 317.
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identifican sin duda a KODAK; azul y rojo a PEPSI COLA; el amarillo de la
UNAM, entre muchos mas.

Por lo tanto, la seleccién y tratamiento de! color es una actividad de
combinacion; puede asociarse los colores para lograr una mayor

originalidad para la empresa y contribuir a su identificacion.

En este sentido se considera que, aunque se trate de la gama cromatica, los
encargados de seleccionarla, nuevamente deben considerar la naturaleza de
la empresa. Por otra parte se debe pensar en funcién del publico interno, ya
que en muchas instituciones el color que las representa se porta en
uniformes, objetos personales y otros, por tal razén se recomienda elegir un
color o una combinacién de éstos, que sea aceptable y agradable para el
personal, sin perder de vista el objetivo primordial que es representar e

identificar a la organizacién.

Para finaiizar el presente tema, se ha de decir que la identidad corporativa
de una institucién dada, en especifico la identidad visual, debe planearse y
ejecutarse con mucho cuidado, no perdiendo de vista los objetivos de la

empresa y todo lo que representa su cultura organizacional.

Las estrategias enfocadas al disefio de la identidad visual, ademas de
comprender el logotipo, el simbolo y la gama cromatica, como
representantes de la organizacion, también deben estar presentes en todo lo

que la empresa emplee para emitir sus mensajes. En este sentido, nos
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referimos a los distintos tipos de aplicaciones como los formatos de
papeleria que se usan en la empresa, folletos, catalogos, memorias, sobres,
etc., que bien pueden usar el logotipo en proporcién o el simbolo, con el fin
de proyectar mas a la empresa por medio de!l logotipo o el simbolo que se

utilice.

También se pueden emplear en la sefializacién tanto intema como extemna,
en los productos o envases que maneje la organizacién, Por otra parte estos
elementos de alguna forma deberdn ser armoénicos con el disefio
arquitectonico de la empresa, por decir algo, el color que se use para pintar
interiores y exteriores de las oficinas y plantas, se recomienda que se

combine con el color que se usa para el logotipo y simboto.

Utilizando sisteméaticamente todos estos elementos basicos que sirven como
medios de identificacién visual para la empresa, se integra un conjunto de
identidad visual adecuado. Recordemos que ésta debera tener una fuerte y
funcional cultura corporativa, ya que de lo contrario, se corre el riesgo de

implementar un programa de identidad que en poco tiempo ya no funcionara.

Con este punto se concluye el capitulo referente a la identificacién del
individuo con todo lo que es la empresa con la que colabora, en funcién de
lo que es la identidad Corporativa, su imagen y su cultura. Todos estos
elementos clave para que los integrantes de la empresa encuentren altos

grados de motivacién e identificacion que les permitan sentirse parte
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importante del lugar donde trabajan, es decir, que 0 sientan suyo y por esos
mismos motivos contribuyan a su mejoramiento, por medio de su esfuerzo y

participacion.
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CAPITULO 4

PROGRAMAS
DE

COMUNICACION
INSTITUCIONAL.:
ELABORACION
Y APLICACION

222



4.- PROGRAMAS DE COMUNICACION INSTITUCIONAL:
ELABORACION Y APLICACION

El capitulo que nos ocupara en adelante, carresponde a la Gltima parte de la
presente tesis, se ha dividido en dos segmentos, el primero consta de una
explicacién general acerca del proceso de las Relaciones Publicas o
Comunicacion Organizacional, que se integra por la conocida formula

I.A.C.E. (Investigacion, Accion, Comunicacién y Evaluacion).

El segundo segmento se dedica a la elaboracion de los planes, programas y
camparias de comunicacién para una empresa dada y que es el objeto del
presente capitulo, ademas de comprender la importancia qhe todo esto
reviste para los publicos intermos, la cual se ha visto, es muy positiva en
todo sentido para el mejor desenvolvimiento de los trabajadores de una

organizacion.

Si bien hasta ahora se han desarrollado diversos temas relacionados con el
individuo en su papel de miembro de una empresa -tales como la
importancia que éste reviste como ser humano, como empleado, la

importancia de comunicarse con él, la identificacién con su lugar de trabajo,
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etc.-, es el momento de adentramos a las formas mas precisas y concretas
de poner en practica todos esos principios y bases fundamentales, para

lograr la optimizacion de relaciones entre organizacion e individuo.

Como se ha visto, esas relaciones se conforman por varios aspectos gue

van desde lo personal hasta lo organizacional.

Antes de comenzar con el desarrollo de los puntos citados arriba, se desea
sehalar y dejar claro algunos aspectos importantes que se presentaron
durante la investigacion de la bibliografia, para la realizacion del capitulo y
en particular de las obras e informacién que abarcan todo lo relacionado a

los planes, programas y campanias de comunicacion institucional.

En primer lugar, a pesar de que el disefio y aplicacién de planes de
comunicacion son la parte mas importante de la Comunicacion
Organizacional, pues en ellos se concretizan todas las investigaciones,
estrategias y decisiones, este tema es escasamente abordado por los

investigadores de la C.O.

Existe una gran falta de textos afines al tema, los pocos que se encuentran
disponibles, no cuentan con un desarrolio teérico y practico lo
suficientemente amplio, que ayuden a conocer y estudiar mas este

importante campo de la comunicacion.

En segundo lugar debido a Ia falta de informacién, se han considerado -para
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el desarrolio de! punto- algunos autores que manejan temas relacionados
con la comunicacién en las empresas, pero que no precisamente hablan de
los planes de comunicacion institucional. De aiguna manera, sus
aportaciones han contribuido para complementar la poca informacion

existente acerca de los puntos en cuestion.

De esta forma, es como se ha hecho un esfuerzo por relacionar {a
informacién encontrada especificamente sobre ef tema, con las aportaciones
de autores como Goldhaber, Rios Szalay y Muriet y Rota, ademas de las
aportaciones propias. Todo ello con el fin de abordar de modo mas completo
el asunto y cumplir con el objetivo deseado, explicar la elaboracion y

aplicacion de tos programas de comunicacion institucional.

41 EL PROCESO DE LAS RELACIONES PUBLICAS

" La practica organizada es el esfuerzo comun hacia la
adaptacion armoniosa de la institucion a sus publicos.
Entre otras cosas, esa adaptacion requiere el intercambio
de opiniones y de informacion. Y en la compleja sociedad
modema ello no se produce espontdneamente, sino que
ha de ser planeado y ejecutado... . (97)

Estas son fas palabras que utilizan los autores clasicos de fas R.P. Cutlip y

(87) CUTLIP y CENTER. Relaciones Piiblicas. Madrid, Ediciones RIALP, 1961,
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Center, con las que brevemente nos dan a entender {0 que seria un proceso

de optimizacion de relaciones institucion-piblicos.

Otro autor en obra mas reciente, como Marston, describe el proceso en una
formula conocida como {.A.C.E., la cual consiste en el seguimiento a
considerar por los profesionales de las Relaciones Publicas para ia

resolucidn de problemas de comunicacion en las empresas.

Esta formula consiste en cuatro etapas importantes, {a investigacion, que es
la base para detectar el problema existente a resolver, ésta incluye el
investigar todos los detalles del problema y de {a empresa en si. En seguida
viene la accién que no es otra cosa mas que conocer sobre hechos reales el
problema; a continuacion se presenta la etapa de la comunicacion la cual se
encarga de poner en practica las estrategias de ésta que ayudaran a
resolver la problematica y por Uitimo, la evaluacion, ésta se encargara de
ver los resultados de todo lo anterior y confirmar en qué medida se resolvio

el conflicto por medio de fa intervencidn de las Relaciones Publicas.

4.1.1 Lainvestigacion

La investigacion constituye un pilar importantisimo para Hegar a la
elaboracion de programas de comunicacion, sin ella es muy amriesgado
realizar un buen plan o programa ya que sélo se contaria con suposiciones o

simples "corazonadas”.
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La investigacién cuando se lleva a cabo, aporta valiosa informacion para
detectar los problemas de la empresa y prevenirlos. Suele ocurrir, y esto no
es nada nuevo, que la gente ante situaciones de conflicto no procede a
realizar una investigacion al menos rapida y general, actia sin tener previo
conocimiento de los problemas, lo que conduce a tomar decisiones que en

la mayoria de los casos conducen al fracaso.

Dentro y fuera del ambito organizacional es el fundamento esencial para
contar con elementos que nos permitiran seleccionar el camino adecuado

hacia la solucidn y prevencion de problemas.

4.1.2 Tipos de Informacién que se Obtienen a través de la
Investigacién

Existe gran variedad de informacion que se puede adquirir a partir de la
investigacion social y dentro del ambito organizacional, incluye los

siguientes aspectos: T
*  Informacién referente al medio ambiente externo a la empresa.
*  Informacion de la misma institucion.
*  Informacion de los diversos plblicos de la organizacion,

*  Informacion sobre la naturaleza de la relacion de la institucién con
cada uno de sus pUblicos. '
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*  Informacién en relacién a la imagen de la empresa. (98)

Los tipos de informacién citados comresponden a algunos de los puntos que
se han venido desarrollando en el presente trabajo, por lo cual se considera
omitir su explicacion en este punto, tomando en cuenta su claro

entendimiento lineas atras.

Ahora bien, la investigacion como parte integral de un proceso, se lleva a
cabo a través de varias fases que nos permiten describir, explicar y predecir

aspectos de una realidad.

En seguida se explicaran estas etapas que conforman una verdadera
investigacion, para ello nos hemos basado en la obra: Comunicacion

Institucional de las autoras Ma. Luisa Muriel y Gilda Rota.

4.1.3 Fases de la Investigacién
Definicién del Problema a Investigar:

La definicion correcta del problema a investigar va a sustentar la importancia
de la investigacion, asi en primera instancia, debe especificar cual es el
conflicto, qué publicos son los involucrados y cudles seran los objetivos a

alcanzar para solucionar la problematica.

(98) MURIEL y ROTA. Op. cit. p. 111.
228



"Sin una adecuada definicion del problema, se puede caer en el error de
permitir que el verdadero conflicto ocasione otros mas y esto podria poner

en peligro la estabilidad de la organizacion.

En este sentido es conveniente esclarecer al maximo el origen del conflicto
para atacarlo directamente y con posibilidades de resolver alguna otra

situacion consecuencia del mismo.
Busqueda de Informacién sobre el Problema:

Es |a recoleccion de la informacion que contenga la mayor cantidad de datos
posibles que faciliten la solucién del problema. Esta informacion da cuenta
de aspectos importantes de la empresa, las caracteristicas de sus publicos,
la imagen de la empresa, los antecedentes de otros problemas, etc. Toda
esta informacion sirve para estudiar con mas detalle todo lo concemiente al

asunto en cuestion.

Dentro de esta busqueda de datos se incluye el recurrir a la investigacion
documental o a los textos literarios que se relacionan con el conflicto que se

esta investigando.
Delimitacién del Alcance del Estudio a Realizar:

Esta delimitacion posibilita el hecho de contar con expectativas con relacion

a lo que se espera de los resultados. No es lo mismo tomar decisiones
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basadas en estudios superfluos, que basarse en investigaciones efectuadas -

con profundidad y veracidad.
Disefio de la Investigacién:

Por disefio de la investigacion se entiende, el método a utilizar para llevarla
a cabo directamente con los publicos involucrados. Puede ser por medio de
métodos formales o informales, todo depende de la naturaleza y
complejidad de! problema. Los instrumentos a emplear son variados:
encuestas, analisis de contenido, entrevistas, etc; y sus formas de

medicién: cualitativas, cuantitativas o ambas.
Levantamiento de Datos:

Este punto en el proceso de la investigacion, consiste en poner en funcién el
método seleccionado con anterioridad, es decir, en este momento se
recogen los datos necesarios dentro del campo de estudio, se aplican las
encuestas, se realizan las entrevistas, etc. Esta fase es muy importante
porque de los resultados obtenidos dependeran las decisiones que se

tomen.

El levantamiento de datos debe efectuarse con mucho cuidado, evitando la
falsificacion de datos, su omisién o aumento. En el caso que nos ocupa, la
investigacion dentro de una organizacion debera estar en mano de personal

capacitado, con pleno conocimiento de la importancia que reviste su trabajo
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y atin mas, de la informacién que se va a recabar.

Codificacién, Procesamiento y Anélisis de Datos:

Una vez obtenida en su totalidad la informacion, por medio del
levantamiento de datos, se procede a la codificacion, esto implica el
convertita a un cédigo que facilitaréa su procesamiento. Se codifica
asignandole valores, generaimente son numéricos; el procesamiento de
datos es el manejo de los mismos ya codificados para facilitar su mejor

analisis.

Esta fase permite a los encargados de tomar las decisiones, el decidir con
certeza, principalmente porque se le muestran los resultados de la
investigacion en perfecto orden y asi no le proporcionan todo un mundo de

informacién del cual no se podria decidir sobre {a solucion del conflicto.

Efaboracién del Informe con Resultados y Conclusiones:

Esta etapa final de la investigacion es muy importante, es i momento de
presentar el informe completo de los resultados obtenidos, ademas de ias
conclusiones derivadas de los mismos. La presentaciéon del informe final
debera elaborarse con claridad y ser concreto, ello facilitara la eficiente

toma de decisiones.

Por otra parte, el informe debera incluir fa definicién, fundamentacion y
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explicacién del problema, asimismo expresar la metodologia que se empled,
lo que permitira una clara vision de los elementos que conformaron la

investigacion. Logicamente a futuro sera una valiosa fuente de informacion.

