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LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

Nunca como hoy habiamos estado
técnicamente tan comunicados y sin embargo

tan solos, tan limitados para el hecho vivo.

En la ciudad saturada de monitores

buscamos uno al que conectarnos, io
contemplamos, lo veneramos y cuando
finalmente queremos hablar, surge de nosotros
la caricatura de la caricatura que consumimos

como realidad.

i Qué chistoso no !

{Miquel Anael Rivera. “Un dia Cualquiera”)
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INTRODUCCION

Mucho se ha hablado sobre la importancia de la comunicacion en nuestra
sociedad, se han hecho estudios sobre el alcance en los individuos e incluso se ha
tratado de predecir las posibles consecuencias de determinados mensajes o
fendmenos; sin embargo, aunque se han hecho estudios sobre |los procesos sociales
en general, se ha retomado s6lo el tema comunicacion en el plano pUblico. Dejando
de lado a los procesos que se dan dentro de la esfera privada.

El proposito de este trabajo, es destacar como la comunicacion al valerse de
su caracter multidisciplinario, y debido a que su conocimiento constituye una tarea
gue conjuga varias ramas del saber humano, se excede de su propia materia para
alcanzar a todo objeto relacionado con el hombre; siendo asi nuestra tarea
fundamental, destacar las teorias de ta comunicacion organizacional y con base en
ello hacer una propuesta para una empresa.

Reducir el estudio de fa comunicacion a uno solo de sus amplios campos,
serfa limitar sus alcances de acci6n e incluso los de trabajo, pues esta actividad
significa un todo; sin la cual no hay cambios, ni reacciones ni nada: trétese de
cualquier cosa, fenémeno fisico, biologico o social. Todo esto se da por medic del
acto comunicativo. No se puede hacer nada -o reaccionar - si antes no hubo un
mensaje © una accién -estimulos- que sea la causa de lo que vendra después.
Recuérdese "toda accion provoca una reaccién”. Sin embargo, ia comunicacién
siempre es activa, ya que es un proceso.

Se puede decir que las habilidades de produccién del hombre, no hubieran
significado nada por si mismas, si no fuésemos capaces de fransmitir nuestra
forma de pensar, nuestros sentimientos, nuestras creencias, nuestras reflexiones
sobre el pasado o las perspectivas y promesas con las cuales anticipamos nuestro
porvenir o nuestras expeclativas de éxito. Ya que cuando tenemos una buena
comunicacién con nuestro ambiente y con nosofros mismos, sabemos hasta donde
podemos o somos capaces de llegar.

Si no existe la comunicacion dificilmente pasaré algo que transforme o altere
nuestras vidas; todo lo que en este mundo tenga vida, nos va a suponer una
comunicacion, ya sea negativa o positiva la cual producira una fransformacion de
manera constructiva o destructiva Es decir, que ante toda accion o cambio,
necesariamente debid haber ocurrido una interaccion entre dos o méas elementos o
agentes.(1)

NDe esta forma, lodo acto implica una comunicacion, aci como toda
organizacion para su desarrolio implica este proceso, e incluso para su inicial
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composicion; por eso es indispensable su estudio dentro de 1a empresa, para un
mejor funcionamiento, sobre todo en sus relaciones laborales. No todo es
produccion y ganancia, aungue la comunicacion trata de influir -de manera directa-
en [a primera.

En cuanto a su importancia, Sergio Flores de Gortari, en su libro, "Hacia una
comunicacién administrativa integral" observa que sin el acto comunicativo
tendriamos que hacer y comenzar cada vez nuestra existencia bajo las mismas
opciones de accidn y circunstancias que probablemente mediaron cuando aparecié
la vida humana sobre la tierra -no avanzariamos ni nos desarrollariamos-, lal y come
sucede con las demas especies, carentes de razon y voluntad, e incapaces para
comunicarse entre si de manera intencional, para cumplir un propésito, un anhelo,
un suefio, etc. A decir verdad, no se puede concebir a la vida sin una comunicacion
que guie la accién.

El fin de la existencia humana se puede explicar unicamente cuando
iniciamos y establecemos relaciones ‘vivas' con otros hombres, cuando se
comunican para interactuar, para intercambiar ideas, experiencias y conseguir lo que
sea, o lograr la aceptacion e identificacion con el otro. La comunicacion llega a
ubicarse como una de las paries mas importantes - sino es que ta fundamental- en
la vida de los hombres.

Es ahora cuando se hace necesario y urgente llevar a cabo un estudio sobre
la comunicacién organizacional dentro de la empresa, creando el ambiente laboral
propicio para desarrollar las tareas diarias -constituyendo asi la imagen que
proyectara al exterior e interior-. Las circunstancias son las que exigen que esta
ciencia exceda de sus campos normales de accién -de la esfera publica- ya que
todas las organizaciones se mantienen y funcionan unidas gracias a la
comunicacion.

Como consecuencia de las necesidades y demandas det campo laboral, éste
requiere y obliga a la comunicacion - le reclama- a dejar sus planes de estudio 'un
poco conservadores' sobre su excesiva centralizaciéon en el periodismo, siendo el
caso de algunas Universidades. Tal reduccion de esta ciencia ha sido muy comin en
fas escuelas supericres que imparten [a carrera, lo cual es ‘maligno’ o poco benefico
para su desarrollo como ciencia, pues la lleva a un estancamiento y cerrazon, con
pocas expectativas de trascender mas alld de una érea de investigacion.

Reducir e} estudio de tal ciencia a uno solo de sus amplios campos, seria
negarle nuevos horizontes propios de ella, e incluso saturar su druco campo de
trabajo que se ha explotado, el periodismo y los medios electronicos

£} hecho de controlar el fendmeno comunicativo parece facil, y al conseguirlo
obtendriamos la llave del éxito. Desgraciadamente, esto no sucede asi, pues no es
tan simple como parece; ya que no se puede predecir de forma exacta las
reacciones que provocara en la sociedad, recordemos gue cada individuo es o
funciona como un sistema diferente a los demas Se desmiente asi, la 1dea clasica



de la comunicacion lineal y directa Emisor-Receplor, con mensajes y efectos
directos {estimulo-respuesta)

" as organizaciones son agrupactones humanas construidas o reconstruidas
con el objeto de alcanzar unos propdsitos dados. Se caracterizan por la divisidn del
trabajo. poder, responsabilidad, autoridad, prestigio, estima y categorias Las
interacciones socio-emocionales y la especializacion de tareas desembocan en
estructuras jerarquicas de comunicacién y autoridad que pueden ser de diversos
tipos.. "(2). Se observa entonces, la necesidad de estudiar la comunicacion dentro
de la empresa, por ser uno de los puntos principales para fograr un buen
desempeno por parte de los trabajadores y crear una armonia industrial.

Como primer problema para dirigir las comunicaciones, se ha comprobado, en
las platicas cotidianas, que la gente intenta intercambiar mensajes y éstos no son
recibidos de la manera en como se esperaba, o bien no son escuchados y captados,
debido a que no tienen la disponibilidad emocional o el conocimiento necesario para
asimilarlos; puede ocurfir también, que dentro de sus intereses no se encuentra
dicho mensaje -'cada quien asimila lo que le interesa’ para satisfacerse y lograr sus
fines. Este Gitimo factor es de suma importancia, siendo condicién para que se
transmita el mensaje v se dé una verdadera retroalimentacion entre receptor y
emisor, que necesariamente coincidan sus intereses: 'nadie comunica por
comunicar’.

Un ejemplo de la necesidad de estudiar la comunicacion en las
organizaciones, nos lo da la siguiente cita, cuando "los contactos e infiujos que
mantenemos en nuestros diferentes roles con distintos grupos, v al poner en
movimiento al conjunto de organizaciones e instituciones que conforman el mundo
contemporaneo, en el cual las fallas o la ausencia creciente de comunicacion, nos
conducen a una torre gigante, asi como a la incomprensidn, a la intolerancia y
amenazan con la desintegracién no muy lejana de nuestra sociedad” (3} El acto
comunicativo llega a ser un acto primordial en nuestra sociedad.

Hay que tomar en cuenta que dentro de la empresa no todo significa
produccién y ganancia, sino que existen ciertos intereses y motivaciones tanto de
los empleados como del organismo mismo. Es decir, necesitamos una comunicacion
entre todos, la cual nos permita conocernos como individuos e integrantes de la
organizacion y asi planificar y orientar nuestros objetivos a seguir conjuntamente v
transmitr los mensajes adecuados para la realizacion de las tareas, llegando a
cubrir asi las metas trazadas en un determinado pericdo y al mismo tiempo hacer
crecer a la empresa.

Si la comunicacion es efectiva, hara crecer y desarrollar en mejores
condiciones y en armonia a la organizacién. Logrando satisfacer eficazmente las
necesidades sociales que le fueron encomendadas como funcion social, y al mismo
fiempo obtendra beneficios en sus finanzas al realizar dicha actividad.

No hay que confundir entre la posibilidad de motivar a un trabajador, ayudarlo
a desarrollarse e invitarlo a que se adhiera a la empresa como un elemento activo y
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a su crecimiento de ésta, y al mismo tiempo se superen los dos - asi como
cumpliendo con sus objetivos cada quien, pero de manera unificada

¥ olra cosa es interpretar a la comunicacion organizacional, como una forma
de retener y mantener encadenado al individuo a la fuerza de trabajo - a la
produccién-; o por el contrario que se le vea a la empresa como algo que no es, una
institucion de beneficiencia social, ya que primero es una entidad econoémica -de
acuerdo a sus fines primordiales- y después social. No obstante, la comunicacion
rebasa dicha légica y no se puede subordinar a ese orden racional, ni mucho menos
controlarla facilmente, ya que junto al interés grupal estan los individuales.

Cuando la produccién sea lenta o existan fallas que no han sido reportadas
por los trabajadores, ¢ por el supervisor -y que no se deba a la maquinaria-, el
patron tratara de ver porque las cosas andan mal, posiblemente buscara en la
produccion la falla; pero el problema hay que buscarlo muchas veces mas alla de los
aparatos, hay que buscar dentro de las relaciones laborales y en relacion con el
enlorno en que gira la empresa.

Todo empresario necesita estudiar el fendmeno comunicativo dentro de la
empresa por medio del personal indicado o por el especialista en la materia, o en su
caso’ tener un control de las comunicaciones de su organizacion - ya sean internas
o externas-.

El comunicologo debe volver fa mirada hacia esta actividad como uno de sus
campos de accion y un problema que es resultado de [a modernidad, ya que asi [o
requieren las empresas en expansion a las que les es mas dificil tener una eficaz
comunicacién con sus trabajadores.

Un organismo como la empresa, enfrenta el reto de legitimar y conformar
influencia que permitan que los trabajadores hagan propios los objetivos y valores
de ella, sin experimentar coercidn y asi poder reproducir las condiciones bajo las
cuales pueda ser extraido el plusvalor -o excedente- sin excesivas dificultades

1a Ciencia de la Comunicacién podria entrar en el campo laboral a cumplir la
funcion de mediadora y coordinadora de recursos humanos Ya que hay un interés
por el buen funcionamiento de la organizacion, en regular las relaciones
comunicativas, el de dar la adecuada y oportuna informacion a los empleados vy,
fomentar un adecuado ambiente de trabajo. Ante tal siluacion es conveniente e
indispensable la intervencion del especialista en materia de comunicacién que
pueda manejar estas relaciones - o regularlas -, asi como contar con un
departamento que se encarge de todo lo refacionado con la comunicacion, tanto
interna como externa.

El libro de Robert Newcomb “la comunicacién con los empleados en
accion(4), sefiala que la frase 'comunicar con los empleados’ es considerada como
ia ficha reciente del éxito de la administracion norteamericana. A esto se dice que 'la
direccion de empresas ha puesto el dedo en la llaga’, es decir, que debido al
desarrollo y a la complejidad cada vez mayor -principalmente de la econcmia- la
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comunicacion con los empleados se convierte en una necesidad apremiante y real,
pues se podra lievar a cabo la armonia industrial y un mejor aprovechamiento de la
fuerza de trabajo para lograr la mayor productividad posible.

Empero, el anterior parrafo destaca uno de los mayores problemas de la
comunicacion organizacional, ya que se suele abarcar o prometer mucho y cumplir
poco. Por lo tanto, no podemos seguir manejando ideas erroneas de lo que no es
dicha ciencia; es decir, el papel de la comunicacién puede ser mas modesto de lo
que a veces suponemos, dando resultados concretos y no solo hablando de
abstracciones que no podremos cumplir en [a realidad.

Para hacer el estudio de estos proceses en el campo laboral, se nos ofrece la
ciencia de la comunicacidn en una de sus ramas, La Comunicacidn Organizacional,
también llamada institucional, corporativa, € incluso intra e intergrupal.

Pasando al tratamiento del tema, este estudio pretende ser abordado desde
aspectos generales, comenzando con el tema de la comunicacion como ciencia
social, para ir particularizando poco a poco en la esfera privada -la organizacion
empresarial de Proper-meals-, hasta llegar a estudiar los medios e instrumentos a
ulilizar para que el mensaje e intereses del grupo lleguen claros y directos al
receptor, para que sean satisfechos por todos y en bien del grupo.