Hasta aqui se termina la fase de investigacion, como se ha visto, no es nada
sencillo efectuar una labor de investigacion sobre todo cuando se desea

obtener resuitados que permitan la toma de decisiones apropiadas.

Es conveniente enfatizar que, cualquier tipo de investigacion que se realice,
debe tomar en cuenta las caracteristicas particulares del problema a
estudiar, asi como de los publicos afectados. Aunque el conflicto sea el
mismo en dos o mas empresas, éstas no son iguales, por ello hay que

disefiar un tipo de investigacion acorde a la naturaleza de la organizacion.

4.1.4 Métodos de Investigacién Social en Comunicacién

Organizacional

Se explicaran ahora algunos de los métodos mas importantes y de mayor

uso para realizar investigacion intra-institucional.

Los métodos de acuerdo a varios autores del area organizacional, como
Goldhaber, Cutlip y Center o Muriel y Rota, se clasifican en formales e
informales. Se comenzara con los informales debido a su menor importancia

para terminar con los de mayor importancia.
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METODOS INFORMALES.- Anteriormente no se contaba con los
instrumentos de precision que hoy se conocen para investigar alguna
cuestion. En ese entonces se recurria a medios imprecisos y subjetivos para

recabar ia informacion que se necesitaba.

A estos métodos o formas en la actualidad se les reconoce como métodos

informales, éstos incluyen:
a) Contactos Personales con los Diversos Publicos:

" La mejor forma de descubrir y apreciar {as tendencias
prevalecientes en una comunidad, es la de moverse
lioremente entre las personas de diversas clases y
condiciones ". (99)

De lo anterior se comprende que el contacto personat con fos plblicos

permite obtener informacidn en concreto y de manera rapida.

b) Tribunal de Asesoramiento:
Conocido también como panel de asesores, en éste se retinen un

conjunto de expertos o personas involucradas en determinado tema.

Colaboran brindando sus puntos de vista que pueden ayudar a la

solucién del problema de la empresa en cuestion.

(99) BRYCE, Lord. En: Cutlip y Center. Op, cit. p. 152.
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.c)

d)

e)

Anélisis de Correo:

El analisis de correspondencia de una organizacién, es una fuente
importante de informacion, tanto de la correspondencia que llega
como de la que egresa de la institucion. La informacion que ingresa a
la empresa permite conocer las opiniones de los publicos -en su
mayoria externos- asi se detectan puntos a favor o en contra de la
organizacion.

La forma de analizar esta informacion es por medio del analisis de

contenido.

Buzén de Sugerencias:

En el buzon que la institucion designe, los miembros de la misma
depositan sus sugerencias o inquietudes, se le debe dar un verdadero
valor a la informacion obtenida de éste, de lo contrario los empleados

jamas intentaran participar de esta forma con la empresa.

Informacién sobre los Medios de Comunicacion:

Es importante considerar este método para recolectar informacién
acerca de la institucion. Los recortes de periddicos y revistas,
proporcionan informacion sobre ia organizacion. Actualmente, también
se cuenta con los monitoreos de radio y television, la informacion que
de éstos se obtiene dan muestra de 1a opinidn publica que se tiene
con relacion a la empresa. Ademas orienta a ésta acerca de los

competidores existentes dentro de su ramo comercial.
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METODOS FORMALES .- Los métodos formales dentro de la investigacion
social, se caracterizan por su objetividad. Fundamentaimente se basan en el
analisis de encuestas y sondeos de opinion de una determinada muestra

que representa a 1a totalidad del publico a investigar.

a) Encuesta o Sondeo de Opinién:
De acuerdo a los sefalamientos de las autoras Muriel y Rota, la
encuesta es un procedimients de investigacion, basado en la
aplicacion de un cuestionario, a una muestra de la poblacion a
investigar. De la encuesta se obtienen datos mdas precisos con
relacion a algun problema o fendmeno que es el que se estudia,
Ahora bien, en la encuesta o sondeo de opinion, el instrumento a

utilizar es un cuestionario previamente elaborado.

Una vez aplicado el cuestionario en forma adecuada y por medio de
las personas capacitadas para ello, se procede a ia tabulacion y

analisis de toda la informacion obtenida.

by  Anélisis de Contenido:

" El andlisis de contenido es una técnica que permite la
descripcion objetiva y sistematica del material que se
obtiene por medio de la comunicacién verbal o escrita. Su
finalidad es la de permitir que el material procedente de

diversas fuentes pueda ser analizado, interpretado y
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c)

comparado en términos de algiin denominador comun *“.
(100)

Para fines de ta comunicacion institucional, el andlisis de contenido se
emplea para analizar los medios de comunicacién, sean impresos o
electronicos. En tal andlisis se conoce y estudia lo que se piensa y se
dice acerca de la organizacién en cuestion, es decir, lo que se difunde
afavor o en contra de la misma. Por ofra parte, también se utiliza para
analizar entrevistas realizadas con el fin de precisar opiniones o

actitudes con relacién a un problema especifico de la empresa.

Para finalizar con la explicacion de los métodos formales y con ello el
punto relacionado a la investigacion social en C.O., se estudiaran las

caracteristicas del Gitimo método formal, el analisis de redes.

Anélisis de Redes:

Este analisis funciona para identificar la estructura de comunicacion
de una organizacién dada. Se basa en el andlisis de los patrones y
flujos de comunicacion existentes y su fin es determinar la naturaleza
de dichos flujos (descendente, ascendente u horizontal) y la forma en

que se relacionan dentro de toda la estructura de comunicacion.

El analisis de redes puede realizarse a través de los resuitados de la

aplicacion de encuestas diseriadas para tal situacion. Generaimente

(100) MURIEL y ROTA. Op. cit. p. 136.
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éste es empleado con frecuencia por muchas organizaciones que
cuentan con dreas de comunicacion organizacional. En este sentido,
seria importante saber si tales investigaciones en realidad solucionan
los problemas de comunicacion que se presentan en las diversas

empresas.

Finalmente, es conveniente enfatizar que la investigacion aplicada
correctamente sea a nivel formal o informal, es una valiosa fuente
para obtener datos que nos permitiran tomar decisiones acertadas
para la obtencion de procesos de comunicacién optimos dentro de las

organizaciones.

El siguiente apartado hace referencia al punto consecuente a ia etapa
de la investigacion, es decir, la fase de planeacién como parte de!

proceso de las Relaciones Publicas.

4.1.5 La Planeacién en la Comunicacién Institucional

Este es un punto de suma importancia en el proceso de ias R.P., debido a
que en él se toman decisiones esenciales para la resolucion de problemas.
Légicamente estas determinaciones se fundamentan en los datos obtenidos

por medio de la investigacion realizada con anterioridad.

Lo que a continuacion se estudiara esta basado en la obra: Comunicacién

Institucional.
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La planeacion es la etapa en la que se revisaran las diferentes altemativas
para solucionar el conflicto existente en la empresa. Se planifican las
acciones que han de llevarse a cabo asi como los medios a utilizar y los

tiempos para efectuarias.

Precisemos un poco mas lo que es la planeacion dentro def ambito que nos

ocupa.

4.1.6 Concepto

" La planificacién de la comunicacién consiste en una
actividad encaminada a lograr la racionalizacion de las
operaciones que se pretenden llevar a cabo con el fin de
obtener un proposito determinado de comunicacion;
implica la ejecucién propositiva de una serie de actitudes
predeterminadas para llegar a afectar a los receptores o
publicos “. (101)

Como se sefiald lineas atrds y de acuerdo a la definicién citada, las
actividades tendientes a lograr {a racionalizacion de operaciones y conseguir
su proposito, se desprenden de los objetivos planteados durante la

investigacion.

Puede ocurir que éstos se modifiquen 0 permanezcan igual, no obstante es
muy importante que dichos objetivos, -en la fase de planeacién-, queden

perfectamente especificados, ya que de esto dependera el éxito o fracaso

(101) Ibid. p. 164,
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de las decisiones que se tomen.

4.1.6.1 Tipos de Planificacién de la Comunicacién Institucional

Existen dos tipos o niveles de planificacion en cuanto a comunicacion
institucional se refiere. El primero se da a nivel macrosistema, lo que

representa a la nacién. También se le lama comunicacion gubemamental.

El segundo nivel se encuentra constituido por lo que es la comunicacion

institucional y ésta es mas especifica.

Para el trabajo que nos ocupa, se profundizara en el nivel de la
comunicacién institucional, pero antes se hace notar que la planificacion de
la comunicacion gubemamental, también es importante, en este sentido se
esta de acuerdo con ias autoras Muriel y Rota, en cuanto que la planificacion
deberia darse en los dos niveles, de tal forma que uno y otro se
complementen para lograr un mejor desarrollo integrador de la nacion, en

este caso de México.

Por tal razén es conveniente que las empresas en forma concreta
planifiquen acertadamente su comunicacion, la ejecuten y evallien, pues ello.

permitird que poco a poco se obtengan logros que engloben a todo el pais.
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4.16.2 La Planificacién a Nivel institucional

De acuerdo con Muriel y Rota, la planificacién de la comunicacion

institucional, abarca un conjunto de elementos que permiten que la

planeacién se desarrolle correctamente. Estos componentes son los

siguientes: metas, objetivos, estrategias, tacticas, planes y programas.

METAS.-

OBJETIVOS.-

Son los logros a largo plazo que se requieren alcanzar.
Se caracterizan por su fin que es general y se convierten
en especificas por medio de los objetivos que de ella se

derivan.

Se definen como los logros a corto plazo que la
institucion y el sistema de comunicacién desean alcanzar.

Estos si son especificos y si pueden ser cuantificables.

ESTRATEGIAS.- Son las alternativas a operar previamente seleccionadas,

las cuales van a permitir alcanzar metas y objetivos de la
comunicacion institucional. Las estrategias son de forma
mas clara, toda la secuencia ordenada de acciones de
fndole comunicativa, que se ilevan a cabo para lograr los

propositos deseados.
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TACTICAS .- Forman parte de las estrategias, son los componentes de
las mismas, es decir, son las acciones mas concretas que

van arealizarse.

PLANES.- Son el resultado final de! proceso de planificacion, en
éste se desarroilan cada uno de jos conceptos anteriores.
Ademas de especificar los riesgos, beneficios, costos,

etc. dentro del proyecto.

El dlitimo de los componentes de la planificacion de ia comunicacion
institucional, son los programas. Cabe serfialar que ademas de programas
existen también las campafas de comunicacion, ambos se ubican dentro de

lo que son los planes.

Debido a Ja importancia de los diferentes tipos de planes de comunicacion,
se ha reservado un espacio especial para la explicacién de cada uno de los
tipos de planes arriba mencionados, motivo por el cual se remite al fector a

la parte final de! capitulo.

Concluiremos ia etapa de la planificacion de la comunicacién, considerando
la importancia de los publicos intemos de la organizacién, con relacién a
dicha fase. Al fiegar el momento de planear las acciones que conducen a ja
solucién de! problema existente, es de vital importancia que el o los
encargados de la planificacion tomen muy en cuenta que el inicio de las

estrategias debe comenzar con el publico intemo.
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Como se ha enfatizado, es preciso que las relaciones con el plblico intemo
se encuentren en un nivel 6ptimo para poder continuar con las relaciones

externas.

Dado el caso, que el conflicto sea a nivel externo y no interno, de cualquier
forma es conveniente dar a conocer a los miembros de la empresa el plan a
llevarse a cabo. Se considera asi, porque en gran parte los publicos internos
tienen una vinculacion con los externos y para dar un mayor apoyo con ei fin
de arreglar el conflicto, se requiere del conocimiento de Ia situacién por

parte de los integrantes de la empresa.

4.1.7 La Comunicacién. Su Implementacién Institucional

La implementacion de la comunicacion es la fase siguiente a la planeacion,
en ella se ponen en practica las acciones determinadas para ejecutar los
planes de comunicacién de la organizacion. En ofras palabras, la
implementacion significa estructurar y difundir los mensajes a través de una
adecuada seleccion de medios de acuerdo a las caracteristicas del mensaje

y del pablico a quien se dirige.

En este caso es la misma institucion la encargada de llevar a cabo esta
fase, por medio de sus sistemas de comunicacion. Esta labor se realiza de
forma coordinada con el departamento de comunicacion o staff, para
ejecutar las acciones con el fin de lograr la consecucién de los objetivos que

se ha fijado la organizacion y mejorar las relaciones del plblico especifico,
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para el que se diseriaron los planes de comunicacion.

La implementacién de la comunicacion, permite poner mas activo el proceso
de comunicacion, tal como se vio en el capitulo 2. Es en este momento
cuando el receptor como el emisor se convierten en puntos estratégicos
dentro de dicho proceso. Esta relacion surgird a través de la emision y
recepcion de los mensajes que conformaran ia parte esencial de los planes

de comunicacion institucional.

En relacion al punto importante de la presente tesis, que es la importancia
del publico intermo para la Comunicacién Organizacional, es primordial
conocer sus caracteristicas especificas y sus necesidades, antes de
implementar {as estrategias de comunicacion. Asi por ejemplo, si nos
encontramos con un publico intemo de nivel educativo bajo, habra que
considerar que los mensajes que se le van a enviar, utilicen un lenguaje
acorde a su nivel, evitando al maximo confundirlo con términos complejos
que en lugar de interesario e involucrarlo en el proceso comunicativo,
provoquen su alejamiento; y como consecuencia, el fracaso de la

implementacion del programa de comunicacion.