En el primer capitulo se expone el marco tedrico del que parte el presente
trabajo; saber o qué es la comunicacion, ef papel que juega en [a sociedad y la rama
especifica que estudia la comunicacion de ios grupos; igualmente se intenta hacer
una valoracion su profesional en el area organizacional y la funcion que desemperia
en la empresa. En si, se presenta a la comunicacién como la mediadora en toda
relacion social y productiva.

Siguiendo la tematica de situar al lector, en el siguiente capitulo -segundo- se
indaga sobre lo qué es o implica una organizacion y las formas de abordar su
estudio desde tres distintos puntos de vista; igualmente se observa el como un
individuo se involucra en un grupo, y el desarrollo de éste para poder determinar el
tipo de programa comunicativo a utilizar.

En el capitulo tercero se hace referencia de los aspectos de la comunicacion
informal mé&s comunes que alteran el desarrollc de una organizacién como son el
fiderazgo v el rumor; sin embargo se habla también de comoe influye la motivacién y
fa familia en el comportamiento y rendimiento de un trabajador.

Vista la parte tedrica o la base sobre la que descansa la importancia de la
comunicacion organizacicnal llevada al sector privade, se pasa al caso concreto
para mostrar que si se puede llevar a cabo un pian de trabajo en dicha area, Asi que
en o cuarto capitulo se intenta exponer un panorama general de guien es la
empresa Proper-meals y hacer un diagnéstico sobre su situacion comunicativa como
equipo de trabajo.



Finalmente en el quinto capitulo se procede a hacer la esirategia de
comunicacién para dicha empresa. elaborando 1os posibles medios que ayuden &
tener una mejor comunicacion directa y eficaz con ef trabajador. Dicho porgrama de
comunicacién debera fomentar la integracion del grupo de frabajo y proyectar una
imagen de eficiencia, calidad y cafidez, tanto al interior como af exterior.

Se espera gue af concluir la lectura de este documento, el lector se haya
sensibilizado sobre la importancia que tiene la comunicacidn en nuestra vida diaria y
en cualquier situacion; asi como la necesidad de fomentarla y practicarla con el fin
de obtener mejores resultados en las tareas que desempefiemos como entes activos
de una sociedad, organizacion o grupo - llamese la familia, los amigos, &l club, la
empresa o el Estado en general-.
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- NOTAS -

(1) Para mayor informacion consultar “LA TEORIA DE LOS SISTEMAS SOCIALES”
de Nicklas Luhmann.

(2) Bormann, ErnestVarios "LA COMUNICACION, UN PROBLEMA DE LA
ORGANIZACION MODERNA", Ed. Deusto, Espaiia 1974, Pp. 65

(3) Flores De Gortari, Sergio Y Orozco Gutiérrez. "HACIA UNA COMUNICACION
ADMINISTRATIVA INTEGRAL", Trilias, México 1991 Pp.11-12.

(4} Newcom, Robert. "LA COMUNICACION CON LOS EMPLEADOS EN ACCION",
Herrero Hermanos Suc. México 1961, Pp. 217-227



CAPITULO L

"LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA"



1.- LA COMUNICACION COMO DISCIPLINA SOCIAL

1.1. EL ACTO COMUNICATIVO EN LA INTERACCION DE LOS INDIVIDUQS.

Todo hombre, tanto de las sociedades antiguas como de las modernas ha
necesitado de la comunicacion para constituirlas como tal. Es decir, que un individuo
desde sus inicios al verse limitado en sus posibilidades de satisfaccion y al
enfrentarse solo a ese gigantesco medio ambiente que le rodea, siendo obvio que él
solo no podria salir adelante, se hace indispensable que se una a otros individuos
para poder sobrevivir, luchar y asf alcanzar sus metas; o conseguir lo que el otro
tliene acceso y uno carece.

Se puede decir que comunicacion y sociedad van de la mano. De esta forma,
el acto comunicativo e da vida a lo social y a la vez, el hombre ya conformado
dentro de una sociedad serd el que cree las comunicaciones que segun le
convengan y las ird adaptando a su situacion o entorno en que se mueve.

Esta claro que el ser humano aislado no puede trascender ni sobrevivir dentro
de una sociedad, tiende a enioquecer o hasta morir; necesita conocer su medio
ambiente e interactuar con éste para que comience a distinguir lo que le es buenoc y
fo que le hace dafo. Se debe comunicar con su entorno, para conocer lo que le
rodea, conocerse asi mismo y saber que existe.

Comenzamos en el nivel basico del acto comunicativo: el intrapersonal, nivel
en donde se procesa toda ia informacién que se percibe por medio de los sentidos y
el organismo. Una vez obtenido este paso y que tenemos algo que comunicar a los
demas viene el paso mas importante para la comunicacion que es el que la hace ser
y crecer como tal -como proceso de interaccion-, el de la comunicacion
interpersonal.

El hombre, como todo ser viviente y parte del reino animal, necesita
comunicarse ¢on otros individuos de su misma especie, tener una pareja, un grupo,
una sociedad para desarrollarse; en este trayecto o interaccion obtendra técnicas y
habilidades que le haran menos dificl su existencia. Entonces, ya no solc se regira
por sus instintos, sino que hara uso de su razon para guiar su forma de vivir, pero de
manera intencional, buscando satisfacer ciertos objetivos e intereses. Es en esta
fase donde entra un factor importante el feedback.

El feedback o la retrocalimentacion, es cuando se da un entendimento y
enriquecimiento reciproco al intercambiar ideas. Sin embargo, es indispensable para
poder entablar estos lazos comunicativos que haya alge en comun, siendo primordial
la existencia de un lenguaje que ambas partes entiendan y un interés para lograr
entablar esta comunicacion, sélo asi se obtendra una retroalimentacion que permita
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comprender el mensaje que envia cada interlocutor a través de un codigo
establecido.

Con la retroalimentacion, los mensajes del emisor seran asimitados y
entendidos por el receptor, a su vez, este producira una respuesta para enviarla al
emisor - ahora receptor-, como producto del inicial mensaje. Asi tenemos, que
nuestras relaciones comunicativas son de forma ciclica, en donde des o mas
individuos intercambian ideas sobre un mismo tema -de lo contrario no podrian
comunicarse y su relacidn serfa envana-, hasta llegar a algo en comdn o al rechazo
total de nuestro interlocutor

La retroalimentacion es el factor que diferencia a la comunicacion del hombre
con la del animal - aunque es cuestionable este punto de vista por recientes
estudios hechos en la fauna-, sin embargo dicho elemento hace la diferencia entre
comunicacién e informacidn, puesto que para dar informacién no se necesita que
haya una retroalimentacion o una comunicacion. La informacién sélo es un acto de
transmisiéon de ideas, de aspectos o fendémenos de la realidad, sin que
necesariamente haya una comunicacion.

En si, la retroalimentacion es la que diferencia el proceso de infermacion y el
de comunicacién. Homs Quiroga afirma que es ese factor el que le da sentido a la
comunicacion y que existen dos tipos de retroalimentacion: “uno que se genera en
el intercambio de informacion y otro que no es mas que la certificacion de que el
mensaje original fue recibido, bien interpretado y con el sentido correcto en que fue
enviado”.{1)

Un ejemplo cldsico para explicar esta retroafimentacion es el del juego de
tenis. El orador envia un mensaje, y las respuestas del receptor vuelven al orador y
éste de nuevo tendra que contestarla si entendio la jugada o la respuesta.

Algo simifar es lo que pasa en ia comunicacion, en donde un emisor y un
receptor emitirdn mensajes a manera de intercambio de ideas, si esta relacion se
Hleva a cabo, se puede comprender que los dos dominan y hablan un mismo cddige
que hace posible entablar estos lazos comunicativos, teniendo asi los mensajes el
mismo significado para ambos y lograran sacar el méximo provecho de esta relacién,
obteniéndose el feedback, indicador del establecimiento de. una comunicacion
eficaz.

Hay que tomar en cuenta que la retroalimentacion se dard dentro de un
contexto psicosocial a fin de que el emisor y receptor asimilen las comunicaciones
en su sentido correcto y se obtenga un resultado positivo dentro de un contexto
sacial.

La retroalimentacién hace referencia al contenido real del mesaje original y no

a lo que suponemos que quizo decir el emisor. Esta es la que juzga y critica al
mensaje para llegar a un acuerdo en comun, se trata siempre que éste sea positivo.
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El feedback es el que logra disipar dudas y asperszas en los mensajes, pero
to cual no asegura que tanto el emisor como el receptor coincidan en sus fines o
ferminen bien.

No se puede decir que el acto comunicativo es directo y lineal porque en Ia
retroalimentacion el mensaje tiende a estarse transformando en el reenvio hecho por
el emisor-receptor, debido a que la comunicacidn se verd afectada por varios
factores, es decir, por el entorno y el sistema al que pertenecen los individuos. Es
por eso que se dice gue la comunicacion es un proceso

En este trabajo se observan varios procesos de comunicacion humana dentro
del marco de las organizaciones, como por gjemplo fa empresa Proper-meals de
México; ademas se dice que la comunicacion es transaccional. (2)

Cabe aqui hacer mencion de lo que significa comunicacion y lo que es
informacion. Aunque son dos conceptos estrechamente vinculados entre si, no se
pueden usar como siNénimos, pues uno es el contenido y el ofro Ia accion. Es decir,
la informacion son datos o fragmentos de la realidad, que son delectados de manera
abstracta y no tiene un sentido; al adquirir un sentido o ser utilizados por el hombre
con cierta finalidad o para interacluar con los demas, se estard dando un lazo
comunicativo, pero sélo sera comunicacion en la medida en que sea entendido por
el receptor, que exista un cédigo, de lo conlrario s6lo se estara captando
informaciones raras del exterior.

En el libro “Hacia una comunicacidn administrativa integral”, se dice: "es
pertinente insistir en que el origen de la informacién, contenido de la comunicacion,
se encuentra en los datos (antecedentes para el conocimiento de una cosa)
dispersos en la naturaleza. Pueden ser ideas, conocimientos, insumos, o resultados
de los fendmenos, relaciones, magnitudes, sentimientos, acontecimientos, normas...
y en general manifestaciones del mundo sensible o ideal, que carecen de
significacién”.(3)

Se entiende que es s6lo hasta que se les da un orden a las ideas, teniendo
en la mira un fin u objetivo, van a obtener un sentido, y obviamente, tendrédn una
significacion estos datos; es decir, una utilidad dentro del proceso de comunicacion.

Se puede decir, que la informacion se actualiza a través de la comunicacion.
Puesto que la informacion es lo comunicado, el contenido del mensaje, o sea, un
cumulo de datos, los cuales adquieren un significado que no posefan hallandose
dispersos; sino hasta el momento de pasar al acto en funcidn del mensaje que se
pretende hacer llegar al receptor y de los objetivos que se han de satisfacer en dicho
mensaje.(4) De esta forma fa informacion, esta implicita en la comunicacion y no
fuera de ella.

Sin embargo, el proceso de convertir la informacion en comunicacion no es

tan simple, pues es muy complejo, en el cual intervendran nuestras habilidades para
comprender, elaborar y transmitir una respuesta con base en dicha informacion.
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£5s avidante, que todo aguello que captamos por medio de nuestros sentidos
son informaciones que nos legan de la realidad, pero hasta ahi solo estamos en el
plano meramente informativo, sin que medie una comunicacion, simplemente nos
estamos familiarizando con nuestro entorno y formando nuestro propio mundo de
conocimiento y sélo hasta que o transmitimos a otro individuo por medio de un
codigo comin a los dos, estaremos en el plano comunicativo.

1.2.- EL GENERADOR DE LA COMUNICACION: EL CODIGO

Necesitamos tener un codigo, un lenguaje o un punto de referencta que nos
permita comprender y evaluar lo que percibimos, dandole un sentido -0 por lo menos
saber si es bueno o malo-. Si solo captamos cosas pero no sabemos su significado,
ni las evaluamos o las interpretamos, no estamos teniendo ninguna comunicacion,
puesto que no logramos entendernos; haciéndose nula esta actividad y solo se
captaran informaciones abstractas.

Muy probablemente el crigen de la comunicacion se desprende del ienguaje,
con esto no se quiere confradecir el postulado de “la comunicacién no tiene fin ni
principio”, pero para que se pueda llevar a cabo el proceso comunicativo, debe
existir un codigo antecendente con ef cual se pueda descifrar o interpretar aquello
gue nos radea. '

Se hace referencia no sélo al lenguaje articulado como cddigo, sino a
cualquier tipo de manifestaciones que funcionen como tal, ya sea habladas, escritas
o en otro tipo de expresién, siempre y cuando, que se pueda transmitir o permita la
interaccion de dos o mas elementos. Incluso se podria hablar de cierto nivel de
comunicacion entre los animales o las moléculas, pues necesitan obtener ciertas
informaciones para cumplir su funcién, o para guiarse. Es necesario que pasen por
un proceso simifar de codificacion y decodificacion de mensajes; solo que a
diferencia de elios el hombre lo hace por medio de un conjunto de signos linglisticos
socialmente establecidos y a través de su razén, la cual guia sus propdsitos e
inlereses.

Desde sus inicios, el hombre, comenzd a crear ciertos cddigos para
comunicarse con sus semejantes y con su mundo; su gran reto fue comenzar a
diferenciar las cosas buenas y malas, que era lo que le convenia, le interesaba y
queria; asi como lo que lo hacia feliz o le desagradaba. Siendo obvio, que para
poder entablar una comunicacion se hacia necesario 1a existencia de un lenguaje.