4.1.7.1 Importancia del Mensaje para una Comunicacién Efectiva

Implementar la comunicacién institucional, no significa Unicamente poner en
marcha estrategias seleccionadas en la etapa de la planificacion o

planeacion. Su importancia va mas allda de la simple ejecucion de
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actividades. Es asi como el principal objetivo, que es ia difusion de -
mensajes toma su lugar, ya que son éstos los que van a cambiar ya
modificar conductas y comportamientos del publico o publicos a quienes se

dirigen.

La tarea del Comunicélogoe Organizacional en este momento, es un gran
reto, ya que el éxito o fracaso de la implementacion, dependera de fo
acertado de la estructuracion de los mensajes a difundir. Asimismo, de fa
correcta seleccion de medios o canales para enviar los mensajes a sus

receptores.

Debido a que el mensaje es la base fundamental de esta etapa, se retoman
atgunas consideraciones importantes para su elaboracién y provocar asi el

impacto deseado sobre el publico especifico.

4.1.7.2 Propdsito de fos Mensajes

Todo mensaje cbedece a un proposito, a un por queé, es decir, al enviar un
mensaje de antemano el emisor tiene un fin que conseguir, ya sea cambiar
una actitud, provocar una integracion, compartir una opinion, etc., ese es el
proposito del mensaje. En el caso de la comunicacion intema, se persigue la

optimizacion de objetivas y politicas de {a empresa.

Se han descubierto diversas funciones de los mensajes de comunicacion,

sin embargo, muchos investigadores del area organizacional, han coincidido
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en varios de ellos. Para los fines de la presente, se retoman las razones o

funciones del fiujo de mensajes que Redding (1967) proporciond.

Estas razones son: tarea, mantenimiento y humanos. (102)

1-

LOS MENSAJES DE TAREA: se relacionan directamente con todas
las actividades que son de gran interés para la organizacion. Esto
significa que son los mensajes donde se solicitan las mejoras
productivas: elevar las ventas, dar calidad en el servicio, informar
sobre la manera de realizar el trabajo, sobre los objetivos a lograr,

etc. Es todo aquelio que la organizacion desea logren sus integrantes.

LOS MENSAJES DE MANTENIMIENTO: permiten a la empresa
continuar con vida, esto quiere decir, que este tipo de mensajes
tienden a integrar a los miembros de la empresa para que ésta
permanezca como tal. Esto es en el sentido de hacer mas productiva

a la misma, mas no son de integracién personat.

LOS MENSAJES HUMANOS: estan dirigidos a los individuos que

conforman la organizacion, es decir, su pablico intemo. Este tipo de

“mensajes se relacionan con las actitudes, satisfaccion y realizacion

del empleado. De ahi el concepto de mensajes humanos, es
conveniente enfatizar que si no se generan mensajes de este tipo al

interior de las organizaciones, se presentaran problemas serios.

(102) REDDING. En: Goldhaber. Com. Org, p. 129.
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Recordemos lo visto en el capitulo donde se hablé de la importancia

del individuo como ser humano dentro de ia empresa.

En general, éstas son las razones principales de la difusion de mensajes
institucionales. Ahora bien, la practica de la comunicacién organizacional no
debe limitarse a una u otra razén o propdsito del mensaje. Como estos tres
aspectos se dan dentro de la empresa, es necesario que los tres sean
tomados en cuenta en la implementacion de Iia comunicacion.
Probablemente alguno de ellos se presente con una problematica mayor, en
este caso se atacara con mas fuerza, pero sin olvidarse de los demas. Por
ejemplo, una organizacion podrd contar con relaciones interpersonales
6ptimas, pero en lo que se refiere a las metas organizacionales especificas,

se sufre de una baja considerable.

En este caso se atacan dentro del programa de comunicacién con las
estrategias tendientes a reforzar la actitud y comportamiento hacia un mejor

desemperio de funciones, contribuyendo a alcanzar tales propdsitos.

Ademas de considerar el propdsito para el que se crea el mensaje, también
hay que tomar en cuenta que éste debe enviarse con oportunidad, esto
permite un mayor impacto en el receptor. Por ejemplo, un mensaje que es
canalizado después de presentarse el hecho por el que se emitio ya no

tendra el mismo resultado.

Si una empresa ha decidido incrementar sus salarios, pero los empleados
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aun sin saberlo ya han recibido su aumento y hasta después les flega la
notificacion de esto, i6gicamente ese aumento sera bien recibido, pero no en
la forma deseada como se esperaba si {a noticia hubiera liegado antes de la

accidn concreta.

Por ofra parte, se debe buscar siempre que el mensaje tenga una respuesta,
esta retroalimentacion es muy importante para el emisor, pues en ella se ve
el efecto de su comunicado y esto le permitira evaluar si alcanzd o no su

objetivo.

Por Ulitimo, es conveniente dentro del mensaje, enfatizar en los aspectos de
mayor interés para el publico. Este es un punto a tomar muy en cuenta, en
muchas ocasiones el mensaje central s6lo se menciona una vez y se rodea
a éste de otras ideas secundarias, cuando debiera ser lo contrario, es decir,
remarcar lo importante para mayor y mejor ‘captacién, provocando asi una

respuesta inmediata.

Estas han sido algunas de las consideraciones mas relevantes para el
disefio de mensajes, existen mas, pero aqui no se trata de proporcionar todo
un fistado, mas bien de rescatar los aspectos mas importantes y mas

comunes para aplicarlos en la practica de la comunicacién institucional.

4.1.7.3 Seleccién de Medios

El area de comunicacion institucional, tiene la capacidad de seleccionar
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entre muchos medios de comunicacion, el mas adecuado para la emision de
mensajes. En este caso, igualmente el medio a utilizar dependera de las
caracteristicas del mensaje y del publico al que se dirige éste, ademas de

los recursos economicos con los que cuente la organizacion.

A esta seleccion de medios, se le conoce también como: ‘estrategia de

medios".

Cuando en la seleccion se determina que se emplearan dos o mas medios
debera especificarse cual sera el principal y cuales ios complementarios.
Cabe sefalar gque antes de seleccionar el o los medios de comunicacion es
recomendable conocer todas las caracteristicas de cada uno. Ello facilita su
conocimiento y permite determinar cual medio es el mas idéneo para que el
mensaje tenga mayor impacto en su receptor. No obstante, el resultado de
toda la implementacion de la comunicacion se evaluara para saber si fue
positiva o negativa para la empresa, independientemente del canal

seleccionado en |a estrategia de medios.

Existen diversos medios entre los cuales se pueden seleccionar los mas
adecuados para difundir los mensajes. A continuacidn se presentan los

canales de comunicacién mas usuales y adecuados para una organizacion.

4.1.7.4 Medios de Comunicacién en las Organizaciones

Diversos autores de temas organizacionales, como Goldhaber o Muriel y
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Rota, hacen una clasificacion de los distintos medios o canales de
_ comunicacién. Efios coinciden en que existen medios que requieren de
cierta tecnologia para su funcionamiento; por otro lado, se encuentran los
medios directos, que son aquelios que funcionan a través del contacto

directo entre el emisory el receptor.
MEDIOS MEDIATIZADOS:

LA RADIO.- Es un medio impersonal, wutilizado en todo el mundo,
emplea la palabra hablada y su lenguaje se conforma por
sonidos. Su funcion es la de entretener, educar e

informar; es de gran acceso para la poblacion.

LA TELEVISION.- Es ofro de los medios mas utilizados por los individuos,
combina la palabra hablada y escrita con la imagen. Este
medio provoca controversia, ya que se ha visto disminuye
la comunicacion interpersonal entre quienes ven la T.V.
juntos: familia, amigos, etc. Su funcion dependera del uso
gue se haga de este medio, asi puede informar, educar,

entretener e incluso liega a ser enajenante.

- EL TELEFONO.- Es empleado por cualquier empresa, posee rapidez para
€l envio y recepcion de mensajes de forma individual.
Con él se obtiene retroalimentacion inmediata. Su costo

es bajo en comparacién con los medios anteriores.
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EL FAX.- - Este medio envia mensajes escritos breves o amplios, es
rapido en su funcionamiento y posee la caracteristica de
transmitir seriales desde un punto distante hasta el lugar
donde se desea. En la actualidad, el fax es un medio
utilizado por gran cantidad de empresas y con grandes

beneficios.

EL CORREO ELECTRONICO.- Enlaza diferentes lugares, incluso distintos
paises, su funcion consiste en enviar mensajes desde una
computadora a toda una red de terminales. También

transmite video textos.

En cuanto a los medios electronicos, se han descrito algunos de los mas
empleados en las organizaciones, como se sefialé atrds, la seleccion de
cualquiera de ellos ira en funcion del objetivo a alcanzar, de las
caracteristicas del receptor y de los recursos financieros con los que cuente

la empresa que los empleara.

Dentro de los medios mediatizados se encuentran los canales escritos, los

que se procede a explicar.

PERIODICOS INSTITUCIONALES.- Poseen caracteristicas semejantes a la
revista interna, despliega informacion relacionada en

forma semanal, mensual o bimestral.
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REVISTAS.- Este es un medio muy importante para la organizacion,
La informacién que puede contener incluye una gran
variedad de temas, objetivos, planes o politicas de la
empresa; noticias relevantes, programas de desarrolio
personal, informacion sobre nuevos productos de la
organizacion, etc. Este medio ademas de llegar al plblico
interno de la institucion, también puede abarcar al externo
y es mas facil de leer que un periédico, debido a su

diserio que es mas versatil y manejable.

Tanto el periodico como {a revista interna, requieren de un buen diseiio
editorial para atraer un poco mas a su publico y de esta forma poder cumplir

con su funcion de informar e integrar a los individuos.

Por ofra parte, son una buena opcion para propiciar la participacion del
persanal en la elaboracion de éstos y asi contar con material de su agrado.
Entre ofras cosas deberd contener informacién veridica y oportuna,

elementos clave para su mejor uso.

Todo esto contribuira a que el personal de la organizacion esté al dia sobre
los sucesos dados en la empresa, ademas de generar un estado de

integracion entre todos los miembros,

251



MANUALES INSTITUCIONALES.- Ofro de los medios importantes para toda

FOLLETOS.-

CARTAS.-

organizacion son los manuates, entre los cuales existen el
de induccién, de planeacion de puestos, etc. Se podria
hablar de que éstos representan los primeros contactos
acerca de lo que es y como funciona la empresa a la que
se pertenece. Son indispensables para toda institucién ya
que son un importante instrumento de conocimiento para
desemperiar mejor la funcion asignada. Su disefio y

lenguaje debe ser accesible para su mejor comprension.

Son un medio impreso de alcance intermedio, se dirige a
diferentes publicos con fines especificos, pueden
contener informacion general o especializada de la
empresa o de los productos o servicios que se manejan

enella,

Son un medio de corto alcance pero con objetivos
diversos: felicitar a algin empleado, reconocer la labor de
algin individuo, informar sobre un nuevo ascenso de
puesto, etc. Permite mas e! contacto entre los miembros
de la organizacion, es de bajo costo y propicia la

retroalimentacion.

TABLERO INFORMATIVO.- Representa un medio de comunicacion sencillo,
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se ubica en lugares de mucha afluencia dentro de la
institucién, contiene mensajes breves y sencilios, su
impacto dependera de su disefio y de ia distribucién de su
contenido. Es muy importante que este medio sea

renovado con cierta frecuencia.

Como se puede apreciar, son muchos los medios de comunicacion que se
pueden emplear en una institucion. Estos adquieren gran importancia porque
fomentan el contacto y la integracion entre los diferentes niveles jerarquicos

de {a empresa.

Desafortunadamente en nuestro pais no todas las empresas cuentan con
ellos y ademas de que existe la problematica del alto indice de
analfabetismo en que se encuentra la poblacion, lo cual no fe permite el
acceso a estos medios escritos. No obstante, es urgente que las
organizaciones cuenten con algunos de ellos ya que permiten involucrar mas

a todos sus miembros mediante la emision y recepcion de mensajes.

Muchas veces no es posible establecer comunicacion directa con todos los
individuos de la empresa, por lo que conviene contar con medios que de
alguna forma propicien el establecimiento de mas y mejores relaciones

organizacionales.
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MEDIOS DIRECTOS:

Estos medios consideran el uso de la comunicacion interpersonal, como ya
se menciond se basan en la capacidad y habilidad del individuo para

comunijcarse.

Ya que dentro de las instituciones se desenvuelven individuos con la
capacidad para relacionarse con los demas, es légico suponer que la

comunicacion debiera ser cara a cara y sin barreras, mas esto no es asi.

Existen tantas actividades por realizar que al mismo tiempo no permiten el
contacto directo y continuo entre los integrantes de la organizacion, sin
embargo, a veces es necesario establecer puntos de contacto directo por
diversos motivos: entrevistas de trabajo, juntas para tratar asuntos de la

empresa, conferencias, reuniones de caracter formal, etc.

De acuerdo con Muriel y Rota, la comunicacion interpersonal se da en dos

niveles: organizado o formal y espontaneo o informal. (103)

En seguida se explicaran los principales medios directos empleados en ias

organizaciones.