Al principio el lenguaje pudo haber sido instintivo, y con el tiempo se fue
haciendo mas complejo, hasta lograr ser fino, scfisticado y preciso en
comunicaciones de igual naturaleza.

No cabe duda que el primer contacto que tuvo el hombre con el mundo lo hizo
a través de sus sentidos, con los cuales lo comenzo a explorar. Aprendié a distinguir
y a reconocer. "Aun cuando era animal, el hombre ya tenia un lenguaje. Expresaba
todas fas sensaciones salvajes, viclentas y dolorosas de su cuerpo, asi como todas
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las pasiones profundas de su alma, directamente con chillidos, gritos y sonidos
salvajes e inarticutados.”"(5) Se debe suponer que el hombre articulo su lenguaje a
traves de la acumulacidn de experiencias cognoscitivas, haciéndolo cada vez mas
rico -en vocabulano y significado-.

Esle lenguaje para que cumpla su funcidn comunicativa debe estar
estrechamente vinculado al proceso mental y cognoscitive, de esta manera se
comprende y se genera comunicacion la cual permite trascender. Por lo tanto, el
hombre se hace mas hombre con el buen uso del lenguaje, y esta hipdtesis la
refuerza Humboldt cuando llega a una conclusion casi mistica:

"Para que un hombre pueda comprender verdaderamente tan sdlo una
palabra - comprenderla no s6lo como impuiso sensorial, sino como sonido articulado
definidor de un concepto - todo el lenguaje debe estar ya presente en su mente.
Nada esta separado en el lenguaje: cada elemento se revela como parte de la
totalidad. Apesar de que es natural asumir que el lenguaje se formé gradualmente,
su verdadera invension solo puda haber ocurrido de sdbito. El hombre es hombre
solamente por el lenguaje: pero para inventar al lenguaje tuvo que haber sido ya
hombre."(6)

No podemos separar al trinomio lenguaje-pensamiento-realidad, ya que los
tres se conjugan para poder comunicarnos con nosotros mismos o con los demés.
Hay que tener un cddigo con ef cual se pueda pensar y articular nuestras ideas para
fraducir nuestra realidad y darle un sentido.

El cadigo como la comunicacion es una herramienta de sociabifidad, pues nos
permite inleractuar con nuestro medio ambiente y vivir en una comunidad.

Sin comunicacién no hay sociedad y no se puede avanzar;, nosotros como
partes de un sistema necesitamos conectarnos para que funcione, y aguella parte
que no se conecte le producira problemas a la organizacion social. Por Io tanto Ia
comunicacion se convierte en una importante disciplina que estudia la sociedad e
intenta controlar conflictos en este ambito.

Cabe hacer la aclaracion gue para los fines de este trabajo se hace referencia
a la comunicacién social, desde el punlo de vista de los autores consultados -en
esta investigacion-, como aquélla que se da entre dos o mas personas, dentro de
un grupo, una crganizacion o un sistema Aungue toda comunicacién debe ser social
porque hay un codigo de legiimidad y concenso. Sin embargo, para tener una idea
mas clara sobre lo que es la comunicacion cabe hacer un repaso -indispensable-
sobre su concepto.

'

1.3.- ¢ QUE ES LA COMUNICACICON ?

Al afirmar que el hombre es un ser social, se puede decir entonces, que
hombre, sociedad, cultura, civilizacion y progreso son conceptos que se entrelazan
para combinarse en una proximidad indisoluble; "pero la interaccion, la fuerza que
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pone en movimiento estos procesos, a partir del hecho fundamental de la existencia.
tal y como el fluidoe sanguineo permite la vida del hombre fisiclogico, es la
comunicacion” {7)

Para tener un conocimiento mas preciso sobre el tema, hay que retomar a los
tedricos y autores estudiosos del significado de la comunicacion.

En un principio tenemos que el concepto se denva del verbo comunicar que
proviene de la voz latina "comunicare” equivalente a "poner o puesta en comun". En
su acepcion mas general -de acuerdo a Sergio Flores y aceptada por algunos
maestros de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de la UNAM-
“comunicacion es accion y efecto de hacer a otro participe de lo que tiene, descubrir,
manifestar o hacer saber a uno alguna cosa, consultar, conferir con otros un asunto,
fomando su parecer” Por supuesto, la comunicacion se hace a través de ciertos
codigos ya socializados o que se van socializando para poder ser interpretados por
los demas.

La comunicacién implica accién. Después de que tenemos todo un proceso
psicosocial necesitamos o exigimos una respuesta a nuestros actos: “nadie
comunica por comunicar’. Aungue se ha dicho que puede ser intencional o no
intencional, casi siempre el emisor tiene una motivacion para hacerlo, cbviamente, el
receptor también debera tener una disposicion para entablarla -ef mismo objetive o
algln otro-, de lo contrario el acto comunicaltivo serd un fracase y no se lograré
entablecer.

Asi observamos que la comunicacion empieza con la vida misma y al igual
que ésta ha ido evolucionando; tenemos desde la interaccén celular, vegetal,
animal, hasta llegar a la comunicacidn humana y a los sofisticados medios de
difusion

Aristoteles el gran tedrico de la antigiiedad, en su estudio de la retérica
observa que la meta principal de la comunicacion es la persuacién. Este concepto
implica que quien participa de este proceso o recibe el mensaje tiende a ser
persuadido e incitado a actuar o asumir determinada actitud.

No obstante, en esta definicibn no se tiene contemplado el término
retroalimentacion, ya que como se ha mencionado, éste es el principal indicador de
la existencia de la comunicacion, y es exactamente a partir de su descubrimiento
como elemento fundamental de dicho proceso que pasa a convertirse en la espina
dorsal de todos los conceptos, 'pues implica que el proceso no debe ser estéril'.

Dar un concepto preciso de lo que es comunicacion, es dificil, puesto que
enlre [os mismos teoricos de esta disciplina no hay un concenso ¢ incluso son muy
debatibles sus conclusiones, debido a que no contemplan todos los elementos o que
se salen del parametro del campo de accién comunicacional; es decir, que todavia
no se tienen claros los limites y alcances de esta ciencia.
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Hay docenas de interpretaciones, de las cuales solo se retomaran las
tendencias de los autoras consultados para este trabajo, debido a que un estudio
exhaustivo del concepto daria paula a otro tema de tesis y revasaria los objetivos
planteados para esta investigacion.

“La comunicacion es el proceso mediante el cual se transmiten significados
de una persona otra" (Wriglet).(8)

Berelson y Steiner dicen que comunicacion “ es la transmisién de deas,
emociones, habilidades, por medio del uso de simbolos, palabras, cuadros, figuras,
etc. (9)

Hasta aqui fo que se puede afirmar es que la palabra comunicar s un verbo
activo que provoca la interaccion de las cosas, como elementos dentro de un
sistema e intengrantes de un organismo o sociedad.

Otro gran tedrico de la comunicacién y destacado por su aportacion a este
campo del saber es David K. Berlo, el cual de manera clara y acertada da los
elementos esenciales del acto comunicativo. En 1960 publicd en su obra "El proceso
de la comunicacion" (The process of comunication) una idea revolucionaria, 1o que
para muchos fue el comienzo de una nueva era en la comunicacién. Introdujo la
novedosa idea de que este acto " es un proceso dindmico e interactive . {10)

Se puede decir que en todo proceso de comunicacion existe un receptor, as
como una intencion y objetivo a lograr; es decir, este acte siempre frata de suscitar
una reaccidn en otros, busca una respuesta.

Berlo define seis ingredientes en los procesos comunicativos.

a) La fuente de comunicacién, que es el origen del mensaje-seria el emisor-
b} El codificador, es quien da forma al mensaje -con base en un codigo-.

c) El mensaje tal y como sera transmitido

d) Ef canal que transmitira el mensaje

e} El decodificador que lo interpretard - de acuerdo a un codigo-, v;

f) El destinatario del mensaje - equivalente al receptor-.

No obstante, no basta con una simple lista de conceptos para poder
comprender lo que es el acto comunicativo, pero una forma facil, simple y acertada -
y con la cual coincidimos en este trabajo-, es la que explica el Modelo de Berlo -
antes mencionada-; el cual dice que toda comunicacidn va dirigida a alguién, va sea
que la escuche, la vea o 1a sienta, e intenta influir y afectar intencionalmente, dentro
de un proceso ciclico.

Se puede decir que la comunicacion es un intercambio de ideas que se
genera camo un proceso interactivo y dindmico, y sistematico. Y como es un
proceso, se entiende que no tiene principio ni fin, ya que sus elementos se
interaccionan entre si y se van transformacdo: se renueva la comunicacion.
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Los investigadores contemporaneos de la disciplina, sus ideas se apegan al
procesc dinamico de Berlo. Por ejemplo Bariund (1971), Mortensen (1972) y, Wilmot
y Wenburg (1973}, definen a la comunicacion como un proceso transaccional.{(11) El
prefye ‘trans’ en ta palabra "transaccion’, pretende indicar que el acto comunicativo
es un praceso reciproco en el que el emisor y el receptor se afectan o alteran uno al
otro al enviar y recibir mensajes

Por lo tanto, continuar con un listado de definiciones seria extenso y tedioso;
sin embargo es de hacer notar que los autores actuales consideran a la
comunicacion desde una perspectiva similar a la de Berlo, incluyendo dentro de fos
rasgos esenciales de dicha ciencia: el ser un proceso, la interaccion de las partes, el
codigo, la retroalimentacion, el contexto, y obvio, la existencia de un mensaje con
base en un propdsito. Un enfoque distinto, es el de la Teorfa de Sistemas, aunque
sigue considerando de alguna forma los elementos clasicos que han dado margen a
las definiciones posteriores de la de David K. Berlo.

El punto de vista actual de la Teoria de los Sistemas Sociales, con su gran
exponente Nicklas Lhumman, dice segin éste, que la comunicacion es un acto
altamente  improbable, y que es un proceso autopoidtico -autogenerador,
autotransformador-. Su andlisis lo hace desde a éptica de un sistema en donde toda
accion de Ego altera la conducta de Alter, todo esta en constante transformacion y
relacionado con su entorno. La comunicacién no es fineal y nunca es la misma -un
fenémeno nunca vuelve a producirse bajo las mismas condiciones-, e incluso se
atreve a decir que la comunicacion como tal 'no existe’. Aunque esta teoria es de lo
mas actual que se tiene acerca de la comunicacion, se encuentra aiin en debate e
investigacion, por lo que se considera complementaria.

Finalmente, observamos que Goldhaber, afiade que es un proceso altamente
personal, donde cada quién da su interpretacion Gnica a los mensajes de acuerdo a
las circunstancias del entorno. El individuo es el que da significado a las cosas con
ayuda de un codigo aceptado y establecido por su propia saciedad.

A manera de conclusibn y de lo que se ha entendido de éstas
interpretaciones, asi como para los intereses del presente trabajo, se Hega a la
siguiente conceplualizacion sobre lo que es de manera general la comunicacion:

La comunicacion es un proceso significativo en el cual las cosas ¢ ideas
adquieren un sentido y logran transmitirse a otro ser en forma de mensajes - aunque
un solo ser puede tener comunicacion individual al interpretar su entorno por medio
del usc de un cddigo ya establecido socialmente-, los cuales van a suscitar
reacciones en su interlocutor. Si hay una respuesta, accidn o reaccion por otro ente
social, significara que si hubo comunicacion, independientemente si esta fue buena
o mala, lo importante es que se logro entender la informacién que se envié, ya sea
en forma de una accién, emocion o en cualquier ofro lenguaje conocido por ambos
Finaimente, al obtener una respuesta, se obtendra la retroalimentacion, que sera
indicador de si se entendié 0 no nuestro mensaje, o en que sentido se capto.
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Cuando un individuo o ente social intenta interactuar con alguién, sin que
haya una reaccion o accion que afecte al otro, se puede decir que no se lograron
entender por falta de un codigo en comUn y sus mensajes pasaron inadvertidos y
nunca existid la comunicacién. Cualquier mensae intencional ¢ no significa
comunicacion, siempre y cuando sea entendido por el receptor

En resumen: 'LA COMUNICACION ES UN PROCESO SIGNIFICATIVO QUE
SE DA POR MEDIO DE UN CODIGO COMUN Y SOCIALIZADO, LA CUAL
PRETENDE ACCIONAR ALGO DE ACUERDO CON CIERTOS FINES U
OBJETIVOS -EXISTENCIA DE UNA INTENCION- Y LA RETROALIMENTACION LA
CERTIFICA Y DESARROLLA. EL HOMBRE SIEMPRE BUSCA A TRAVES DE LA
COMUNICACION SATISFACER UNA NECESIDAD O TENER UNA RESPUESTA
DE OTRO DE ACUERDQ A SUS INTERESES'.

A través de una eficaz comunicacion se pueden medir los alcances de una
sociedad, es decir, se van eliminando barreras que enlorpecen y limitan los
procesos productivos y de desarrollo

2.- LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En el apartado anterior observamos, que no basta con transmitir informacion e
incluso saturar a los integrantes de una cemunidad con ésta, sino que se necesita
hacer un proceso en el cual se interprete, analice, evalue y oriente las actividades,
sacando el maximeo provecho de la infarmacién acerca de su entorno.

Al interactuar con nuestro medio ambiente y conocer la  situacion
predominante se podrén emitir eficientes comunicaciones, asi como predecirias,
contribuyendo de esta forma a que los miembros de nuestra organizacion tengan un
opiimo rendimiento y se entienda o se asimile nuestros objetivos; buscando sismpre
ia adhesion de todos y evitando los climas de desconfianza que puedan obstaculizar
el funcionamiento de la organizacion.

Esta claro que dentro de una empresa o cuaiquier tipo de organizacion hay un
sin fin de comunicaciones, debido a las multiples interacciones que se llevan a cabo,
y es exactamente el especialista en comunicacidon el cual le vendra a dar un
ordenamiento a éslas, para lograr su fin, como seria elevar la productividad y crear
una armonia laboral.

Hacia dentro de las organizaciones, la comunicacion es un tema poco

estudiado por los estudiantes de dicha area y también por los profesionales, tales
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investigaciones son hechas mas por psicdlogos, socidloges y administradores, va
que el futuro comunicdlogo y periodista le interesa mas - o le es mas atractivo-
estudiar la influencra comunicativa de los medios de difusién en la poblacidn, que
come el hombre se comunica con su sociedad y trasciende a través de ésta Se
necesita observar a la comunicacidon come factor decisivo en los cambios del mundo
y de la vida colidiana en general.

Se puede decir que {a esencia de la comunicacion -como ya se menciono-
estd en los seres vivos y no en los medios de difusion, simples instrumentos que
solo sirven para la transmision; pero en si el generador de ideas y mensajes es el
hombre, quién hace la comunicacion, y a través de su uso se desarrolla en la
sociedad. Toda la gente se comunica para transmitir sus conocimientos, satisfacer
sus necesidades, planear el trabajo, en si, para que sus actividades caotidianas
marchen en perfectas condiciones.

La comunicacion funciona comg un regulador de la vida, es el factor clave
para el funcionamiento de una organizacion o sistema en general, 'para la accion,
debe existir una comunicacion’.(12)

Es por lo tanto, importante estudiar a esta disciplina en las agrupaciones, ya
que nosotros como individuos saciales, en nuestra vida cotidiana, nos involucramos
diariamente en varias organizaciones, que va desde la familia, la escuela, Ia
asociacion de vecinos, los amigos -refaciones informales-, hasta las de trabajo e
instituciones gubernamentales -relaciones formales-, y siempre tomando distintos
roles en cada una de ellas.

En si, se puede afirmar que el fenémeno comunicativo da vida y forma a las
organizaciones, debido a que éstas son integradas por perscnas Asi, la tarea de
cualquier ejecutivo o dirigente de una organizacion es la comunicacion.

“Las organizaciones son agrupacicnes humanas construidas o reconstruidas
con el objeto de alcanzar unos propésitos dados. Se caracterizan por la division del
trabajo, poder, responsabilidad, autoridad, prestigio, estima y categorias. Las
interacciones socioemocionales y la especializacion de tareas desembocan en
eslructuras jerarquicas de comunicacion y de autoridad que pueden ser de diversos
tipos..."(13). Es necesaric estudiar la comunicacion dentro de la empresa, por ser
uno de los puntos principales para lograr un buen desempefio de los {rabajadores y
planear y coordinar con efectividad las tareas planteadas.

La primordial tarea de un plan de comunicacién sera crear una armonia
laboral, mediante el mejoramiento de la comprension de relaciones entre sus
integrantes; estimulandolos ® seguir perteneciendo y cumpliendo mejor con la
organizacion. El trabajador deberd hacer consciente este compromiso que tiene la
empresa para la que trabaja.

Para hacer un estudio de estos procesos comunicativos en ef campo faboral,
no hay que olvidar que se nos ofrece una ciencia en especial, que es la Ciencia de
la COMUNICACION ORGANIZACIONAL, también llamada institucional, corporativa,
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intragrupal o empresarial; sin embargo, ésta es solo una érea, pero no equivalente o
sindénimo.

L.a Comunicacién Organizacional, es aquella que se da dentro y fuera de los
grupos; concretamente la interna se da en las relaciones de sus integrantes. Al
estudio de esta materia han contribuido la Psicologia Sociai y la Sociologia. Se
observa que los grupos se forman por ta via principal, o sea, la comunicacion, en
donde los individuos se agrupan o simpatizan porque tienen los mismos principios,
valores y objetivos, y tienen una meta en comdn; por lo tanto son similares en sus
fines a alcanzar. Es conocida también como COMUNICACION EMPRESARIAL o
intragrupal.

En la comunicacion intragrupal u organizacional interna, se ordena al grupo
como a una fabrica en la cual hay toda una jerarquia de roles y de relaciones, para
lograr asi la safisfaccion de necesidades y cumplir con ciertos intereses de sus
integrantes. Su objetivo primordial es contribuir al buen funcionamiento.

Aunque el presente estudio se hace desde el plano de la comunicacion, se
necesita auxiliar de otras ciencias, como son las psicoanaliticas o las sociologicas,
para dar expllicacién a ciertos fendmenos o conductas de los individuos,; al igua!l que
necesita hacer uso de los principios administrativos - los bésicos - ya que por
éstos se rige la organizacidén conformada como empresa.

Esta investigacion no se intenta hacer muitidimensional ni tampoco darle al
empresario |a llave del éxito para manipular a sus empleados. Se necesita hacer un
diagndstico de la situacién para poder actuar, y aplicar los conocimientos
comunicativos. Apartir de aqui, hay que elegir las formas mas efectivas para llevar a
cabo las relaciones en el grupo y las de dar informacion de acuerdo a los intereses
de la direccion o gerencia.

Las teorias administrativas modernas hacen recaer {a gran responsabilidad de
llevar a cabo las comunicaciones en los organizadores del trabajo -los empleados
administrativos o técnicos-, pero dentro de éstos es importante fa intervencion de un
personal especializado, que domine la materia, que pueda analizar y dirigir 1a
situacién. La organizacion moderna def trabajo, requiere exactitud y fidelidad en sus
comunicaciones, para realizar sus tareas y obtener un mayor rendimiento.
Recuérdese que "la comunicacion es aquello que une a los miembros de una
organizacién. A través de eila pueden adquirir puntos de visla y conocimientos
comunes, asi como cooperar en fa realizacion de los fines y objetivos de fa
organizacién. A través de las comunicaciones se fes puede ayudar a comprender y a
mantener una exposicion de razones satisfactoria, respecto a la autoridad y a las
estructuras de los puestos."(14)

Una investigacion acerca de la empresa como organizacion de individuos, no
se podré llevar a cabo, si no se toma en cuenta el factor comunicacional, que es en
gran medida el medio que los une y los hace funcionar, donde todos cooperan al
realizar una funcién para alcanzar ciertos fines individuales, pero en su conjunto el
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de elevar su nivel productivo y mejorar sus ganancias, asi como su imagen en ¢l
mundo de los negocios.

También se podra dar un tratamiento al factor comunicativo en la empresa.
desde una perspectiva funcionalista, donde todo estd compuesto por partes que
interaccionan y conforman el aparato productor, pero sin dejar de lado el punto de
vista humano, y ver fa motivacion del trabajador y su actitud en relacién a todo un
sistema social.

Con el funcionalismo, no se debe de caer en el Taylorismo 'puro’; pues Taylor
parece haber olvidado que el trabajador es un ser humano y no una maquina, y no
deja de ser un "ser social" aun en el campo laboral, 'ya que si Uno no estd a gusto en
su trabajo, no preducird al cien por ciento, y en la primera oportunidad tendera
abandenarlo’. Hasta aqui se puede asegurar que: todas las organizaciones se
manlienen unidas y funcionan gracias a la comunicacion.

Durante tada la historia de la humanidad, la comunicacion fue aigo tan natural
que se ignord: salia sobrando preocuparse de ella y quién tuviese problemas de
comunicacidn, automaticamente era marginado y considerado un desadaptado.”(15)
Ahora ios casos y problemas de comunicacion son tratados como un sindrome de la
modernidad y cotidianidad, que resultan comdn el aislamiento y la automarginacion
Entre las posibles causas de éste fendmeno estd la explosion demogréfica y la
saturacion de mensajes en la mente del individuo.

Lo mismo pasa can el individuo dentro de la organizacion grande y compleja
Posiblemente al inicio de su conformacion, se daba una relacion mas estrecha con
el jefe, podian incluso interactuar, comunicarles lo que queria que hicieran y se
daba una retroalimentacién instantanea, entendibfe y con un minimo de conflicto, lo
cual ayudaba a que el trabajo fuera rapido. También se podia dar informaciones
directas, tratar los problemas de la organizacion y del propio individuo, motivario,
tomarlos en cuenta y hacerlos sentir como parte de una familia.

Asi cuando la empresa comienza a crecer se hace mas dificil el contacto
personal; surgen los intermediarios -gerentes y supervisores- y las estructuras
jerérquicas se hacen mas complejas, que es dificil tener comunicaciones directas,
precisas y eficacez. Al expandirse el organismo, comienzan a surgir un sin fin de
comunicaciones al interior y al exterior, ya sean formales e informales, y el
frabajador pronto se ve ghogado en un mar de informacian

Si recordamos el juego infantil "teléfono descompuesto®; en el cual se emitia
un mensaje que tenia que pasar por toda una cadena de nifios v al final términaba
modificado o con otro sentido. Es similar lo que ocurre dentro de las grandes
organizaciones, ya que si no se tienen controladas vy vigiladas las comunicaciones,
éstas pueden acarrear serios problemas a su funcionamiento y el trabajo podria
lardarse mas de lo normal, o hacerlo mal, por no haberse comprendido el mensaje.

La ciencia de la comunicacion nos da una alternativa para resolver algunos
de estos problemas, por medio de la comunicacion organizacional interna, rama que
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estudia las relaciones laborales para lograr un ambiente de entendimiento entre al
patron o dirigente con sus empleados; crear una atmdsfera motivadora invitando al
personal a cooperar de manera eficiente en las tareas asignadas.

La comunicacién intragrupal nos permite armar un programa de comuntcacion
para las actividades diarias, fomentando la integracidn y productividad. Esto implica
hacer uso de lodo tipo de informaciones existentes, ser un buen observador de ios
acontecimientos internos como externos que puedan llegar a alterar el
funcionamiento, y estar dispueslos al cambio.

Para tener una idea clara y precisa sobre lo que significa la comunicacion
organizacional se consultaron algunos conceptos que han dado autores innovadores
en esta disciplina. Cabe hacer mencién especial de Gerald Goldhaber, quién es
utilizado como punic de partida en trabajos recientes y recomendado como
bibliografia obligatoria para este campo; su libro muy completo es
"COMUNICACION ORGANIZACIONAL"

La comunicacion organizacional es una disciplina joven, la cual liene sus
raices en varios campos: antropologia, sociologia (industrial), psicologia (laboral), la
administracion (tecria de la gerencia y direccion), la teoria de la comunicacion y la
oratoria. Sin embargo esta disciplina se centra en el estudio de la conducta y sentido
de la comunicacién de aquellos individuos que trabajan, conviven y se musaven a
través de cualquier actividad dentro de una organizacion. También estudia el
comportamiento de los individuos que forman la organizacion de acuerdo a sus roles
y relaciones, en funcion a los mensajes que fiuyen en su estructura tanto verbales
como no verbales y los escritos.

Por lo tanto el campo de estudio de la comunicacion organizacional es ia
organizacion vista como un sistema vivo y abierto -no cerrado a las influencias del
exterior- conectado por el flujo de informacién -comunicaciones- entre las personas
que se sitdan en distintas posiciones de la estructura organizacinal y jerérquica -
ocupando diferentes roles.

El proceso de la comunicacion entendido desde un punto de vista industnal -
de acuerdo a Robert D. Brecht - tiene una entrada y una salida, fa entrada la da e
comunicador, € cual envia los mensajes vy es la pueria para gque entren & la
organizacion; el mismo mensaje va ha encontrar su salida en el receptor quien lo
hara efectivo. De esta forma, la persona que dirige esta operacién es el
comunicador, quien es responsable de la entrada. Este dirige el proceso a traves de
la Fase de Accion de la comunicacion y la persona hacia quien apunta dicha
operacion es el receptor-trabajador, que recibe la salida y registra la fuerza y el
curso de la comunicacion por medio de ta fase de Reaccion(16).

Pero ; Como definr ia Comunicacidn Organizacional ? Una primera
delimitacion nos la da Gerald M. Goldhaberg, al definir & la Comumicacion
Organizacional (C.0.), " como el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes, y es la encargada de estudiar este flujo de mensajes dentro de
las organizaciones”.
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Por su parte, Ricardo Homs Quiroga, la califica como * un conjunto de
programas tendientes a mejorar la comunicacion de las organizaciones con sus
publicos externos e internos™.

Estas dos definiciones se deben unir para hacer una mas precisa y completa;
es decir, que aparte de estudiar el flujo de mensajes dentro de la organizacion, hace
un diagnostico sobre el ambiente laboral y apartir de éste se elaboren las estrategias
tendientes a mejorar y mantener integrada a la comunidad de empleados.