(103) MURIEL y ROTA. Op. cit. p. 227,
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ENTREVISTAS.- Propician fa interaccién personal con la intencién de
obtener informacién  determinada, permiten la
refroalimentacion inmediata. Es muy recomendable
conceder entrevistas cuando se solicitan en forma

individual.

JUNTAS.- Este medio involucra a varias personas al mismo tiempo,
se recomienda delimitar los objetivos a tratar antes de
llevarse a cabo. Son de cardacter informativo y para tomar

decisiones, en tanto que |a retroalimentacion es rapida.

CONFERENCIAS Y DISCURSOS.- Su objetivo es el de informar con
relacion a un tema especifico, propicia la interaccion

grupal y la participacion de ios receptores.

Con la presentacion y explicacion de los medios mas empleados en las
empresas, para la implementacién de fa comunicacién, nos damos cuenta
de que en realidad si existen fos instrumentos necesarios para poner en
marcha los procesos de comunicacion intema. Se trate de empresas
grandes, medianas o pequeias, siempre habra un medio o canal que se

ajuste perfectamente.a sus necesidades y recursos.

Como se sefalo con anterioridad, no importa tanto ei medio, lo que importa
es el contenido del mensaje y el buen uso del canal seleccionado, asi por

ejemplo, alguna empresa podria seleccionar la television para anunciar su
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producto, pero el mensaje emitido podria ser un fracaso. Asi entonces, de

qué serviria hacer uso de este medio para anunciarse por la T.V.

Por otro lado, una institucion al tratar de integrar a su personal, emplea el
medio de realizar reuniones periddicas, las cuales son un medio directo y

de bajo costo que ofrece resultados positivos.

Con los ejemplos anteriores, sélo se ha tratado de hacer notar que el medio
seleccionado tendra éxito o no, en funcion del diserio correcto del mensaje y

de fa buena utilizacion del canal.

Puntualicemos algunas consideraciones importantes para la implementacion

de la comunicacion institucional.

1.- Antes de disefiar los mensajes y seleccionar los medios, habra que
definir claramente 10s objetivos a lograr, ademas de especificaciones
para cada medio elegido, por ejemplo, con la revista intema se
lograra reforzar la imagen institucional y con las reuniones periédicas
se integrara mas al personal, etc. Cada medio de comunicacion

contara con su objetivo especifico.

2.- Toma muy en cuenta las caracteristicas del publico receptor, sea
intemo o extemo. Ello nos permitira determinar el uso del medio, asi

como sus contenidos.
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3.- Lainstitucién debe fomentar la participacion de sus miembros para la
elaboracion de sus publicaciones intemas con respecto a su contenido
-periddico, revista, boletin informativo, etc.-. La participacion es un
motivador muy importante para los empleados debido a que es una
manera de integrarse a su medio y sentirse tomados en cuenta al

difundir sus aportaciones.

El proceso de las relaciones publicas, en especifico de la comunicacién
intemna, finaliza con la fase de evaluacion, es decir, con la determinacién
total de saber si los planes o programas llevados a cabo, proporcionaron los
resultados esperados. La fase de evaluacion, es el momento de saber si se
fallé o se logré el éxito al establecer y mejorar las relaciones
organizacionales de forma Gptima y con beneficio tanto para la organizacion

en si misma, como para los integrantes de la misma.

4.1.8 Evaluacién de la Comunicacién Institucional

Toda empresa que lleve a cabo un plan de comunicacién intema, extema o
ambas, requiere saber en qué medida dicho plan funcion6 de acuerdo con
los objetivos establecidos. En la practica, |a revision de resultados finales no
se realiza en muchas ocasiones, a pesar de que ésta proporciona datos muy
importantes para la empresa en cuestion, saber si los objetivos propuestos
se cumplieron y en qué grado, si funciono o fallé alguna estrategia y conocer

las fallas que se presentaron, entre otros.
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Al momento de realizar la evaluacion de las comunicaciones intemas, es
conveniente delimitar la forma como se evaluaran, es decir, de manera
conjunta o especifica. La primera forma se relaciona con todo el sistema de
comunicacion existente en la organizacion, mientras que la segunda, aborda
la comunicacién dada en contextos mas particulares dentro de la misma

organizacion. (104)

L.a etapa de evaluacién conlleva a realizar otra investigacion para detectar el
problema a resolver, Ahora bien, para finalizar el proceso de las relaciones
publicas se requiere de nueva cuenta de la investigacion pero ahora su
funcion sera la de evaluar todas las actividades ejecutadas para dar solucién

al problema inicial.

De esta forma se puede decir que:

" La investigacion de evaluacién pretende medir los
efectos de un programa con referencia en las metas que
se desean alcanzar, como un medio para contribuir al
proceso subsecuente de toma de decisiones con respecto
al programa y mejorarlo ". (105)

La definicion anterior permite comprender con claridad la funcién de la
evaluacién, al mismo tiempo que nos acerca a una realidad urgente por

considerar dentro del ambito organizacional. De acuerdo a esto, todas las

(104) GOLDHABER, Op. cit.

(105) Citado por NOSNIK, Abraham, en: La Com. en las Organizaciones. Op. cit. p. 177.
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empresas en general deben tomar muy en cuenta la necesidad de evaluar
fos resultados obtenidos de todas las acciones de comunicacion efectuadas.
Sélo de esta forma se sabra si se tomaron las decisiones correctas para el

buen funcionamiento de ias organizaciones.

Se puede decir que la evaluacién -en el caso que nos ocupa- es otra forma
de retroalimentacion a todas esas acciones que los empresarios junto con
los profesionales de comunicacién, han resuelto que se ejecuten con una
vision hacia el logro de las metas generales y especificas de la

organizacion.

4.1.8.1 Estructuras para la Evaluacién de Sistemas de Comunicacién
Organizacional

De acuerdo a los estudios realizados por Howard Greenbaum en 1972, se
proponen dos estructuras de evaluacion para los sistemas de comunicacion
en las organizaciones, una estructura que engioba a todo el sistema de
comunicacién y una segunda que relaciona actividades de comunicacion
especificas. Cada una de ellas conocidas también como macroaspecto y

microaspecto de la evaluacion, respectivamente. (106)

1- ESTRUCTURA DEL SISTEMA GLOBAL DE COMUNICACION:
Para evaluar el sistema global de comunicacién organizacional, se

necesita contar con toda la informacion posible de los planes y

(108) GOLDHABER. Op. cit. pp. 325 y 326.
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objetivos de la empresa, asi como tener el conocimiento de las
politicas de comunicacion existentes. Loégicamente toda esta
informacién ya se ha obtenido con la primera investigacion realizada,
no obstante es importante retomaria ya que con base en ella se

evaluara la eficacia de la implementacion de la comunicacién.

Por otro lado, para evaluar correctamente el funcionamiento adecuado
del sistema de comunicacion, es preciso determinar si la organizacion
ha proporcionado o no los elementos suficientes para desarrollar las
acciones comunicativas, por ejemplo, si se proporcion6é el material
indicado, si los mensajes fueron los disefiados, si € medio
seleccionado se empleé de acuerdo a las especificaciones, si el

personat involucrado cumplid con sus funciones, etc.

El analisis de toda esta informacion obtenida permitira una evaluacion
lo mas precisa posible, para determinar si las actividades de
comunicacién de la organizacion son adecuadas o inadecuadas,
suficientes o insuficientes y a su vez permitird corregir errores
presentados y mejorar lo que fallé para que la empresa alcance sus

metas comunicacionales deseadas.

ESTRUCTURA ESPECIFICA DEL SISTEMA DE COMUNICACION:
La evaluacién especifica del sistema de comunicacién, esta enfocada

a evaluar actividades individuales o particulares de comunicacion.
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Aqui también es requisito determinar las actividades. de la
comunicacién que se han propuesto alcanzar. En este caso se
analizan los criterios de ejecucion asi como a los responsables de
dicha ejecucion; por otra parte se analizan las instrucciones dadas

para la realizacion de las actividades de comtinicacion.

Un ejemplo de este tipo de evaluacién, seria el saber si un
departamento de ta empresa ha fogrado establecer flujos de
comunicacién que permiten su mejor coordinacion con los

departamentos restantes.

Ahora bien, tanto en el macro como en el microaspecto de la
evaluacion, se emplean técnicas de recoleccién de datos, pueden ser

cuestionarios, entrevistas, observaciones, entre otras,

Estas técnicas de recoleccion de datos y sus mediciones son las que
permitirén determinar ia medida de éxito o fracaso de los planes y
programas de comunicacion institucional. Ademas coadyuvan a
encontrar errores especificos que mas adelante se podran corregir,
incluso permitirdn descubrir acciones inesperadas que seran de
utilidad para el area de comunicacién y para la organizacion en

general.

Para finalizar con la Gltima etapa del proceso de relaciones publicas, se

considera importante que la evaluacion del sistema de comunicacién, sea
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global o especifica, debe evaluar también las actitudes, reacciones y
opiniones de los miembros de la empresa, pues son en gran medida ellos
los encargados de realizar muchas de las acciones planeadas. En este
sentido, también es muy bueno considerar su retroalimentacion en funcién

de los resultados obtenidos.

No sélo es importante revisar las formas y contenidos, se requiere de la
contribucion de opiniones, ideas, sugerencias y mas, propiciadas por el
sistema de comunicacion puesto en marcha. Es muy probable que los
planes de comunicacién sean un medio para el surgimiento de situaciones
de integracion y de informacion que originen a su vez propuestas nuevas y

buenas para el mejoramiento de las relaciones de comunicacién.

A continuacion se pasara al punto donde se hablara de los diferentes planes
de comunicacion organizacional, que hasta el momento existen, lo que a
continuacion se estudiara es un factor muy importante para las empresas
que deseen prosperar en lo referente a la comunicacion institucional: los

planes de comunicacian.

Por sus caracteristicas, éstos son un fuerte soporte para las organizaciones
que los emplean, ya que aportan elementos que contribuyen a un mejor
desarrollo de las mismas en varios aspectos. Mejo_ra los niveles de
comunicacion, contribuyen a que la organizacion cuente con una identidad

corporativa bien definida; integran y motivan a ios miembros de la misma,
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pueden ayudar a mejorar la calidad del trabajo, 10 que en consecuencia

beneficia a la misma empresa y al pais en general.

4.1.8.2 Acerca de {a Calidad en Comunicacién

Actualmente es comun hablar de calidad, productividad y competitividad
dentro del ambito empresarial. Pero, ;realmente somos capaces de

comprender con precision lo que dichos conceptos significan?.

Hasta hace algin tiempo, no era tan dificit suponer lo que estas paiabras
significaban para la mayoria de la gente, hacer mas con menos, atraer a

mas clientes, crear productos nuevos, etc.

En nuestro pais, la calidad, productividad y competitividad han adquirido un
significado y valor mas preciso e importante. Las empresas han comenzado
a involucrarse mas en la implementacion de estos conceptos dentro del

ambito organizacional.

Desafortunadamente este acercamiento con tales conceptos no surgié de
las ideas y aplicaciones de nuestra gente, ha sido necesario retomar estas
é:orrientes de pensamiento y formas de vida de otros paises, como Japon.
Un pais que a pesar de su devastacion en épocas de guerra, ha sabido

recuperarse y triunfar como una nacién en pleno desarrollo.

Del lejanc oriente es de donde han surgido los grandes maestros de lo que
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hoy conocemos como Control Total de Calidad (CTC), entre ios que

destacan W.E. Deming, J.Juran, K. Ishikawa, entre otros.

Dentro de una organizacién debe existir el CTC en todo sentido: servicio,
producto, atencion al cliente (usuario y empleado), ademas de la calidad en
toda la red de comunicacién que se da al interior de cualquier empresa y

sobre todo la calidad personal.

Tal vez al hablar de Control Total de Calidad en la presente tesis, suene un
poco ajeno al area de comunicacidn, sin embargo, no o es; por el contrario,
este concepto debe entenderse muy bien y aplicarse a cualquier area del

conocimiento humano.

Si queremos hacer las cosas bien en todo lugar, es necesario hacerias con
calidad, pero ésta bien entendida, no mal interpretada como ha sucedido en
muchas ocasiones. Y si de conceptos bien entendidos se habla, procedemos
a comprender el CTC para mayor visualizacion de éste en el drea de ia -
Comunicacién Organizacional. Para ello es necesario empezar por los
conceptos de Calidad, Productividad y Competitividad y después

enmarcarlos en lo que es el CTC.

1.- CALIDAD:
Es el mayor grado de satisfaccion que requiere el cliente al adquirir un
producto o un servicio. Ello logrado por medio del mejor esfuerzo

constante por todos y cada uno de los integrantes de ia empresa que
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los ofrece. Y se puede agregar, que es una forma de vida que se

puede extender a nivel de la sociedad en general.

2.- PRODUCTIVIDAD:

" Es la relacion que existe entre los procesos productivos
de las organizaciones y el nimero de clientes que logran
dichos procesos... ". (107)

Dicho de otra manera, es hacer las cosas bien bajo una amplia
coordinacion entre todos Jos sectores de una organizacion para lograr

la retencion y satisfaccion del cliente.

3.- COMPETITIVIDAD:
Significa igualar o mejorar la calidad en los procesos productivos de
una organizacién, en comparacién con {as empresas mas

competitivas a nivel nacional o intemacional.