Cabe afiadir a las definiciones de Goldhaber y Homs Quiroga, la aportada por
Thayer, en 1968, basandose también en el método general de fos sistemas de la
comunicacion, define a ta C.0. como “aquel flujo de datos que sirve a los procesos
de comunicacidn e intercomunicacion de la organizacién. Y dentro de la
organizacion identifica tres sistemas de comunicacion:

1) El operativo, que sirve para el funcionamiento y realizacion de tareas,
comunicados que indican la tarea a desarroliar;

2) Ei reglamentario, por el que se rige la estructura, como son paliticas, drdenes e
instrucciones a seguir, ayudando al comportamiento de sus integrantes; y por Gitimo,

3) El de mantenimiento/desarroilo, que es para motivar y mantener integrada a la
comunidad laboral, dar una imagen positiva de la empresa, publicidad, relaciones
plibficas, asi como programas de capacitacion.

Otra definicion con distinta orientacion a las antes expuestas, es la de
Haney (1973), quién sirviéndose del método semantico y general de la
comunicacion, define a la C.0. como la coordinadora de un cierto nimero de
personas que estan interdependientemente relacionadas.{17)

Aunado a lo anterior, es necesario hacer una revision de conceptos para no
confundir la Comunicacion Organizacional (C.0.) con la publicidad institucional, las
relaciones publicas, la psicologia y sociologia del frabajo, o ramas afines; aunque
gstas no se pueden separar, pues cada una se auxilia de las otras - son
interdisciplinarias-.

La publicidad institucional se occupa de fabricar una imagen, un estatus,
resaltando las cualidades y logros de [a empresa. Un producto debe verse
respaldado con una buena presentacién de la empresa que lo produce y su fin es
completamente comercial. Aungue también la C.0., interna se encarga de crear una
armonia laboral proyectando una imagen positiva al exterior, sin que necesariamente
repercuta en las ventas, sino en la produccién; 'cuanto mas se conoce una
institucion mas se valora' y por ende, se coopera mas facilmente.

La propaganda, es otro tipo de comunicacion ajena a lo comercial y su fin no
es elevar la produccion, sino la persuacién de ideas en los individuos en eventos
politicos, tratando de orientar su actitud o conducta. No obstante, la C.O, no sélo
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abarca el campo politico sino tode tipo de organizaciones a las cuales busca darle
sentido con base en la comunicacién integrando & sus miembros, buscando su
apoyo para la realizacion de tareas. Es decr, uno de sus fines de la coO., -
primordial- es influrr y persuadir para incrementar la produccion u ofrecer calidad y
eficacia en el bien o servicio.

Por otro lado tenemos a la psicologia y la sociologia laboral, las cuales
trabajan desde su punlo de vista y dentro de su campo de competencia; la primera
se ocupa de los aspectos motivacionales y humanos que influyen en et
comportamiento y rendimiento del trabajador; y la sociologia observa al hombre
como un ser social producto de la interaccion y desenvolvimiento dentro de la
organizacion - el rol que juega- Sin embargo, estas disciphnas al igual que la
comunicacion son sociales y multidisciplinarias, con limites politicos, académicos o
cooperativos entre si, debido a que tienen en comin la observancia del hombre y los
factores que influyen en su comportamiento y sus relaciones.

Por tltimo estan las Relaciones Publicas la rama que resulta facil confundiria
con la C.0., aquella cuida la imagen institucional y Ia relacion que tiene con sus
publicos, la mayoria son externos; se dedica a crear toda una serie de eventos y
campanas hacia los clientes e incluso estudios de mercado. Mientras que dentro de
la empresa hay otra rama que se ocupa de las relaciones obrero-patronales, pero
desde un punto de vista legal y en el marco del derecho: las relaciones industriales.

Las relaciones publicas se mnclinan mas hacia el area comercial que a la
productiva, lo confrario a la comunicacion organizacional interna, pues esta trabaja
para inifuir en la productividad.

De acuerdo al tratamiento que le da Ricardo Homs Quiroga a esta distincién,
dice: que las Relaciones Puiblicas son una labor de equipo, donde intervienen
todos y cada uno de los empleados, aunque la responsabilidad de coordinar los
eventos recaiga en la gerencia. En contraste, ta C.0., implica et manejo -tecnificado-
de la informacion, estableciendo canales de comunicacion entre la institucion y sus
puiblicos - internos y externos- a fin de crear un clima de confianza, simpatia vy
respeto.

Como resultado de éstas aportaciones, se conceptualiza a la C O. Interna de
la siguiente manera, la cual seré guia para el desarrollo del presente estudio.

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL -INTERNA- ES UNA DISCIPLINA
QUE SE ENCARGA DE ESTUDIAR EL FLUJO DE MENSAJES DENTRO DE UNA
ORGANIZACION, LA CUAL HACE POSIBLE LA INTERACCION DE LOS
INTEGRANTES; ASI SU FUNCION ES LA DE COORDINAR LAS
COMUNICACIONES DE LA EMPRESA, DE FORMA TAL, QUE EVALUE LA
INFORMACION PARA PLANEAR ESTRATEGIAS O PROGRAMAS DE
COMUNICACION PARA LA INTEGRACION DE LOS EMPLEADOS A LOS
OBJETIVOS, MOTIVANDOLOS A DAR UN MEJOR SERVICIO ORIENTADO A
INCREMENTAR LA PRODUCCION Y LA CALIDAD.
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3.- VALORACION DE LA PROFESION DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL.

(Encuestas a egresados de Ciencias de la Comunicacion)

Para tener un panorama del papel de comunicdlogo dentro de la empresa, se
aplicaron encuestas para ver la concepcién que tienen los estudiantes de esta area,
ios cuales terminan la carrera para integrarse a la fuerza de trabajo.

Los resultados arrojados, se orientan hacia un desconocimiento de esta
maleria organizacional y, en contraste, que si hay un gran interés por los
esludiantes, para dedicarse en alguna etapa de su vida profesional a esta rama
{VER ANEXO No.1)

Las encuestas se hicieron a estudiantes de la Facultad de Ciencias Politicas y
Sociales de la UNAM, a dos grupos de la mafiana del semestre 96/2, escogidos al
azar. Se tomo en cuenta que cada alumno cursa materias y grupos distintos al de
sus companeros, lo cual permite tener una visién mas variada de lo que estudian.

Los resultados fueron los  siguientss: se hicieron 50 encuestas
predominando con un 86% la edad entre 21 a 25 anos - a decir verdad, la edad
fluctuante fue primordiaimente de 21 y 22 afos-, en donde las mujeres tuvieron
mayor presencia con un 78%. Su ocupacion primordiaimente era estudiantes de
tiempo completo; es decir, su condicion era la de pasantes, (84%).

Sélo un poco mas de la mitad (66%) de los encuestados conoce el término
“Comunicacion Organizacional”, to cual deja ver el vacio o abandono de la carrera
en esta area, pues el resiante, no sabe o no contesta

Cuando se les preguntd cual era el concepto mas preciso de comunicacion
organizacional, sblo tres personas dieron su propio concepto; los demés se
inclinaban por el de Ricardo Homs Quiroga: "es un conjunto de programas
tendientes a mejorar ta comunicacion de las organizacicnes con sus publicos
internos y externos”, con un 38%; sin embargo el concepto de Gerald Goldhaberg,
uno de los mayores exponentes de este campo, fue casi ignorado, con un 12% que
la apoyo. Esto sucede, debido a que no todos tienen los conocimientos necesarios
para dar un concepto adecuado.

Sélo una persona consideré que no era importante el manego de la
comunicacion en la empresa, pues no creia en ésta. De los gue contestaron que era
importante su estudio (98%), y mas de la mitad de este porcentaje 1o sugirid para
tener un funcicnamiento eficaz

La importancia que tiene en fa formacion académica esta especialidad, segun
los estudiantes, fue afirmativa, con un poco
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mas de la mitad. En la modalidad de nada importante nadie se atrevio a apoyar esta
opcién. Una gran mayoria (86%) pidié que se incluyera en el plan de estudios, en
contra de una escasa minoria {(12%). De los que la consideraron importante, el
(86%), mas de ta milad pide que se incluya porque es parte de la carrera y es una
opcion mas de trabajo.

Una relativa mayoria aseguraron no haber tomado algun curso o matenia a fin
Un 40% de alumnos lo llevaron, y de éstos, solo un poco mas de la mitad (685%)
cursé una materia.

Las actividades a realizar por el comunicador dentro de la empresa, segun los
estudiantes, es muy relativa, pues no hay un concenso o uniformidad:

- un 36% dice que debe analizar informacion, para elaborar programas o
propuestas de trabajo, y

- un 26% dice que se dedique a informar.

No cabe duda, que a pesar de las discrepancias relativo a las tareas a
desarrollar, coinciden en destacar de alguna forma, las dos actividades principales
del comunicélogo, asi como la base de su trabajo, la observacion y analisis de la
informacion, para posteriormente ser buen comunicador.

Y finalmente, se les preguntd si les gustaria ejercer esta profesidn, a lo cual,
mas de la mitad (64%) contestd que si, y un 4% adn no lo sabe. Los que contestaron
negativamente se debi6é a que su area o aspiraciones eran distintas, inclinados al
area reporteril o telgvisiva.

Los que se inclinan por esta profesion -comunicador organizacional- ven en
ella un futuro muy prometedor, y les gusta o interesa el manejo de grupos de trabajo,
ademds que es un gran campo por explotar y que ofrece grandes oportunidades -no
mencionando el atractivo salario que perciben estos profesionistas.

4.- LA FUNCION DEL COMUNICOLOGO DENTRO DE LA
EMPRESA

Una vez que se ha observado que es necesario tener comunicacion dentro de
la empresa y llevar un control sobre ésta, surge una nueva pregunta Jauien es el
personal que se encargara de regularla? y si éste estd capacitado y tiene las
aptitudes necesarias.

Frecuentemente se observa que el administrador se ha vuelto un toddlogo
dentro de la empresa, desde llevar el registro del personal, coordinar actividades,
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hacer publicidad y mercadotecnia, hasta intentar hacer una camparia de persuacion
entre sus integrantes para motivarlos, el problema es que necesita manejar varios
campos del saber asi como las técnicas de varias disciplinas, sin embargo, es dificil
saber cual es el drea para la que se estd mejor capacitado.

Esta reflexion se desprende del hecho de que la comunicacion no es un
fenomeno tan simple, en el cual se envia un mensaje y de manera directa lo recibira
el receptor Es decir, se necesita el apoyo de un especialista en la materia, debido a
que ésta es fundamental para el desarrollo de una organizacién y no existe un
método - como receta de cocina-, con el cual se resuelva este tipo de problemas.

Para que nuestros fines sean alcanzados necesitamos tener muy claro cual
es el objetivo que se persigue, para asi, poder elaborar un mensaje de acuerdo con
éste y con el publico al que queremos dirigirnos. Ademas, esta comunicacion debera
ser emotiva y alentadora, sea escrita, verbal o no verbal.

En una organizacion la funcién del comunicador consistira en evaluar las
informaciones pertinentes para elaborar un mensaje, asi mismo, tiene que observar
al publico destinatario y contemplar sus posibles reacciones; buscar los factores
motivantes y las formas que ayuden a su facil decodificacion; e igualmente los
mediocs idéneos para difundir mensajes que hagan mas eficaz las tareas.

El comunicador viene a ser una parte intermedia dentro de una organizacion,
es el mediador y moderador de las comunicaciones. Es parte de enlace entre el
trabajador y la direccidn, can los abjetivos del trabajo, logros y cualquier asunto que
involucre una actividad comunicativa,

Ricardo Homs Quiroga, dice que hay una similitud entre la labor del
comunicador y la del médico cuando hace una ascultacion a un paciente que siente
gque no esté bien de salud, si éste se rehusa a aceptar el diagnégstico del médico,
estara dejando pasar la oportunidad de sanar por medio de un buen tratamiento
vigilado por una autoridad en la materia. Lo mismo sucede con el comunicador el
cual debera ser muy observador para dar un diagnéstico de la situacién en gue se
encuentra la empresa y que clima prevalece en el exierior; asi detecta posibles
problemas y trata de encontrar un remedio adecuado o tratamiento por medio de un
programa de coemunicacion para solucionar un conflicto, siempre y cuando la faila
sea humana - no podemos remediar una situacidn cuande ias fallas son por
tecnologia o maquinaria u ofro aspecto que sobrepase los limites comunicativos.

Sin embargo aunque existe la necesidad de un comunicélogo dentro de la
empresa, éste aun se halla en proceso de formacion en escuelas de periodismo y
comunicacién.

Se puede decir, que la funcidn del comunicélogo organizacional, como parte
intermedia © moderador, es la de disefiar programas después de detectar
necesidades, vy establecer los canales de comunicacion, orientando en forma
positiva los mensajes que se emiten dentro de fa empresa, hacia el cumplimiento
de los objetivos institucionales.(18)
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No se puede esperar del comunicador grandes logros por si solo, o vérsele
como a un mago, pues de nada servird un buen programa de comunicacién - e
incluso todo un irabajo de investigacion - si los integrantes se niegan a cooperar.
Esta debe ser una labor de equipo, debido a que la comunicacion no la hace el
comunicador sino todos los que laboran en el organismo, y la funcion de este
individuo, se limitard a coordinar las comunicaciones e informaciones que se
generen, dandoles una forma y sentido.