Como se puede apreciar, estos tres conceptos integran lo que es el CTC, el

cual se puede definir como:

" La forma de gerenciar los procesos y es ejercido por
cada persona que desarrolfa alguna actividad; o sea, el
control que se ejerce durante el proceso y no a! final
de é1", (108)

(107) El Universal. Raul Macias Garcia. "Mejora Continua®, 30 de mayo de 1995.
(108) Ideas actuales sobre Control Total de Calidad. ITESM, 1992, p. 27.
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Una vez definidos y entendido$ los conceptos anteriores, pasemos a
entender la calidad en comunic;acién. Como se explico en el segundo
capitulo de a presente, para que el proceso de comunicacion funcione con
eficiencia, es necesario que todos sus componentes desemperfien su rol

adecuadamente.

¢ Coémo se podria lograr esto?, precisamente con calidad, es decir, que cada
componente lieva a cabo su labor al maximo para satisfacer los
requerimientos de los demas yilograr el buen funcionamiento de todo el

proceso comunicativo, en general.

Es muy importante destacar qué la calidad en comunicacién, se logra con
personas de calidad, es decir, que el individuo al ser parte esencial del
proceso de comunicacion, tiene que tener una actitud de servicio, de
atencion, en general, contar con una serie de valores que lo conduzcan a ser
mejor cada vez. Esta personalidad de calidad se respalda mucho con una

cultura e identidad corporativa bien fundamentada y ejercida en la empresa.

Cabe sefalar que para lograr tener un buen equipo de Recursos Humanos o
Publicos Intemos de calidad, es conveniente brindarles todo el apoyo por
parte de la organizacion. Considerar sus sugerencias para el mejoramiento
de su area de trabajo y que en‘conjunto sera la superioridad de la empresa,

la cual se reflejara en el servicio y atencion al cliente.

Se ha pensado en la calidad de la comunicacién dentro de un marco
i
i
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organizacional, debido a que por medio de los procesos comunicativos es
como se da la coordinacién en un equipo de trabajo.

En consecuencia, la comunicacion nos permite determinar politicas y
objetivas a conseguir, por un lado, satisfacer a nuestros clientes en cuanto a
los requerimientos que solicita con relacion al producto o servicio que se le
ofrece. Por otro lado, permite el pleno desenvolvimiento del recurso
humano, su satisfaccion e integracion con la empresa. Logrando asi elevar

fos indices de productividad y competitividad de ta misma.

Es esencial para su buen funcionamiento, que la calidad en comunicacion
comience desde los niveles mas altos de la jerarquia organizacional, son
ellos quienes van a establecer todas las politicas y ptanes que conduciran a
tograr el CTC dentro de la empresa, tanto para beneficio de los pUblicos

intemos como de los publicos externos.

El Contro} Total en Comunicacion surge como resultado de toda una serie
de implementaciones que se dan a raiz de (os planes, programas y
campafias de comunicacién bien orientados hacia los pUblicos a afectar y

sobre todo, muy perfectamente difundidos en el interior de la emprasa.

Se ha tratado el punto de la calidad en comunicacion, por ser un aspecto
fundamental en ef acontecer empresarial y el cuatl -desafortunadamente- ain
estd muy descuidado, a pesar de ser una situacién vital que mejoraria

demasiado el buen funcionamiento de las organizaciones en nuestro pais.
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A continuacién nos adentraremos con amplitud a todo lo que es la
implementacion de la comunicacion intema, desde el punto de vista que se

acaba de presentar.

4.2 1.OS PLANES DE COMUNICACION INSTITUCIONAL

El comunicélogo organizacional tiene en sus manos muchas actividades
importantes de comunicacion qué realizar dentro de una institucion dada.
Una de estas actividades es la de disefiar planes de comunicacion
tendientes al mejoramiento de los procesos de comunicacion intemos y

extermos.

Para poder disefiar un plan de comunicacién, se toman en cuenta las
caracteristicas de la empresa, el problema a resolver o prevenir, ias

particularidades del plblico afectado, entre otros aspectos.

De acuerdo a un serio andlisis de todo este conjunto de elementos y segun
los resultados de toda la investigacion, se decide qué tipo de plan ha de

implementarse, tomando en cuenta los objetivos fijados anteriormente.

Antes de dar a conocer los tipos de planes de comunicacion institucional se

vera en qué consiste un plan general y asi estudiar su ciasificacion.
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4.2.1 Plan de Comunicacién. Concepto

Un plan de comunicacién institucional, es el conjunto de actividades de
comunicacion que habran de realizarse para contribuir al Jogro de objetivos
bien definidos para la organizacién. En el plan se determina el tiempo que
durara cada actividad, los medios que se emplearan, el responsable de la

actividad asi como la duracion de todo el plan.

Cabe sefialar que todas las actividades consideradas en un plan de
comunicacién son previamente disenadas y planeadas en etapas anteriores
a la implementacion del pian. Para ello se toman en cuenta las necesidades
existentes, los recursos con que cuenta la empresa, tanto econémicos cohlo

humanos.

En forma concreta, el plan de comunicacién es el resultado de toda una
investigacion que debe realizarse antes de su disefio, ademas de haber
tomado muy en cuenta el diagnéstico o auditoria de comunicacion, que dan

cuenta clara y precisa de las necesidades de la organizacion en cuestion,

4.2.2 Tipos de Planes de Comunicacién Institucional

El area de comunicacion interna de la empresa, sea de linea o staff, puede

desarroliar los diferentes tipos de planes que hasta hoy se conocen:
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a) ° Plan Basico de Comunicacién Institucional;
b}  Programas de Comunicacion;

c)  Camparias de Comunicacion.

EL PLAN BASICO DE COMUNICACION INSTITUCIONAL:

" Constituye un esfuerzo de tipo preventivo que ayuda ala
institucion a mantener la calidad de sus relaciones con
los diversos publicos evitando en la medida de o posible,
que se presenten problemas ", (109)

LOS PROGRAMAS DE COMUNICACION, son un tipo de planes que

obedecen a situaciones muy dificiles o especiales por las que atraviesa la

institucion. Los programas proporcionan resoluciones concretas y

temporales para los problemas presentados.

LAS CAMPANAS DE COMUNICACION, son planes muy intensivos, en ellas

se emplean con mayor frecuencia los mensajes, éstos se difunden a través

de todos o al menos, la gran mayoria de los medios de comunicacién

disponibles para la organizacion y durante un tiempo determinado.

(109) MURIEL y ROTA. Op. cit. p. 179.
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La clasificacion de los tipos de planes de comunicacion, estd dada en
funcion de las necesidades que van a cubrir segun sus caracteristicas. Se
considera que, no obstante sus diferencias, los tres tipos de planes son muy
importantes ya que cada uno de ellos contribuye a ia resolucion de conflictos

especificos y en un tiempo determinado.

El disefio del Plan Basico, el Programa y la Camparna de Comunicacion,
deberdn basarse en puntos relevantes de y para la organizacion.
Inicialmente los objetivos de! plan de que se trate deben estar perfectamente
delimitados y especificados para no caer en ambigliedades. Pueden ser
objetivos de comunicacion para vincular a los publicos de la empresa,
objetivos institucionales que se enfoquen a reforzar la imagen de la misma u

objetivos de mercadotecnia, para lograr mayor presencia en el mercado.

Habra que determinar claramente los publicos que se pretende afectar al
modificar su conducta o comportamiento dentro de la organizacién. Por otra
parte a raiz de lo anterior, las estrategias a seguir estaran seleccionadas
con mucha precision para implementarlas y que ofrezcan los resultados
deseados.

Por ultimo, éstas se veran apoyadas por el medio 0 medios de comunicacion

més adecuados para un funcionamiento positivo y de beneficio para la

institucion,
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4.2.3 E! Plan Basico de Comunicacién Institucional

Este plan como ya se ha visto, funciona de forma preventiva, ayuda a la
institucion a mantener a los diversos publicos dentro de un marco de
optimas relaciones. Evita dentro de io posible, que en la empresa se

presenten conflictos, de ahi su caracter preventivo.

4.2.31 Caracteristicas Principales

Entre sus caracteristicas elementales, se cuenta su duracion que
normalmente es de dos afios. En este periodo de tiempo se tienen
programadas todas las actividades de comunicacion a realizar, cada una de
ellas claramente especificadas por medio de sus objetivos, el medio a

tilizar y su duracioén, respectivamente.

Un plan basico de comunicacion institucional, aunque sea diseriado por el
area de comunicacién organizacional o el area encargada de comunicacion
de la empresa, jamas debera verse como un elemento aislado, es decir, el
plan forma parte de todo lo que es la estructura de la empresa, porque
precisamente esa estructura es la que origina el diserio det plan, dados los

resultados de las investigaciones realizadas con anterioridad.

Ofra de las caracteristicas del plan basico, son sus objetivos a alcanzar,
éstos son a largo plazo, no importa si son de comunicacion propiamente o

de identidad corporativa; su alcance sera a mayor plazo a diferencia de los
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que se dan en los programas y camparias.

4,2.3.2 Objetivos Generales de un Plan Basico de Comunicacién

independientemente de las caracteristicas de cada empresa que pretenda
poner en marcha un pian basico, existen objetivos que en muchas ocasiones
son los mismos para cada empresa, la manera en que se implementaran ,
su tiempo de alcance y ios medios a utilizar podran ser diferentes, pero el

objetivo no. Asi por ejemplo, se presentan objetivos que tienden a la:

" Adquisicion de conocimiento, formacion o cambio de
actitud y reforzamiento o modificacién de fa conducta
manifiesta ". (110)

Existen también objetivos para cambiar o modificar ta imagen institucionat
que ya no funciona o que se pretende sea mejor de lo que es. Otro tipo de
objetivas son agquelios que se relacionan con cuestiones de mercadotecnia,
es decir, funciona para que fa empresa dentro de su ramo y aun, fuera de
éste, tenga presencia y se distinga dentro del medio, ademas de elevar sus

ventas.

Como ya se menciond, estos son objetivos generales y citados
arbitrariamente, pero dentro de un plan de comunicacion, éstos se ordenan
de acuerdo a su importancia. El plan incluye objetivos generales y

especificos, estos Ultimos ayudan a delimitar mas claramente las metas a

{110) ibid,
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conseguir, al mismo tiempo, permiten una adecuada seleccion de
estrategias a implementar para obtener un mejor resultado y consecucion de

objetivos para |a organizacion.

4.2.3.3 Importancia de un Plan Bédsico de Comunicacién Institucional

Dentro del mundo empresarial en que estamos inmersos, cada vez es mas
necesario tomar seria conciencia de los grandes retos a los que debemos

enfrentamos dia con dia.

Existen dentro de este mundo de organizaciones, muchas que por fortuna
cuentan con los elementos para salir adeiante, tanto de forma intema como
extema. Entre los muchos elementos, se encuentra el buen manejo de la
comunicacion intema. A pesar de que ésta es una disciplina reciente en
nuestro pais, hay muchas empresas que ya la manejan, si bien, unas con
pleno conocimiento de lo que la C.O. significa, otras apenas comienzan a

descubrir como funciona, pero sin embargo, la emplean ya.

Por otra parte, existen organizaciones que en particular cuentan con un
departamento o area de comunicacion organizacional, otras lo asignan a
alglin departamento rejacionado, ya sea la administracion, recursos
humanos u otro. Otras mas, la manejan por medio de una firma asesora o

staff, de cualquier forma la C.O. ya esta presente en el ambito empresarial.

Una de las importantes contribuciones de un buen plan basico de
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comunicacion, es la relacionada a la prevencion de conflictos
inter-organizacionales. Muchas de las actividades planeadas se ejecutan
con la finalidad de proporcionar la informaciéon necesaria en € momento
oportunc a los integrantes de la organizacién. Esto en consecuencia reduce
en mucho los rumares y comentarios ambiglios y erréneos que se generan
cuango no se da la informacién que requiere el personal al presentarse

situaciones de importancia para toda la empresa.

Un plan de comunicacién es un buen aliado para muchas de las areas que
existen en una arganizacion. Debido a la naturaleza, el plan no es aislado, lo
que esto significa es que maneja esenciaimente todo lo relacionado a la
comunicacion dentro de una empresa; tiene importantes vinculaciones con
diversos departamentos; se puede relacionar con el area de produccion,

recursos humanos, administracion, entre otros.

Esta vinculacion de fa que se habla, representa para la institucion y para el
area de comunicacidn, un gran esfuerzo de apoyo y coordinacion en
situaciones donde el proceso de comunicacion se encuentra en problemas,
asi como cuando se desea que las relaciones entre los diferentes
departamentos y el personal que fos integra, s mantengan en un nivel

Sptimo de respeto, honestidad, integracion y satisfaccion.

Es muy importante seralar que el buen diserfio de un plan basico de

comunicacion de una empresa, no es en si suficiente para que éste tenga
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éxito absoluto. Recordemos que muchas de las actividades a llevar a cabo
se encuentran en manos de miembros de la misma organizacién, motivo por
el cual es relevante que se les informe sobre el plan, su desarrollo y los
beneficios gue traera para la misma empresa y para ellos mismos. Es aqui
donde una vez mas entra la coordinacion de actividades entre varias areas

de la estructura organizacional.

Desde este punto de vista, se considera que las empresas en nuestro pais
deben abrirse a esta area de la comunicacién organizacional, al mejorar sus
relaciones internas en todos los aspectos posibles, también mejoran su
calidad de vida como empresas integradoras del aparato productivo de

nuestro pais.