Ricardo Homs, no solo compara la funcién del comunicélogo la de médico,
sino también con la labor de un director de orquesta; mientras que el primero
establece un programa de comunicacion y lo coordina, el segundo le entrega a cada
misico el arreglo musical que corresponde a su instrumento, pero el éxito de su
ejecucion dependera del interés, esfuerzo invertido y cuidado con que cada miembro
de la orquesta interprete su papel.

Aunque el papel del comunicador es hacer arreglos al ambiente de trabajo
y a las formas de comunicacion que obstaculizan la produccion; el éxito o fracaso
dependera de si cooperan 0 no los trabajadores, debido a que la funcién de este
profesional es la de persuadir al personal a integrarse a las actividades y objetivos
trazadeos, dandole ciertas motivaciones y utilizande estrategias que agilicen el
trabajo. Claro estd, que habra veces que ni el mejor programa podra tlamar la
atencidn, si la situacion externa -sociocontextual- no es adecuda, siendo importante
tomar en cuenta estas variables.

Para que un programa funcione correctamente, necesitamos primordialmente,
la colaboracién de la direccién para transmitir comunicaciones confiables y objetivas,
sin que medie el engafo o la utilizacién para fines poco éticos que sélo benefician a
una parte de la empresa.

El comunicador no debe permitir que sea utilizado para mentir o crear vicios
laborales, ya que una vez descubierto se comenzara a rumorar, y con ésto comienza
a perder terreno en [a empresa y su razdn de existir -ya no informa, sino desinforma-
. por lo tanto, ya no habra una buena comunicacion por predominar un clima de
desconfianza y el comunicélogo sale sobrando, pues pierde la credibilidad. Se
aconseja, que cuando llegue a suceder algo semejante, s mejor que este salga con
su propio pié y con dignidad, de lo contraric tiende a cargar con el desprestigio, por
un buen lapso de tiempo.

Si se quiere ser un buen comunicador y que se le vea como un verdadero
representante de los trabajadores, asi como de la direccidn, necesitara negociar ¢
encontrar la forma en que los subordinados salgan menos afectados y, obviamente,
que éstos aprueben tales decisiones hechas desde arriba.

Encontramos que no hay un profesional que se dedique a esta actividad,
ademas que en los 6rganos productivos es poco accesible entrar a cubrir este
puesto por un profesional de la comunicacion, comunmente lo dirigen fos altos
administradores. Es decir, en México, la Comunicacion Organizacional no ha tenido
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el empuje suficiente para su completo desarrollo -, se observa en la bibliografia, que
olros paises como [0 es en Estados Unidos, hay una preocupacion € Incluso
estudios, ya desde antes de la década de los 70's.

Por ejemplo, en 1970, Wright y Sherman (19) hicieron una encuesta sobre los
programas de graduados de comunicacién oral. Se enviaron 175 cuestionarios y
fueron contestados so0lo el 56% (90 cuestionarios), los resultados recogidos fueron
los siguientes:

1.- 54% indicé que ya se ofrecia por lo menos un curso de C.0.

2.- Las clases de C.0. incluian a estudiantes de la carrera, como a ofros alumnos
de otras profesiones - normalmente, de negccios-.

3.- En las clases prestaban |la misma atencidn a la teoria, la investigacion y la
aplicacion.

4 - Las organizaciones que frecuentemente se estudiaban eran las comerciales e
industriales.
5.- La mayoria de los cuestionarios pedian que se ofrecieran mas cursos de esta
area. :

Homs Quiroga comenta respecto a esta Gltima respuesta, que fos estudiantes
que_entran_al _campo_de_la comunicacion demandan una_educacion gue les

proporcione en el futuro una profesién o una ocupacion (v no mas educacion).

La Comunicacion Organizacional como profesion seria la respuesta a las
demandas de los estudiantes, pues no se debe dar sdlo una carrera que los forme
como esludiosos, dandoles dnicamente la parte tedrica, sino darle en igual medida
la parte practica y la de investigacion asi como la tedrica. Se necesita saber aplicar
esas teorias para resolver problemas concretos, y que al terminar la carrera el
profesional este capacitado y pueda ser un elemento productivo para Ia sociedad, y
para las empresas.

Debido a que las empresas ya no toleran que el estudiante sélo vaya a
criticar, esperan ofro tipo de profesional, que proponga, aporte nuevas ideas y
ponga a trabajar sus habilidades y creatividad; quiza la C.0., sea esa parte tedrica
que necesitan los estudiosos de las teorias de la comunicacion - con esto no se
desprecia la importancia gque tienen el periodismo, la publicidad o la propaganda
para la carrera-, para comenzar a elaborar un programa dentro de la empresa que
incite a la accion y elevacion de la productividad.

Asi el comunicador es el nivel medio entre directivos y trabajadores, su
funcién tiende a ser la de supervision. Desempenia el trabajo de supervisor, pero a
diferencia de éste, tiene las habilidades y conocimientos necesarios para crear
programas de comunicacion y evaluar los existentes - si los hay -. Mientras que, la
supervisiéon " es una parte de fa funcién de direccidn del personal... es la actividad o
conjunto de actividades que desarrolla una persona al asignar y dirigir el trabajo de
un grupe de subordinados sobre quienes ejerce autoridad, para lograr de ellos su
maxima eficiencia con satisfaccion mutua” {20) ; esta definicion se parace a las
funciones del comunicador, pero resulta muy abstracta y ambigua.
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Sin duda, un factor importante al ser comunicadores - o incluso supervisores-,
sera el de ganarncs la confianza y credibilidad de nuestro plbhico, mas que la
autoridad para mandar y dirigir un plan previamente trazado por la direccion. De esta
forma hay que comprender ias necesidades, problemas y posibles causas que
entorpecen las refaciones laborales ¢ de la preduccion, y apartir de aqui pueda
trabajar en la elaboracién de un plan de accidn, trazando las metas y los objetivos a
lograr.

Otra cualidad del comunicador, sera tener un buen tacto hacia la gente, si
quiere tener sanas comunicaciones; igualmente tener la habilidad para saber como
llegarle a su estado de animo y a sus intereses. Conocer muy bien a su grupo,
detectando ias necesidades de éste, y asi cuando se necesite el apoyo para la
realizacion de una tarea, sea mas facit integrarlo.

Por lo tanto, a funcién de comunicador y supervisor no se pueden desligar; si
se es comunicador deberd igualmente, supervisar a sus trabajadores para
conocerlos y poder coordinar las comunicaciones entre éstos. Y si se es supervisor,
necesita echar mano de la comunicacidn, para tener buenas relaciones humanas
con el grupo, y sus mensajes u drdenes tengan un efecto positivo y eficaz.

Oftra unién gue no se puede desligar es la de las relaciones humanas con la
comunicacion; ya que para fener sanas relaciones se necesita tener buenas
comunicaciones, y viceversa, las comunicaciones sélo seran confiables cuando se
tengan buenas relaciones humanas. Ambas crean el ambiente laboral propicio. En
este sentido, "la accién comunicar es un proceso que puede aplicarse solo en la
situacién en que existan relaciones humanas”.(21)

Como resultado de la actividad del comunicador, éste se convierte en parte
importante para la direccion, debido a que puede contribuir en gran medida en la
toma de decisiones, por estar familiarizado con el ambiente de trabajo y con el
ambiente contextual en general. Sin embargo, este tipo de personal (apenas) esta
en ¢camino y no es facil encontrarlo, el empresario necesita tener paciencia, e invertir
tiempo y algo de dinero para comenzar a obtener frutos. Es decir, no hay que
esperar del comunicador un conocimiento automatico hacia los empleados, necesita
tiempo, ya que cada persona es un mundo distinto, y se debe esperar a que se
familiarice con fas lineas y reglas trazadas por la organizacién; y asi, a parlir de esta
evaluacion éf pueda actuar y slaborar un plan de trabajo,

El comunicador necesita tener el apoyo de la direccion, pues su labor es de
equipo: necesita tanto de la colaboracion de los niveles superiores como la de los
inferiores para que sus estrategias comunicativas tengan éxito; aunque una de las
funciones principales de un programa de comunicacion es persuadirlos a participar -
éste serd siempre, mas enfocado a los trabajadores-.

Estd claro que fa funcidn del comunicador no se aprende en las aulas -
totalmente-, sino mas bien en las fabricas y los talleres, es ahi donde se ponen en
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practica los conocimientos y saltan a la vista los verdaderos problemas y dudas que
logran resolverse a través de la experiencia o practica diaria.

Un buen personal de esta rama, es aquel que tiene conocimiento sobre l0s
procesos de comunicacion y sabe usar dicho conocimiento para lograr el objetivo
basico, conseguir que se haga 1o que uno quiere 6 que se haga mejor que hasta el
momento (22).

La comunicacion eficaz, es la utilizacidon de métodos adecuados para
sensibilizar y facilitar el enfendimiento al trabajador acerca de las actividades de {a
empresa, y asi, él pueda tener una facil decodificacion y comprensidon de las
intenciones del grupo, asi como saber cual es la tarea a realizar. Recuérdese que la
comunicacion 'es una cadena que empieza en la intencidn y acaba en la conducta '’
-astudiandola aislada y fuera del procesc que ésta implica-.

i Se abre aqui una aiternativa para el comunicdloge, una nueva fuente de
trabajo ! Ademas, si se tienen las bases y cualidades para ltevar a cabo el proceso
comunicativo empresarial, se encontrard una profesién muy refribuyente; ya que el
campo empresarial necesita gente preparada y dispuesta a trabajar en forma seria y
consciente, esta persona debe tener un amplio criterio e iniciativa para enfrentar
problemas y poner en marcha programas que constribuyan a la superacién de la
organizacion -y por que no, a la aceleracion de la produccion.

El comunicdlogo deberd ser capaz de entender fa problematica laboral antes
de emitir cualquier mensaje, teniendo en cuenta los medios con que cuenta -
econtmicos, materiales, etc,- para poder elaborar un programa comunicacional; en
si, conocer el campo donde se labora, su estructura, economia, politicas, objetivos y
necesidades. Debe saber manejar la informacién, saber discrimir y evaluar en
relacion a la situacién contextual, para poder elaborar un mensaje y planear
actividades futuras.

Se necesita tener una vision muy critica y analitica, pero sobre todo, con
sentido comun, siendo lo mas objetivo posibie, y apariir de aqui se esté en la
disposicion de proponer alternativas con el fin de mejorar la productividad del
organismo.

Hay veces que se tiende a subestimar al comunicdlogo; la direccion de
empresas, por ejemplo, pide de él: “dennos un métode en todo, que se pueda
entender con gente de todos los niveles... las compafias requieren un hombre que
sepa comunicar verbalmente, que pueda inventar, ¢rear y coordinar programas, asi
como ponerios en accion."(23) Esta es un visién completa de lo que se guiere del
comunicador, que lo mismo sirva para elaborar publicaciones como para dirigir
jurtas y tratar de temas con los trabajadores. Eil comunicador no debe verse como el
héroe, sino que debe ser realista y estar consciente de los limites de sus programas
y de su labor.

Finalmente, Robert Newcomb en su libro "La comunicacidon con los
empleados en accion”, da seis requisitos principales gue ha de reunir todo director
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de comunicaciones; y que de acuerdo con el sentido del presente trabajo, son
indispensables que sean tomados en cuenta por cualquier dirigente de grupos:

1.- Tiene que conocer la economia industrial; ha de ser capaz de comprender e
tipo de empresa en la que se trabaja y su estructura.

2.- Debe ser persona de criterio; es decir, debe tener conocimiento del contexto
social, estar informado, ya que esto es indispensable en la toma de desiciones,
partiendo de bases solidas ¥ objetivas que se ajusten a la realidad.

3.- Ha de ser capaz de acercar la direccion y el personal, uniéndose y forjando
cosas gratas para los dos. Como parte mediadora, debe establecer el circuito
comunicacional para una éxitosa relacion de ambas partes; saber transmitir politicas
y tareas de la direccion a modo que el trabajador se ponga la camiseta; y al mismo
tiempo ha de ser buen representante de los trabajadores ante ésta y saber
comprender las necesidades del organismo en general, negociando siempre en
beneficio de todas las partes.

4 - Ha de tener madurez de juicio y estabilidad emocional; es decir, que no debe
dejarse llevar por sus emociones 0 sentimientos, sino que debe trabajar como un
profesional tomando las cosas con objetividad, dando soluciones inteligentes y
reales, estando abierto a ia critica reconstructiva, siendo capaz de reconacer sus
errores. También debe tener acceso a ia alta direccién, para conocer de donde
provienen las oOrdenes y el spor qué? de éstas, asi podra comprenderlas y
transmitirlas de forma convincente a los empleados, teniendo los argumentos de las
ganancias y beneficios que traera.

5.- Ha de saber lo que es la comunicacion y como utilizarla de manera efectiva: ha
de ser una persona especializada en la materia, para tener la capacidad de manejar
con éxito las informaciones y conocer cuales son los medios adecuados para su
transmisién y facil decodificacion - accesibles para los costos de la empresa.

6.- Ha de saber servirse de las palabras, saber transmitir ideas, utilizando el
lenguaje apropiado y las formas sencillas, claras y precisas, para poder captar la
atencién de nuestro pablico y asi persuadirlo faciimente.

De nada serviran palabras que suenen 0 $& vean muy bien, si no se tienen los
argumentos necesarios, pues esto puede traer reacciones contrarias. Hay que
hablar con bases y sobre cosas concretas.