Dentro de sus posibilidades, es conveniente que implementen planes de
comunicacion o al menos ciertas actividades de comunicacion que poco a
poco les permitan niveles satisfactorios en sus relaciones que como
organizaciones mantienen dia a dia con sus diferentes publicos. Ademas de
lograr las metas que se han propuesto y por las cuales se qriginé su

existencia en el mundo empresarial.

4.2.4 Programas de Comunicacién Institucional

Los programas de comunicacion como ya se menciond, son elaborados para
enfrentar problematicas serias en una organizacién determinada y en el

momento en que éstas se presentan. Segun los sefialamientos de Muriel y
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Rota, estos problemas consisten en el deterioro o interrupcion de la

comunicacion entre la organizacion y sus miembros o plblicos diversos.

Algunas de las causas que originan los confiictos son propiamente de
caracter comunicativo, otros combinan aspectos administrativos o de otra
indole con cuestiones de comunicacién. También suele ocurrir que la causa
de! problema de la empresa es de caracter distinto a los procesos de
comunicacién y sin embargo, se le atribuye la etiqueta de ser un problema
comunicativo. Al respecto hay que tener mucho cuidado en delimitar
perfectamente qué situaciones si e atarien al comunicador organizacional y

cuales no.

4.24.1 Caracteristicas Principales

Los programas se caracterizan por resolver la problematica de la
organizacion en periodos de tiempo mas cortos que los planes basicos. Esto
se debe a que las situaciones que enfrenta son coyunturales y hay que

atacarias de inmediato antes de que originen mas problemas en la empresa.

Por ofro lado, en este tipo de programas, los objetivos se dirigen a
solucionar el problema existente, obviamente también en el disefio de los
programas se establecen las estrategias para lograr la solucién adecuada
asi como el tiempo para cada accion y los medios de evaluacion después de

haber implementado el programa.
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Con relacién a los problemas, se sefiala que comunmente se dan tres tipos,
unos que son propios de comunicacion, otros que involucran a la
comunicacion con otras areas y unos mas que nNo se relacionan con el
proceso de comunicacion propiamente, pero que son marcados como si lo
fueran. (111)

4.2.4.2 Problemiticas en las que puede Intervenir un Programa de
Comunicacién Institucional

a)  Problemas propios de comunicacion:
Son aquellos que se originan en el proceso de comunicacion
especificamente, en este sentido, el problema surge cuando aiguno
de los componentes de tal proceso no esta respondiendo a su rol, ya
sea por falta de interés al mismo proceso o porque no cuenta con
satisfactores con relacion a la informacion que emite o recibe, segin

sea, emisor o receptor.

Pongamos por caso una empresa que usualmente no informa a sus
miembros acerca de situaciones importantes para toda la
organizacion, esto origina un clima de descontento entre el personal,
que se refleja en bajos indices de productividad. En este ejemplo el
no dar la informacion comrespondiente, como podria ser la
retabulacion de puestos y salarios, nuevas prestaciones, etc. se crea

desconfianza hacia los niveles encargados de esta situacion. A esto

(111) MURIEL y ROTA. Op. cit, p. 180-183.
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habra que dar solucion por medio de la implementacién de estrategias
que contemplen un mecanismo rapido y confiable para mantener

informado al personal sobre las nuevas posibilidades en la empresa.

Oftro ejemplo, cuando en el interior de una organizacion, no existen
canales de comunicacion que vinculan a los niveles inferiores con los
superiores, dentro de la jerarquia institucional, a pesar de la
necesidad de coordinacion que debe regir en sus actividades y que

fortalecen a la empresa como tal.

El programa de comunicacién podria establecer estrategias en las
cuales fuera posible comunicarse unos con otros para intercambiar
informacion sobre las funciones que realizan, qué avances se logran,
los problemas existentes, entre otros. Podrian sugerirse reuniones
periédicas o entrevistas programadas para dar {a informacion y

obtener retroalimentacién en ambos sentidos.

Asi como estos casos, existen muchos que se generan en el proceso
de comunicacion en el interior de una empresa, para ellos, el
comunicador organizacional al igual que en los planes de
comunicacion, debera definir claramente objetivos generales y
especificos. Determinar estrategias a seguir e implementarlas con
cuidado y responsabilidad para procurar al maximo resolver el

conflicto de comunicacion que prevalece en la institucion.
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b) -

Problemas mixtos de comunicacion institucional:

Este tipo de problemas tiene su génesis en aspectos que no son
propiamente de comunicacion y sin embargo hacen uso de ésta para
su beneficio, supongamos una empresa que presta servicios publicos,
por decir, en el area de turismo, ésta ofrece a través de sus camparias
publicitariaé promociones excelentes. Al llegar el cliente a solicitar un
servicio promocionado, no se le brinda tal como se le anunci6. Aqui el
problema no es basicamente de comunicacion, sino de administracion
de la empresa por descuidar el suministro apropiado de tal servicio tal

y como se establecio en la publicidad empleada.

No obstante esta situacion, el area de comunicacion organizacional se
coordinara en primer término con el area encargada del servicio dado
para solicitarle resuelva el problema; en segundo lugar, establecera
estrategias para dar a conocer al publico afectado las razones del
error, aclarando ademas que ya esta resuelto el conflicto, y el servicio

ya se puede proporcionar correctamente.

Existen otros problemas que involucran al proceso de comunicacion

-con areas distintas a la comunicacion, por ejemplo, una empresa que

produce determinado bien, se le informa a su personal operativo de la
existencia de nueva magquinaria para producir mas y con menos
costos, desafortunadamente el departamento de capacitacion

industrial no adiestra del todo a los trabajadores, acerca de como
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manejar las maquinas y en consecuencia ia produccion no aumenta y

a la vez perjudica a toda la organizacion por este problema.

Aqui se aprecia que el problema en su origen no es de comunicacion,
porque se informd de los nuevos instrumentos de trabajo. El conflicto
radica en que no se capacita adecuadamente al personal sobre el uso
de la nueva maquinaria. El profesional de la comunicacion
organizacional puede colaborar con la implementacion de un
programa donde la estrategia a seguir incluya reuniones para
informar y solicitar amplio apoyo a la organizacién a través del
esfuerzo para elevar la productividad. Pero el punto mas importante
seria coordinar los cursos de capacitacion con la participacion del

departamento encargado de la misma.

Como se puede apreciar, en este tipo de problemas, los programas de
comunicacion funcionan como un refuerzo bastante importante para el
departamento que genera el conflicto. Por este motivo es conveniente
delimitar hasta donde el caso es propio de la comunicacion y hasta
dénde no lo es, para que exista una mayor y mejor coordinacion en
las actividades a ejecutar tendientes a solucionar el asunto en

cuestion.

Por dltimo, se encuentran los problemas que no son de comunicacion

institucional y que erréneamente se les etiqueta como si en verdad lo
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c)

fueran, tal vez por no encontrarles un origen al no identificar en qué

parte de la estructura organizacional se creé el problema.

Problemas ajenos al campo de la comunicacién institucional:

En el interior de las empresas, ocurren situaciones de muy diversa
indole, unas claramente especificadas en cuanto al punto por el que
se crearon, otras de las que no se sabe con precision dénde y por qué
se originaron. En muchas ocasiones se suele culpar a otros de los
problemas de uno, lo mismo ocurre en las organizaciones, cuando no
se sabe la causa exacta del conflicto o no se acepta, se

responsabiliza al area que mayor contacto tiene con las demas.

En este sentido puede presentarse el caso de responsabilizar al
departamento de comunicacién de aigo que no es de su manejo, por
ejemplo, la baja productividad, muchas veces se espera que la
comunicacion organizacional la eleve, pero esto no es asi, ya que la
alta productividad depende de muchos factores ajenos a este
departamento. Estos factores incluyen: buenos salarios, condiciones
apropiadas de trabajo, alta capacitacion del mismo, entre muchos
otros. Sin embargo, e! comunicélogo puede contribuir con la empresa
por medio de actividades en las que se fomente el esfuerzo y deseo
de producir mas para beneficio del mismo personal de la

organizacion.

282



Oftra contribucion podria ser el realizar una encuesta o sondeo para
detectar cual es la causa de que no se produzca como se solicita, asi
los directivos o encargados de este aspecto contarian con informacién
para tomar decisiones y resolver el problema que aqueja a ia

organizacion en general.

Hemos presentado algunos de los problemas que se pueden
presentar en las empresas, ya sean pequenas, medianas o grandes,
asimismo se ha visualizado cémo podria ayudar un programa de

comunicacion a la resolucion de tales situaciones.

Ahora bien, debido a que los programas de comunicacion se disefian
para resolver conflictos coyunturales y en un tiempo determinado,'el
comunicador organizacional debera emplear en ellos, toda su
capacidad y calidad en el trabajo a desempefar. Tratandose de
problemas importantes para la empresa, hay que tener mucho
cuidado y actuar con profesionalismo, estableciendo objetivos
precisos, planificando estrategias que atacaran el conflicto, por medio

de actividades adecuadas a un tiempo y con los medios idéneos.

.Por ultimo, es necesario no perder de vista la evaluacion del
programa para determinar en qué medida se soluciond |la

problematica existente.

Al disefar programas de comunicacion y llegado el momento de su
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culminacién, podria darse la oportunidad de sugerir a la empresa la
conveniencia de implementar un Plan Basico de Comunicacién, que
evitaria a futuro la presentacion de conflictos en momentos

inesperados.

En seguida se conocera en qué consisten las campanas, asi como

sus caracteristicas, su clasificacion y su impacto en las empresas.

4.2,5 Campailas de Comunicacién Institucional

En nuestro pais, todos los dias nos encontramos en radio, television y
prensa la presencia de campanas que persiguen diversos objetivos: se
habla de la planificacion familiar, de la integracién de la familia, de la
educacion, de cumplir con nuestros derechos y obligaciones civicos, entre
muchos mas, todas esas camparias pertenecen a diversas areas y sin
embargo buscan el desarrollo e integracion de la nacién en sus diferentes

modalidades.

Pero las camparias no sélo se dan a nivel nacional y en medios masivos,
también pueden y deben darse en oftros contextos y niveles, como son las
empresas en su interior. Ya que las camparias buscan concientizar a la
poblacion del pais en diferentes situaciones, es muy valido y necesario
comenzar desde adentro, en este caso desde la familia, la escuela, las
empresas, etc., para después continuar con el resto de la sociedad y poco a

poco lograr la resolucién de problemas que atafien a toda la nacién, como la
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sobrepoblacion, el desempleo, el analfabetismo, la baja productividad, entre

otros.

La comunicacion organizacional, como se ha visto, es un factor de apoyo
muy valioso en cuanto se trata de manejar los procesos de comunicacién en
una empresa. En este sentido, las camparias también son instrumentos que
el profesional del area organizacional puede y sabe manejar para la
consecucion de un fin especifico en una organizacion determinada. Al igual
que los pianes y programas, fas camparias también son parte del trabajo

profesional del comunicélogo.

4.2.56.1 Caracteristicas

Las campafias se caracterizan por la intensidad en la emision de los
mensajes que emplea. Esta intensidad se manifiesta a través del uso de
diferentes medios de comunicacién, en un mismo tiempo, es decir, se
difunde el o los mensajes con mayor frecuencia por radio, television, prensa,

etc. durante un tiempo especifico.

Sus objetivos generalmente, son a corto plazo y se dirigen hacia el logro del
desarrollo del publico a quien se envia, ademas de 'obtener la

concientizacion y participacion de la gente para la resolucién de problemas.
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4.2.5.2 Tipos de Campaitas dentro de una Organizacién

Existen diferentes tipos de camparias de comunicacion institucional que se

pueden implementar. A continuacion se presentan algunas de éstas, que se

consideran de las mas importantes para una organizacion determinada:

creacion y mantenimiento de la imagen institucional, educacion,

capacitacion, fomento a la conciencia social, higiene y seguridad industrial,

principalmente.

1.-

CREACION Y MANTENIMIENTO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL:
El objetivo esencial de este tipo de camparia, es proyectar una buena

imagen de la organizacion, asi como de sus miembros en general.

EDUCACION:

Con respecto a esta drea, no es muy comun ver que (as empresas
promuevan campanas de educacion, sin embargo, es un campo que
incluso las mismas organizaciones deben cuidar mas. Este tipo de
camparias se dirigen a lograr el mayor nivel posibie de alfabetizacion
de su poblacion, en especifico afectan a todo aquel miembro que

cuenta con poca o ninguna escolaridad.

De acuerdo a los serialamientos de Muriel y Rota, estas camparias se
clasifican en: alfabetizacion, promocién de la educacion formal o
escolarizada y promocién de 1a educacion por medio de sistemas

abiertos de ensenanza.
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Es importante sefialar que las camparias de educacion dentro y fuera
de una organizacién, son puntos de apoyo fundamentales para los
miembros de la misma. Ello les permite adquirir mas conocimiento
para su desarrolio personal, ademas les permite contribuir con la

empresa a la que pertenecen.

CAPACITACION:

Las camparias de capacitacion en ia empresa, son muy importantes,
pues en éstas se aboga por una mayor capacidad de desemperfio en
las funciones asignadas, lo que beneficia a quien se capacita y a la
organizacion, debido a que cuenta con elementos que tienen un nivel

de desarrollo de trabajo, mayor que otros.

FOMENTO A LA CONCIENCIA SOCIAL:

Dentro de este ambito existe una clasificacion de camparias, no
obstante, todas tienen como objetivo principal el hacer consciente al
individuo y participe de la realidad que vive. Al interior de una
organizaciéon se pueden dar campafas de superacién personal,
integracion familiar, integracion al trabajo, etc. Todo ello le permite al
personal un desarrollo individual para mejorar la calidad de vida, tanto

a nivel laboral como personal.

HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL:

Es importante que las empresas, principalmente, las que se dedican a
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manufacturar productos, cuenten con camparias donde se concientice
al personal operativo acerca de las medidas de higiene y seguridad
_ que hay que tener en su lugar de trabajo. Estas camparias ayudan a
evitar accidentes y enfermedades adquiridos en el desempefio de sus

actividades.

Existen mas tipos de camparias que se pueden implementar, pero por
ahora s6lo se han mencionado aquéllas que son mas importantes y

con mayor uso en {as organizaciones.

Las campafias de comunicacion institucional, deben basarse en la
clara delimitacion de objetivos a alcanzar, de lo contrario la intensidad
en la difusion de mensajes, que es lo que les caracteriza, se vendria
abajo sin tener {os resultados esperados. Por otra parte, al igual que
ocurre con los planes basicos y programas de comunicacion, las
camparias deben funcionar de acuerdo a las auditorias o diagndsticos
de comunicacion, para tener bases solidas e identificar con exactitud

el problema a resolver.

4.2.5.3 Impacto de las Campaitas

La implementacion de camparias de comunicacién en las organizaciones,
causa efectos importantes para éstas, en primer término, debido a su forma
de difusion logran despertar mayor interés en sus publicos. En segundo

lugar, cuando son debidamente planificadas y ejecutadas, con ética y
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profesionalismo, basadas en investigaciones reales y olros aspectos mas,
permiten la ccnsecucion de sus abjetivos. En tercer fugar, y a raiz de lo
anterior, fomentan la concientizacién de los individuos en diferentes
situaciones, lo que podria refiejarse en mejores resultados con relacién a su
trabajo, sus relaciones con sus comparieros y superiores, su desemperio, su

apoyo a fa organizacion, entre otros.

Desde esta perspectiva, ias camparias de comunicacién, asi como los
planes y programas, se convierten en un fuerte soporte para la empresa,
pues de estos tipos de planes se derivan acciones que como ya se vié
tienden a mantener en un nivel satisfactorio cualquier relacion que existe

entre los miembros de la organizacion.

Asimismo, proporcionan los elementos que confribuyen al mejoramiento de
la institucion misma, como fos aspectos de identidad corporativa o

mercadotecnia.

Es conveniente reiterar que cualquier tipo de plan implementado en una
empresa, contara con mayor éxito cuando éstos incluyan en sus estrategias
algunos aspectos motivacionales, que permitan a sus publicos y a los
encargados de ejecutar fos planes, ef dar y recibir abiertamente la
informacién deseada.

Siempre sera importante que a los individuos se les mantenga interesados e

involucrados -de forma sincera- en todos aquellos aspectos que les son
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importantes y que le afectan como miembro de una organizacién.

El aspecto motivacional sera un fuerte elemento que reforzara ia integracion

e identificacién de los publicos intemos -principalmente- hacia la empresa.

Es a la Comunicacion Organizacional a la que comresponde hacer uso de tal
factor, para conseguir su objetivo como disciplina: motivar, informar y
controlar las relaciones del personal de una organizacion, con el fin de ser
mejor cada vez y contribuir al engrandecimiento del individuo como ser

humano y de la sociedad en general.
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CONCLUSIONES

£l desarrollo de la presente tesis, evidentemente nos ha mostrado la gran
importancia de todo lo que representa la Comunicacion Organizacional para
los Publicos Intemos de las Qrganizaciones. La investigacion realizada tratdé
de abarcar fos aspectos mas relevantes que involucran a la empresa con el
hombre mismo; aspectos que en gran medida intervienen en los procesos
de comunicacion originados en el seno de {as propias instituciones y que en
definitiva, requieren de una atencion urgente para propiciar la existencia de
Relaciones Inter-Organizacionales mas oOptimas que conduzcan al
crecimiento y superacion de la empresa como de los miembros que la

conforman.

Uno de los puntos fundamentales entre muchos otros, que se planted, es el
estudio sobre {a relacion del individuo con lo que representa una
organizacion, ya que como se afirma, el hombre forma parte esencial de una
empresa, es uno de los engranes por el que funciona ésta y en
consecuencia no debe verse a aquél como una simple maqguina que trabaja
sblo para producir, tiene que considerarse como parte integradora de
determinada organizacion para buscar su superacion y satisfacer también

sus necesidades.
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A partir de esta afirmacion es como se llegd al estudio de las diversas
teorias de fa organizacién, para poder comprender por qué las empresas se
conducen bajo ciertos lineamientos. Por otra pane, entender cémo es que
aun en nuestros dias, al individuo no se le otorga el lugar que merece dentro

de su centro de trabajo.

Después de haber analizado las corrientes relacionadas con la organizacion,
se encontraron puntos tanto positivos como negativos, de los cuales se
concluye que una de las mejores formas de dirigir a una empresa es aquéila
que en primer término considere a las Relaciones Humanas como elemento
clave para el buen funcionamiento de las relaciones interpersonales entre
tados los integrantes de la organizacion, por otra parte, las empresas que se
caractericen por una estructura sistémica y contingente pueden crecer y

alcanzar altos niveles de excelencia.

En cuanto al factor humano, una organizacion obtendrd mayores beneficios
si toma en cuenta la participacién de todos sus miembros para mejorar su
funcionamiento. En este sentido se considera la participaciéon de los
individuos, como una forma de motivacién y de mantenerlos involucrados e
informados acerca de los avances, cambios, fallas, entre otros aspectos que

se dan en la organizacién.

Asl, se considera que al tomar mas en cuenta a los Recursos Humanos, se

les mantienen estables en su trabaje, al mismo tiempo que elios se sienten
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integrados e identificados con la empresa; esto abre grandes posibilidades
para que se desemperien con eficiencia y asi entre todos iograr alcanzar las

metas de la organizacion y en consecuencia las propias.

tas Relaciones Humanas bien orientadas de una institucion, permiten la
optimizacién de todo tipo de relacion interpersonal entre los diferentes
niveles de la jerarquia. Siempre sera conveniente crear un clima de
tolerancia y apoyo que rija a todos los integrantes de la organizacion. De
esta forma el individuo sentira interés hacia la empresa, el cual se reflejara

en un mejor desemperio de su trabajo en general.

Como sevicalo Iargb de la tesis presente, se ha dado mucha relevancia a
fas Relaciones Humanas y esto no es por casualidad; un aspecto muy
importante para la mayoria de las empresas en nuestro pais y a fa vez muy
descuidado, es ese, e} tratamiento de las relaciones humanas en forma mas
adecuada. Al considerar a éstas como un principio basico en una
organizacion, es debido a que en realidad existe esa necesidad, para que
una empresa sea del tipo que sea, pueda funcionar en perfectas
condiciones, es fundamental que comience desde adentro y es ahi

justamente donde se encuentra el publica intemo.

El pblico intemo es merecedor de respeto y de hacerlo participe de los
acontecimientos que giran en tomo a su labor cotidiana, esto ayuda a

modificar conductas de escepticismo, apatia, etc., es por todo elto que los
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directivos deben ver reaimente como esta trabajando su gente, como se
comporta, qué inquietudes tiene, en una palabra, es tiempo de que apliquen
su sentido de empatia y se pongan “en los zapatos de los deméds”, sélo de
esta forma entenderan las situaciones y actuaran para el mejoramiento de

las relaciones interpersonales de su organizacion.

Por otra parte, la estancia de! individuo en su lugar de trabajo, deberia ser lo
mas agradable posible, para desarrollarse mejor. Como seres humanos que
somos siempre buscamos estar bien con los demas, lo mismo ocurre
cuando trabajamos para una organizacién. Ademas de ello la mayoria de

nosotros buscamos crecer en un empleo y superamos mas.

Esencialmente de lo que se trata, es que las empresas consideren en su
funcionamiento y dentro del marco de relaciones interpersonales los

siguientes principios:

Dar la importancia adecuada a todos los miembros de una

organizaciéon como seres humanos que Somos.
Propiciar un clima de confianza y respeto.
Brindar la oportunidad de participacion en la toma de decisiones.

Establecer objetivos que integren intereses individuales con los de

la organizacion.
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*  Fomentar un ambiente de superacion y crecimiento en general
para toda la empresa.

Se han mencionado en esencia, los elementos basicos que deben regir en
toda empresa, esto con referencia a las Relaciones Humanas, hay que dejar
claro que, para lograr la optimizacion de las relaciones interpersonales es
conveniente comprender a la gente para convivir con ella; si las
organizaciones requieren personas que pongan su mayor empefio en su
trabajo y que logren las metas establecidas, necesita ofrecer un trato con
dignidad de acuerdo a su naturaieza humana y no simplemente como parte

de la infraestructura de la organizacion.

Las Relaciones Humanas son un tema muy importante que no hay que
perder de vista. Espero que lo tratado en este punto a lo largo del trabajo,
sirva para el lector de la presente y quede como invitacion a la refiexion
sobre el mismo, para ver asi por dénde se pisa con relaciéon al manejo que

todos los dias hacemos de estas relaciones.

Otro elemento fundamental a considerar por toda empresa, es la Motivacion,
como ya se asent6 en este estudio. Sin ésta no existe interés por satisfacer
determinadas necesidades y conseguir la realizacion de las metas fijadas.
Una de las formas de apoyar al publico intemo o miembros de la
organizacion, es precisamente fa motivacion. Por eso se tiene la firme

conviccién de que se deben implementar programas que cuenten con
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grandes espacios para este aspecto.

El profesionista de la comunicacion y en especifico de la comunicacion
intema, se ve ante la necesidad de intentar convencer a los directivos de las
empresas de que tomen medidas adecuadas y sobre todo de llevarias a
cabo con relacion a la motivacion con respecto a los empleados. Por ello es
importante establecer objetivos que integren ambos lados: los individuales
con los organizacionales. Asi, los trabajadores y empleados encontraran

puntos de interés para trabajar mejor.

La motivacion en este sentido abarca muchos aspectos, desde mejorar la
calidad de las relaciones organizacionales, considerar mas al individuo,
mejorar salarios de acuerdo a su capacidad y desemperio, hasta el
establecimiento de politicas donde exista una mejor comunicacion, que sea

abierta e igualitaria y que ofrezca retroalimentacion, etc.

Cuando en el apartado correspondiente se mencionaron las diversas
necesidades a satisfacer, se relacionaron con la motivacion, esta vinculacion
obedece a que todo ese conjunto de necesidades de alguna u ofra forma se
gratifican por medio del grado de motivacion que tenga el individuo,

hablando con relacion al trabajo que desemperia dentro de una empresa.

Debido a esto, la motivacion indudablemente tiene que manejarse mas en el
ambito organizacional. Esta motivacion se tiene que transformar y hacerse

activa, esto dependera de los elementos que en el exterior se encuentren, es
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decir, de las posibilidades con las que cuente y de las que puedan ofrecer
los demas, la gente, el trabajo, la empresa, etc.

Ademas cabe sefalar que, si se habla de implementar estrategias de
motivacién en las organizaciones, esto no quiere decir que se realicen "nada
més porque si*, esto podria ser siempre y cuando los trabajadores
realmente se vean interesados en apoyar estas acciones, ademas de que
demuestren que si van a responder a los requerimientos solicitados por

parte de fa empresa.

Por ello es que una vez mas se enfatiza en que deben integrarse objetivos
reales y alcanzables, asi la respuesta a todas estas estrategias de

motivacion, se vera en ambas direcciones:

INDIVIDUO-ORGANIZACION y ORGANIZACION-INDIVIDUO

De esta forma se concluye gque otro de los puntos clave para que las
empresas se manejen con eficiencia y armonia en el plano de las relaciones
organizacionales, es el efectivo manejo de la motivacion, dada en sus

diferentes niveles, como se ha visto.

Se ha llegado al punto mas relevante de la presente tesis: la importancia de

la Comunicacién Organizacional y en particular de ia Comunicacion intema.

Después de haber realizado la investigacion sobre este tema, se ha
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confirmado el gran valor de la comunicacion para la vida de una
organizacion. De acuerdo a la funcion de la Comunicacion Organizacional
-que es la de proporcionar los mecanismos adecuados para un mejor fiujo
de la comunicacion en sus diferentes niveles, a la vez que influye en las
actitudes y comportamientos para unas buenas relaciones
organizacionales-, no queda duda alguna de gue su papel en las empresas

es muy valioso, sobre todo cuando se enfoca a los publicos intemos.

En lo personal considero que fa comunicacion intema es uno de los
elementos clave para que las organizaciones trabajen con calidad en todo
sentido; sin su presencia es mas complicado ilegar a los niveles de

superioridad y excelencia que se requieren hoy en dia.

La comunicacién interna, con el manejo de emision y recepcion de mensajes
en el interior de una institucién, siembra las bases para una mejor
coordinacion de actividades. Por ofra parte, contribuye enormernente a
integrar os objetivos de {a empresa con los de sus integrantes, todo ello con

el firme proposito de encausar todos los esfuerzos y salir adelante.

Se tiene la clara conviccion de que, para lograr o anterior es necesario y
urgente comenzar con la implementacion de planes, programas y campanas .
de comunicacion desde el interior de la empresa, es decir, para sus ptiblicos
intermos. L.a razon fundamental de esta afirmacion obedece a una situacion

real, objetiva y que en verdad esta muy descuidada. Los integrantes de una
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organizacion son la parte mas importante para el funcionamiento de la
misma; si éstos no existieron con su fuerza de trabajo de nada serviria

contar con recursos econdémicos y tecnolégicos.