Consideramos, gue es necesario y basico tomar en cuenta estos seis

requisitos, para que e! comunicador tenga las bases que le permitan desempefar su
papel dentro de cualquier empresa u organismo ptiblico o privado.
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CAPITULO Il

" LA COMUNICACION INTERNA EN LA
ORGANIZACION "
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1.- LA ORGANIZACION COMU RESULTADO DE LA
COMUNICACION

Enlas sociedades modernas, muy activas, cargadas de ansiedad y estress,
donde lo que menos hacemos es comunicarnos, es indispensable que al menos en
las organizaciones en las que Nos movemos a diario, existan procesos formales de
comunicacion que faciliten las actividades y las relaciones que ahi se llevan a
cabo.

Se observa que el individuo al integrarse a una organizacion, se involucra en
un sin fin de comunicaciones debido a que es parte de un sistema y como tal se
tiene que relacionar con los demas asi como con su entorno, ya sea por vinculos
formales e informales, y en gran medida éstos se dacidiran por los intereses
personales de! individuo, éste se moverd dentro de ios fineamientos de la
organizacion, si éstos satisfacen sus necesidades o sequird, de lo contrario,
tendera a buscarlos por otras vias,

Comencemos - valga el pleonasmo - por el principio, es decir, cuando
hablamos de una organizacién nos referimos a un grupo de individuos que se
unen para lograr un fin determinado y se divide ef trabajo para la realizacion més
rapidad, facil y eficaz de tareas.

Una organizacién aparece porque el hombre no esta solo ni aislado, ya que
por naturaleza es un ser social, éste no es un animal autosuficiente, el vivir en
agrupacion lo ha hecho més dependiente y esto hace retardar sus capacidades y
mecanismo de desarrollo y defensa; "sus fines y sus objetivos, no pueden ser
alcanzados sin la cooperacion de otros seres humanos. No puede conseguir lo que
desea por si mismo. Es interdependiente de ios demas "(1)

Al ver la necesidad de cuando dos o mas personas descubren que son
interdependientes para llegar a realizar sus metas, se desarrolla un sistema
social; ésto lleva a la formacién de un sistema, en el cual se van a especializar las
conductas y se agrupan, con el fin de organizar y lograr sus metas, asi como de
evitar la repeticién de tareas, conductas y trabajos.

Sin embargo, cabe aclarar que el sistema ¢ la organizacion no son las
instataciones o sus integrantes por si sdlos o aislados, sino que ellos perteneceran
a él cuando entren a participar activamente en la organizacion. Solo sera un
sistema, en el sentido de que existan relaciones y acciones entre las partes que lo
forman.

Pareciera que el tema central es la sociclogia de las organizaciones, pero no
lo es asi, ya que todo gira alrededor de la comunicacién, puesto que ésta es la
base para desarrollar una organizacion, al igual que permite las interacciones e
incluso el éxito o fracaso del logro de sus objetivos
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Cada interaccion necesita de la comunicacion y se requiere que ésta sea
eficaz cuando se buscan logros satisfactorios.

Se observa que la importancia de la comunicacion no esta en las partes de la
empresa u organizacion, sino mas bien, en las funciones y las conductas que se
realizan por cada una de ellas al interactuar sus elementos; en el modo en que se
perciben ciertas posiciones, pero nunca viendo en si a una persona como tal, sino a
una funcion que se desarrolla, ocupando cierta posicion, autoridad y estatus, para
la cual las otras partes le guardan un determinado respete Se puede decir que
algunas de éstas conductas son percibidas como mas importantes que otras en el
logro de objetivos, Esta percepcion puede ser causa de varios factores, que
acontinuacion nos referiremos.

Empezamos ahora hablar de un aspecto muy importante dentro de la
organizacién, el rol, el cual guia su funcionamiento. Se puede decir que la
especializacion de funciones produce el rol, el cual es concebido como un conjunto
de conductas que ocupa una determinada posicién dentro de un sistema social

Siempre habra diferencias en la valoracion o respeto por un conjunto de
conductas con relacion con otro, de acuerdo al trabajo gque "X" persona (rol) esté
efectuando. Se puede tener, por ejemplo, una mayor estima al hombre que trabaja
con las manos que al que trabaja con papel! y 1apiz; pero puede suceder lo contrario
s] éste segundo tiene mas préstigio, lo cual no significa que tenga estima. Sin
embargo no siempre se puede tener estima, prestigio, 0 auteridad, por el puesto o
trabajo que realiza; pero pueden haber excepciones, cuando surge por ejemplo, un
lider de opinién, el cual por sus relacicnes personales y carisma logra reunir todas
estas cualidades y privilegios dentro de su persona.

Ei Hder de opinion por ser una pieza importante en la direccion y
funcionamiento de la empresa, es conveniente tratarlo en un capitulo por separado.

En relacion a la vatoracion de las posiciones, dice David K Berlo, que
exislen varios motivos para las formas en que son otorgadas las posiciones y en
que son asignadas las jerarquias; no obstante el sugiere algunas posibles bases,
tales como:

1.- Dificultad para desempefar un determinado rol

2.- Disponibilidad de gente competente para desarrollar el rol

3.- Dependencias relativas entre dos roles, y

4.- Valores atribuidos a las conductas asociadas con un determinado rol.

Cabe reiterar que el rol es producto del sistema de la division del trabajo, asi
como también lo es, la estructura dentro del organismo.

Toda organizacién es una unidad social, en la cual se refacionan todas las
partes de dicha estructura de acuerde a una jerarquia de autoridad, rof, etc. Asi
ninguna organizacion puede tener partes o individuos que trabajen aisladamente o
por cuenta propia, pues cuando sucede ésto, este ftrabajador dejara de formar

36



parte de sus integrantes, por no tener un vinculo socialmente util u objetivo en
comun,

Gerald M. Goldhaber, concibe a la organizacion como una “red de relaciones
interdependientes”, la cual tiene al formarse objetivos especificos y comun a todos
los participantes, desarrollando a la vez una estructura conforme a la divisiéon del
trabajo, siempre y cuando se hable de un organismo formal.

Es necesario senalar, que este estudio se centra en la organizacion formai,
tal como es el caso de la empresa privada Proper-meals, la cual esta organizada con
el fin de vender un bien o servicio a la sociedad, ademas en ella se dan un sin fin de
comunicaciones.

Para hablar de una organizacian, es importante saber cual es el tratamiento o
punto de vista por medio del cual se pueden abordar. De esta forma, encontramos
que las escuelas tedricas con mayor aportacion a este campo son: la de la teoria
clasica, que en términos generales explicd como deberia funcionar una organismo
como estructura; la teoria humanistica, que puso especial énfasis en el elemento
humano; y, la de los sistemas, que centro su atencion en la influencia del entorne
sobre la organizacion.(2)

2.- LAS ESCUELAS DE LAS ORGANIZACIONES

La necesidad del estudio sobre las organizaciones, se di¢ a medida que
comenzaron a crecer, debido a que poco a poco se volvieron complejas en su
funcionamiento y en sus relaciones, las cuales eran dificiles de controlar y predecir,
implicando, llegar a su desestabilizacién o destruccion, y surgiéndo de dicha
agrupacién fines dispersos y formandose ofros subgrupos, que mas tarde seréan
organismos diferentes al inicial.

Al examinar a una organizacion podemos darnos cuenta de la existencia de
varias dimerisiones o puntos de vista que han surgido acerca de éste tema,
pudiéndose resumir en tres que son los mas importantes y que se sustentan en las
escuelas organizacionales.

1 - Escuela de la Teoria Ciasica
2 - Escuela de las Relaciones Humanas vy,
3.- Escuela de los Sistemas Sociales

Los tres puntos de vista son validos y depende la situacion u organizacion
para poder aplicar alguno de éstos, e inclusive se puede hacer uso de los tres, por
hallarse presentes en las estructuras de un mismo organismo.

Si quisiéramos abordar a la comunicacién dentro de la empresa, se podria
hacer con base a la teoria clésica tomando en cuenta la forma en que se da el acto
comunicativc en su estructura jerarquica, o conforme a la forma en que las
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personas se relacionan, su forma de ser y convivir, es decir, las relaciones humanas
que se dan; o bien, viendo a un sistema social en donde hay una red de relaciones
comunicativas interdependientes.

2.1.- LA TEORIA CLASICA

La teoria clasica se va a centrar fundamentalmente en el estudio de la
estructura y en las funciones laborales de ios individuos que forman la organizacion.

Para Gerald M. Galdhaberg, los intereses primarios de esta escuela son;

1.- Niveles jerarquicos

2.- Cadena de mando

3.- Trabajos © roles

4.- Divisién del trabajo

5.- Centralizacién

5.- Numero y control de empleados en cada nivel de la jerarquia
7.- Relaciones de linea versus relaciones de staff, y

8 - Tamario y forma de la organizacion

Aqui se hace referencia a la organizacién formal como un sistema de
division del trabajo, dentro de un conglomerado o grupo, que da como resultado su
estructura formal.

No obstante, esta teoria puede resultar un tanto engafiosa, por centrarse en
el diagrama de la organizacion, lo cual limita las relaciones comunicativas de sus
integrantes. Se piensa en teoria, que todo marcharia muy bien si se siguen los
lineamientos establecidos por el organigrama; pero nos damos cuenta que en la
practica cotidiana no siempre sucede asi, y sueten surgir problemas que salen del
control de la estructura.

Los problemas surgen, no por el disefio del diagrama, sino porque no se dan
cuenta que se estad trabajando con personas, las cuales no son homogéneas o
estandars, como es el caso de las magquinas, que a diferencia de nosotros, si se
les puede programar para su rendimiento y predecir su funcionamiento. Ademas
esla teoria utiliza el método del "premio y castigo” para motivar a su trabajador, su
principal estrategia la basa en el incentivo "dinero” Sin embargo, muchas veces
el trabajador actual no simplemente necesita para rendir mas un premio o un
castigo; lo que necesita es ser comprendido

A Robert Towsend, se le puede liamar el pionero de la escuela clasica, al
sentar las bases con sus atinados comentarios en su obra " Up the organization”, la
cual trataba de las estructuras de una organizacion formal, haciendo referencia al
diagrama como la pieza importante de la tecria.
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Esta teoria comienza a desarrollarse afios antes de la Primera Guerra
Mundial con &! movimiento de la “administracién cientifica”, 1a cuai veia al hombre
como un ser racional y econémico que podia ser motivado en el trabajo por Ia
técnica del “premio y castigo”. Este movimiento que aparecio a principio de siglo
fue encabezado por F. Taylor y otros ingenieros industriales, los cuales veian como
aspecto fundamental en fa empresa la bisqueda de la eficiencia. Cabe destacar
que desarrollaron ténicas sumante véliosas que aun tienen una gran validez vy
dejaron abierto el camino para lo que ahora es la moderna administracion.

Asi Taylor y Fayol, sentaron las bases de la administracién, a través de la
coordinacion, direccién, y por consiguiente, del mejor empleo de los recursos
humanos que intervienen en el trabajo. Y el mismo Taylor viendo la importancia del
irea, cred las oficinas "de seleccion”.(4) Tomando como referencia esta época,
era objelivo pensar que el hombre trabajaria al maximo si se le ofrecia una buena
remuneracién, pero los tiempos van cambiando, y las formas de pensar y concebir
a este factor son distintos; ya que el problema de poca productividad de un
individuo puede deberse a otros factores no sélo econdmicos directamente; pues
puede ser ayudado y estimulado a rendir mas por medio de otras formas como son
la autoestima, programas motivacionales o a través de prestaciones sociales de
disfintos ambitos - escolares, de seguridad, salud, financiamiento, etc.-,

Aungue el hombre al entrar a una comunidad de trabajo es movido por los
incentivos monetarios para poder satisfacer sus necesidades basicas y una vez
cubiertas, éste tiende a entrar a un estado de pasividad, perdiendo el interés y
esforzandose menos que a! principio - siempre y cuando su sueldo sea fijo v le
alcance para sostener sus necesidades basicas.

No obstante el desarrollo de la sociedad y la evolucion de la vida hacen que
e hombre se enfrente a nuevos problemas y surjan nuevas necesidades,
secundarias. Dichas necesidades debera de satisfacer para estar al marjen de la
modernidad, es decir, estar al dia, y ser aceptado dentro de la actual sociedad, y es
por medio, de estas necesidades que hay captarlas y lfegartes.

2.2.- LAS RELACIONES HUMANAS.

La Escuela de las Relaciones Humanas es una corriente que se interesa por
el factor humano, es decir, los individuos que trabajan en fa organizacion.

Los estudios que se basan en este método se orientan a trabajar con
variables como son posicion, rol, grupos informales, relaciones sociales, moral,
actitud o personalidad. Estos aspectos son destacados por Gerald M. Goldhaberg,
como contraparte de la administracion cientifica.

Esta corriente surge diez afios depués de la administracion cientifica, enire
los trabajos que sobresalen, se encuentra el de Elthon Mayo, quien dirigié a un
grupo de investigadores de Harvard, para desarrollar una serie de proyectos en
la Western Electric Company, analizando las relaciones de produccion de los
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obreros y las condiciones {aborales. No obstante, no encontraron ninguna relacion
aparente; sin embargo notaron un fendmeno muy interesante, ya que cuando se
apagaban las luces la produccion tendia a incrementarse. Este efecto se atribuyé al
hecho de que los obreros se sentian presionados y vigilados, 10 cual lejos de mejorar
la produccion, empeoraba el clima laboral. Este sintoma de supervisién asfixiante
daba como resuitado un estado de desconfianza vy lension, 10 cual a su vez
entorpecia la produccién. Hecho mejor conocido como "efecto Hawthorme™.