Las argumentaciones anteriores permiten ver con mayor claridad la
importancia de la comunicacién organizacional con relacién a los publicos
internos, esta importancia se muestra mas, al comprender que los procesos
de comunicacién de una empresa cualquiera, son los que permiten una

mayor interaccion entre los diferentes niveles de la jerarquia organizacional.

Por medio de la comunicacion se da la coordinacién y la integracion,
ademas de ayudar a que se disipen conflictos e inquietudes existentes, asi

como los rumores y comentarios mal encausados.

Con la comunicacién se marca un vinculo con aspectos esenciales para una
empresa, €ésta puede y debe intervenir en aspectos como el buen
desemperio, la satisfaccion en el trabajo, {a estabilidad 'Iaboral y la
productividad, aparte de todo lo relacionado a las acciones de

comunicacion.

El profesional de la comunicacion institucional tiene entre sus manos un
mundo de posibilidades a manejar para apoyar a la organizacién en ia toma
de decisiones, en la seleccién de estrategias que coadyuven a conseguir los

objetivos deseados.
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Todos los aspectos anteriores los manejan en forma mas directa, las areas
de administracion, recursos humanos o alguna otra, puesto que son sus
elementos de trabajo, sin embargo, el departamento de comunicacién
organizacional esta involucrado con estas funciones y por tanto puede
participar ampliamente en elios, para tomar mejores decisiones e

implementar acciones que fortalezcan estos ambitos.

Es claro que el comunicélogo no va a resolver del todo, los problemas de
ofros departamentos ajenos al suyo, pero si puede tener una contribucion
valiosa con estrategias de comunicacion tendientes a cambiar y modificar
conductas equivocadas. Estas estrategias, como se ha visto, estimulan Ja
participacion e integracion y refuerzan la identidad del individuo en su lugar

de trabajo.

Con relacion a los procesos comunicativos, es necesario sefialar que éstos
siguen un flujo determinado, en la mayoria de los casos toma una direccion
descendente. Al respecto, considero que la comunicacion de las
organizaciones debe también ser ascendente, ya que es la altemativa para
permitir la participacion de todos los miembros de la empresa. Como se
afirmé con anterioridad, con esto se motiva al empleado a involucrarse mas

con su trabajo.

Al abrir nuevos canales de comunicacion con direcciones ascendentes, se

pueden satisfacer las necesidades con relacion al deseo de poder opinar y
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"dar puntos de vista dentro del entomo laboral, ademas de sentirse tomados
en cuenta con sus aportaciones que de alguna manera contribuyen con la
institucién.

Con la apertura de estos espacios de comunicacion para el publico interno,
se requiere de la verdadera conviccidn y capacidad de los directivos para
darle verdadero seguimiento y utilidad a esto, aparte de una sincera
orientacion humana hacia quienes emplean este flujo ascendente de
comunicacion, esto con el fin de interesarse reaimente en las inquietudes y
expecﬁativa; de sus subaltemos y apoyarios para que se desemperien con

mas eficiencia.

Es importante equilibrar 1as direcciones que puede tomar la comunicacion
en una empresa, pero todo ello habra de basarse en una estructura sélida
de la institucion, que permita el establecimiento de estas estrategias y llegar

a los niveles de excelencia y de calidad en todo sentido.

La estrecha relacién que guardan el publico y fa institucion, no sélo abarca
aspectos como son el fiujo de la comunicacion, la motivacion, e! tipo de
mensajes empleados, etc., esta relacion se basa también en otros factores
importantes para cualquier organizacion, que le van a permitir un mayor
apoyo por parte de sus integrantes como son la cultura y la identidad

corporativas.

El empleo de estos dos conceptos son fundamentales para cualquier
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empresa, por un lado le proporciona una personalidad propia bien
delimitada y definida para distinguirse de las demas; por otro lado, tanto la
Cultura como la Identidad Corporativas representan fuentes importantes de

identificacion e integracidn del plblico hacia la empresa.

Cuando un empleado encuentra que los valores y metas de {a organizacién
en donde trabaja, son semejantes a los suyos, se contribuye a desarrollar

mejor sus funciones y apoyar a su organizacion por medio de! trabajo.

La Cultura Corporativa, como el conjunto de creencias y valores aceptados
por los miembros de una organizacion, es una base importante para lograr la
integracion del personal con los demas comparieros. Creo conveniente que
todas las instituciones de nuestro pais concedan mas atencion al cuidado de

su cultura y la hicieran mas fuerte y funcional.

Ahora bien, en funcion del tema manejado en la tesis que nos ocupa,
considero que la cultura corporativa, para que realmente funcione, tiene que
basarse en una serie de objetivos precisos y reales, en una serie de valores
que sean congruentes entre la organizacién y cada miembro en particular,
todo ello en conjunto que de forma a una filosofia empresarial que conduzca
a mejores posiciones de servicio, de comunicacion, de coordinacion, para
destacar como una empresa importante, ademas de sobresalir por el buen

manejo de relaciones interpersonales.

El profesionista de la comunicacion institucional para ayudar a mantener una
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cultura positiva en las empresas. Para ello cuenta con los elementos
necesarios para instrumentar los mecanismos de comunicacion empleados
en las organizaciones, ademas de los conocimientos para que el publico

interno tenga presente y maneje su cultura.

La Identidad Corporativa, segundo factor de identificacion e integracién del
individuo con la organizacion es igualmente esencial, para los publicos
intemos, ésta surge como consecuencia de la cultura corporativa, ambos

factores vinculados brindan seguridad e identificacién al personal.

En definitiva la identidad bien planeada ayuda a enfrentar cualquier tipo de
problemas externos con éxito, asimismo al sustentarse en bases fuertes,
facilita a los integrantes de la organizacién el poder aceptar y manejar

nuevas formas de trabajo y tecnologias.

En el mundo de empresas que existen en nuestro pais, se tiene la necesidad
de distinguirse unas de otras, esta necesidad conduce a hacérse de cierta
imagen e identidad, como todos sabemos, una organizacion tiene como
objetivo principal el vender un servicio o un producto y para conseguir esto
debe contar con elementos necesarios para atraer a sus clientes. En este
sentido, la imagen que se tenga de una empresa va a determinar su mucha
o poca aceptacién por parte de ias personas para comprar su producto o

utilizar sus servicios.

En ef actual clima de competitividad que se vive, se pide a las empresas
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calidad en sus productos, en el servicio, en la atencién dada, etc., por eso
es que se menciona con especial sentido en este trabajo. Asi, |a calidad va
a darse desde el interior de la organizacion al contar ésta con niveles muy
buenos de eficiencia, relaciones interpersonales optimas, coordinacién,

comunicacion interna, entre muchos otros aspectos.

Es asi como todos los integrantes de una determinada empresa, al contar
con esa caracteristica, que es urgente adoptar en nuestra sociedad, van a
transmitir y a refiejar esa imagen hacia los publicos extemos y de esta forma

la institucion se beneficiara en gran escala.

La Comunicacion Organizaciona! y el profesional de la misma en especifico,
tiene una fuerte incidencia en este aspecto, ya que al elaborar los
programas de comunicacion tendientes al establecimiento de politicas y
conductas de la empresa, involucran ampliamente a los publicos internos
buscando lograr que ellos mismos den cuenta de una buena imagen y

niveles de calidad de su empresa,

Aqui se puede apreciar un fundamento mas del por qué son relevantes estos

sectores de la institucion, para ella misma y para la comunicacion interna.

Si bien es cierto, que la comunicacion institucional cuenta con los
instrumentos para contribuir con una empresa a alcanzar supericridad y
excelencia, su aplicaciéon propiamente debera plasmarse en nechos

concretos y ver sus resultados reflejados en los avances que tenga la

304



organizacién y sus integrantes. Para conseguir esto, se cuenta.con los

Planes, Programas y Camparias de comunicacion.

De acuerdo a la investigacion realizada acerca de este punto, se
encontraron factores muy importantes que refuerzan las ideas manejadas a
lo largo de la tesis; asi es como queda muy claro que la importancia de la
Comunicacion Organizacional es una fuente de gran apoyo para todas
aquellas empresas interesadas en mejorar su forma de vida, sobre todo
cuando se atreven a realizar los cambios convenientes para salir de su
estancamiento, por medio de fa implementacion de planes y programas de

comunicacion,

Asi se concluye con toda certeza que, estos instrumentos de comunicacion
por sus cargcteristicas y funcionalidad, son un fuerte soporte para las
organizaciones que los emplean. Aportan elementos que coadyuvan a un
optimo manejo de los procesos de comunicacién por medio de la apertura

de nuevos canales de comunicacion con nuevas direcciones.

Permiten a la empresa tener una clara y funcional imagen e identidad
corporativa, integran y motivan a los publicos intemos para su mejor
desempefio y a su superacién como individuos; contribuyen a la
consecucién de objetivos de la empresa y del individuo, entre muchas

aportaciones mas.

Sin lugar a dudas, la elaboracion y aplicacién de los planes de comunicacion
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institucionales, son ia altemativa mas idonea para manejar la comunicacién
en las empresas y para conceder su real importancia a los publicos intemos.
Es clara la posicion de enfocar la comunicacion interma hacia este sector de
las instituciones, sin embargo, ello no pretende hacer a un lado a ios

publicos extemos, siendo ellos también un factor muy especial.

Esta aparente desvinculacion se presenta porque el objetivo principal del
trabajo de tesis, son los publicos intemos que en gran medida son los mas
descuidados por dar prioridad a los extemos. En esta ocasion, nuestro
interés se centra en el interior de una organizacion, pero sin dejar de lado el
entomo exterior que como se expuso anteriormente, es necesario abordar

con acciones.

Hecha esta aclaracion, queda senalado el enfoque de las tendencias

mostradas en la tesis que nos ocupa.

En nuestro pais actualmente se viven cambios y transformaciones que de
alguna manera afectan a las organizaciones en general, aunado a esto se
tiene un gran problema que es la falta de comunicacion en todo nivel:
personal, familiar, empresarial, entre gobiemnos, etc., y desafortunadamente
a la comunicacion se le tiene muchas veces olvidada, sin damos cuenta de
que es una necesidad urgente de satisfacer, para mejorar muchos de los

problemas que nos afectan.

La Comunicacién Organizacional, en el caso que nos ocupa, empresas &
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instituciones, ayuda a enfrentar todas esas situaciones de conflicto que se
dan en su interior y exterior. Aunado a todo esto, se precisa contar con
"serios y amplios conocimientos sobre las nuevas filosofias organizacionales,
que contribuyen a conseguir mejores niveles de vida y mayor comunicacion

pero con calidad.

Con el manejo de la comunicacion intema con profesionalismo, ética,
responsabilidad y veracidad, se estaran propiciando excelentes relaciones

intra-organizacionales con resultados positivos para todos.

Actualmente se requieren de conocimientos y aplicaciones sobre calidad,
competitividad y eficiencia para ocupar posiciones importantes en el pais.
Considerando este senalamiento, se ha liegado a la firme conclusion de que
la comunicacién organizacional en sus diversas modalidades, es una fuerza
motora para cualquier tipo de empresa. Légicamente esta disciplina no es
todo para lograr esos niveles de que se habla y que se necesitan dia tras
dia, sin embargo, permite a las organizaciones llevar un mejor manejo de

las mismas.

De esta manera,” es como en forma muy personal se ha visualizado y
estudiado la importancia, y aplicacion de esta disciplina, que aunque
reciente, poco a poco comienza a tomar su lugar en el mundo de las
organizaciones. Se concluye que es una de las armas mas importantes a

usar en tiempos presentes y futuros, si es que deseamos cambiar nuestra
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forma de vida nacional, que es el subdesarrolio y pasar a un nivel de pleno
crecimiento y superioridad, no sin dejar de considerar al individuo como la
maxima expresion de ia naturaleza y por consiguiente darle el iugar que

merece en todo momento y en todo fugar.

La conclusién final al trabajo de investigacién que involucra la realizacion de
la presente tesis, permite afirmar sin temor a equivocarse que, la
Comunicaciéon Organizacional dirigida a los ilamados publicos intemos de
las empresas, €s muy importante para su pleno desenvolvimiento en su

entomo laboral.

Asimismo, contribuye con las empresas para que alcancen las metas
propuestas como tal, a través de la integracion de intereses individuales con
los organizacionales. Todo ello por medio del manejo de la emision y
recepcion de mensajes que fomenten la participacion del empleado, la
motivacion en la empresa, !a apertura de canales de comunicacion con
diversos flujos, la plena identificacion e integracién del individuo con la

organizacion, etc.

Por otra parte, el profesional de ia comunicacion organizacional, es el mas
indicado para seleccionar y dirigir las acciones de comunicacion que lleven
a las empresas a esos niveles de calidad y competitividad en su ambiente

empresarial. Es tiempo de que ocupemos los lugares que nos corresponden
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y se comience a contribuir con el pais, por medio de nuestro trabajo con la

comunicacion.

Al finalizar la tesis "Comunicacién Organizacional. Importancia y Principios
para su Aplicacién a Puablicos Internos dentro de una Organizacion”, se
espera haber proporcionado informacion y aportaciones importantes para el

lector y para la disciplina de la comunicacién organizacional.
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