El estudio del ejemplo anterior ilustra la importancia de tomar encuenta a
la psicologia de las organizaciones, debido a la existencia de factores que
sobrepasan el conirof del organigrama de la empresa.

La forma de ser del individuo asi como las relaciones con los demds, llegan a
influir de manera decisiva en el proceso de produccion y desarrolio del grupo. Esta
nueva concepcidn did origen al movimiento de las relaciones humanas en la
industria, comenzando a reunir pruehas scbre las actitudes, valores, moral del
trabajador, grupos informales de trabajo y relaciones sociales que influyen en el
desenvolvimiento de las actividades de la organizacion

Los estudios comenzaron a contemplar entre sus variables las que se
orientaban a los individuos para observar que efectos tenian en ta organizacion.

t os estudiosos que dieron mas fuerza a este movimiento fueron Fleishman,
Harrris y Burit, al predecir que la direccion orientada hacia el individuo, seria mas
efectiva que la orientada hacia la produccion. La fogica bésica de este método
consistid en incrementar el interés por los obreros™.(5) Desgraciadamente este
método no logré consolidarse ni ser perfecto, pues se comenzaron a ver varias
desventajas.

Al principio, se le consideré como una arma blanca para manipular a fos
obreros; como resultado, los gerentes se mostraban poco sinceros, para lograr un
entrenamiento “afectuoso”, actuando de manera compasiva y buena con los
empleados de forma tal, que éstos comprendieran la logica, 'si me porto bien
contigo, deberas corresponder con este trato, ya que te sentiras bien en mi empresa,
con tu trabajo, y debes hacer todo lo que yo quisra’.

Ahora la integridad del individuo no podia ser ignorada, se necesitaba hacer
sentir feliz al trabajador, darle mucha confianza para que éste fuera productivo al
maximo. No obstante, esta postura comenzé hacer criticada, pues en la practica
podian existir muchos trabajadores felices pero poco productivos; e incluso se daba
ef caso, de que, aunque las empresas invirtieran grandes sumas de capital para
crear una moral laboral muy elevada, terminaban estancandose y siendo poco
competentes para el mercado.

Se entendié mal el planteamiento de las relaciones humanas, olvidando el fin
inicial de cualquier organizacion productiva: el de prestar o vender un producto
para satisfacer una necesidad social tratando de ser competentes, y de ser posible,
los mejores en la rama. Sin embargo, sélo se quedaron en el plano integral

40



personal, se preocuparon mas por la armonia de sus integrantes que por el
desarrolio como empresa.

Este planieamiento viene hacer ratificado mas tarde por la corriente de "los
Recursos Humanos”, los cuales combinan su interés por la produccién y por los
individuos.

Los Recursos humanos, surgen como un proceso administrative, interesado
en el "acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros, en beneficio del individuo, de
la propia organizacion y del pais en general".(6)

De modo contraric las Relaciones Humanas, se interesan y se especilizan
especificamente en la interaccion de dos © mas personas orientadas por una
moral y, el trato bueno y agradable. Strauss (1967) le denomind "cortesia
industrial” con el fin de tratar bien a los subordinados, jefes y compafieros; por
ejemplo, felicitaciones en sus cumplearios.

Las criticas a esta corriente no se hicieron esperar, por su parte Herzberg
(1968) se burlaba del movimiento debido a que estos programas resultaban muy
costosos y s6lo se centraban en una excesiva amabilidad para todo, no tomando
en cuenta, que muchas veces ésto era exagerado para dar una simple orden de
trabajo.

Al ser muy compasivo con los empleados, y no querer ver los problemas o
evitando entrar en conflictos, sélo llevaria a la organizacién en algin momento a
una decadencia y pasividad; pues el resultado seré una organizacion relativamente
feliz y con buena conducta, pero estancada y con pocas ambiciones de ser mejor.

No se puede decir ni asegurar que fue una corriente desastrosa o poco util a
las organizaciones, ya que si bien es cierto, tuvo grandes aciertos que
contribuyeron al desarrollo de éstas.

Un aspecto sobresaliente de esta corriente, fue el percatarse de la existencia
de grupos informales que sobrepasan el diagrama institucional, por formarse con
independencia a toda autoridad u orden formal, surgiendo de las relaciones
interpersonales que a diario se dan. A su vez, de dichos grupos aparecera un lider
de opinion, al cual se le da cierto poder personal de cada integrante para guiar la
accion de elios

La organizacién informal y el lider de opinién influyen en gran medida en ei
desarrollo y actividades de la institucion.

Hasta aqui hemos observado la impertancia del ordenamiento formal de las

instituciones y la influencia de las interacciones de los individuos y su forma de ser
de éstos en el desarrollo de ias organizaciones.
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Cabe senalar, que no hemos tomado en cuenta el medio ambiante que les
rodea, ya que éste también influye en el desarrollo de nuestras actividades. Es
exactamente de lo que trata la tercer teoria, la de los Sistemas Sociales, la cual ya
no solo observa a un individuo © a una organizacion productiva, sine a un individuo
que se mueve dentro de un entorno, donde cada parte esta relacionada con el "todg”
y cualquier accion afecta a las demds partes; y cada elemento cumpie una funcion
dentro del sistema.

No es recomendable adoptar una postura o teoria, pues son distintas las
situaciones que se nos presentan en cada organizacion, que deberemos utilizar la
mas adecuada ¢ combinar el uso de las tres para resolver la problematica. Habra
casos en que se nos presenten los tres tipos de problemas o aspectos tratados por
dichas teorias.

2.3.-10S SISTEMAS SOCIALES

La teoria de los sistemas sociales se enfoca hacia las interacciones que se
dan dentro de una organizacion, de aqui la importancia que tiene la comunicacion,
puesto que apartir de ésta se pondran poner en movimiento todas las partes,

tIn sistema no podra funcionar si no existe comunicacion, Ia cual ponga en
dinamismo a sus elementos y fos haga participes dentro de la organizacion para ser
reconocidos como partes activas de ésta.

El punto clave de un sistema esta constituido, por las relaciones entre los
diversos elementos del mismo. Pueden existir un conjunto de objetos, pero si éstos
no estan relacionados de alguna manera, entonces no constituyen un sistema.

Un ejemplo podria ser, el edificio de Teléfonos de México en Parque Via o el
de Proper Meals en Troncoso, los cuales por si sblos no son la organizacién; ya
que solo representann las instalaciones y se convertirdn en organismos activos
cuando sus miembros le den vida y dinamismo con sus interacciones de trabajo
diario; es decir, sélo durante tas haras habiles seran detectados como un sistema
social, una vez terminado este horario se disiparan, tendiendo sus elementos a
integrarse a otro tipo de organismos - tales como la familia, el equipe de futbol,
asociaciones politicas, etc - quedando simplemente las instalaciones que al dia
siguiente albergara a esta empresa.

Fernando Arias Galicia define al sistema como " un conjunto de diversos
elementos, mismos que se encuentran interrelacionados ".(7) Este autor distingue
dos tipos de sistemas:

1} Al sistema deterministico como aguel que puede predecirse su funcionamiento
con toda certeza;
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2} Al sistema probabilistico en el cual existe incertidumbre por no tenerse un
control exacto de las interacciones de sus partes.

Los deterministicos lo podemos observar en los casos de las clencias duras o
de la naturaleza, en las que hay cierto control a partir de las leyes o férmulas que los
regulan y se puede anticipar con precision su comportamiento o trayectoria que
sequird. Sin embargo los probabilisticos son muy caracteristicos de las ciencias
sociales, porque el comportamiento humano no es uniforme en los individuos y es
dificil de controlar, por lo tanlo, una organizacion es un sistema probabilistico,
aunque existen estrictas fuerzas internas -reglamentos y politicas- que tratan de
regular la accion, intentando convertirlos en deterministicos, pero 1a incertidumbre
siempre estd presente debido a que sus actividades se ven afectadas por el medio
circundante.

No obstante, los timites de un sistema no estan completamente defindos
pues dependen en gran medida de! observador, de su concepcion acerca de éstos,
e incluso, podra marcar los limites a partir de los objetivos y fines trazados por la
organizacion. Al trazar limites damos cabida a que existan mas sistemas, y a su vez
dentro de ellos, subsistemas, y fuera ¢ alrededor de ellos pertenezcan a
suprasistemas.

En una organizacion vista como sistema existirdn subsistemas, como son las
gerencias, areas o departamentos en que se divida la empresa, al igual, dentro de
cada divisidén existen grupos de individuos que trabajan como subsistemas. Y
alrededor de nuestros sistemas pueden existir los suprasistemas, como por ejemplo
es el mercado o la competencia, los clientes, accionisias, proveedores, el pais, el
mundo o el universo en general; asi la empresa pasara hacer un subsistema en la
cadena.

También se puede hablar de sistemas abiertos y cerrados. Se considera
cerrado cuando no existe intercambio alguno entre el sistema y el suprasistema; sin
embargo muchos autores consideran que no existen esta clase de sistemas, pues
se parte de laidea de que todo sistema esta afectads por ef "tode”, o mejor dicho
por su medio circundante. Y en el sisiema abierto si existen nexos igualmente
entre el sistema y suprasistema, intercambiando energia, teniendo ambos entradas
y salidas.

Una empresa necesita del exterior suministro de energia para poder
funcionar, es decir, recursos humanos y materia prima que reciben el nombre de
entradas. Después de obtener esta energia se procede a transformarla para
producir un bien o servicio que necesita y solicita la sociedad que esta a su
alrededor - en el entorno-. Por ejemplo, si es una escuela debe instruir a su alumno,
o bien, si se trata de la empresa Proper- Meals de México, dedicada a la
elaboracion de comida: las verduras y demads afimentos son procesados para
después salir en forma de comida en los comedores que prestan un servicic a la
sociedad, los cuales representan las salidas de energia de la organizacién.
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La salida es el producto ¢ servicio que se exporta al medio circundante para
que sea consumido o usado; s6lo que el proceso no termina aqui, ya que se vuelve
a repetir por tener el sistema una naturaleza ciclica; es decir, algunas de las salidas
vuelven al sitema como entradas.

De esta forma, la empresa taminén debe tener un equilibrio para no ir a la
quiebra y mantener un estado saludable; pues, necesita volver a reinvertir esa
energia de salidas en entradas Sera factor indispensable para su supervivencia,
ser capaz de generar el suficiente nimero de entradas procedentes del medio
ambiente. Esta sobrevivencia se podra asegurar importande mas energia de la que
se exporta.

Por Gltimo cabe resaltar, como ya se menciond, que el punto clave de la teoria
de sistemas es la interdependencia, refiriéndonos a las relaciones entrelazadas de
un sistema en su conjunte. Siendo ias relaciones decisivas en el funcionamiento, ya
que si cambia una parte, esta tendrd un impacto en toda la organizacion - en
algunos casos con mayor 0 menor proporcion que otras-.

Los conceptos claves (8) que se obtienen de esta teoria son

- Entradas

- Transformacion

- Salidas

- Feedback -retroalimentacion-
- Equitibrio e

- Interdependenicia

Dando como resultado e siguiente modelo:

A= ambiente

E= entradas ey et il EE TR B g
T=1{ransformacién A A
5= salidas e IS
F=feedback

Organizacién de un sistema abierto
(Gerald M. Goldhaberg)

44



Cabe destacar que el intercambio de estimulos y reacciones entre el
sistema y su entorno, asi como la interaccion de sus elementos se denomina y se
lleva a cabo por la comunicacion. De este modo, la comunicacion es fundamental
para la vida del sistema, asi, dentro de una empresa deben comunicarse todos los
departamentos existentes - incluso, hasta el méas insignificante-.

Sin una comunicacion oportuna y eficiente, el sistema no podra funcionar
adecuadamente; ademas se necesita, establecer los canales de comunicacion en
una organizacion -internos y externos- para logrario.

- A MODO DE COROLARIO

Una vez expuestas las corrientes que analizan fas organizaciones, nos damos
cuenta que para la investigacion en comnicacion organizacional, es indispensable
tener presente las tres variables que tratan las escuelas antes mencionadas.

En este trabajo se trata de ver a la organizacién como un sistema, el cual,
cuenta con suprasistemas y subsistemas, [os cuales giran a su alrededor, y siempre
estaran presentes. Sin embargo, ésto séio serd el marco para estudiarios - el
método para verlos-, para proponer planes y metas, pero siempre fifandonos en las
repercusiones que tendra en el interior y exterior.

No obstante, fa escuela de las Relaciones Humanas, nos aporta los
parametros para hacer una apreciacion o valoracion, particularmente, de la
conformacion del organismo, para analizar el comportamiento y relaciones de sus
partes, necesaria para la toma de decisiones, tomando consciencia y siendo
realistas de quienes somos, y hasta donde podemos llegar.

No obstante, no podemos dejar de fado el punto de vista de la Teoria clasica,
ya que de acuerdo a los factores que nos presenta, son estos los que van a
organizar a una institucion o empresa y la van a orientar. De lo contrario, toda
agrupacion al no tener trazados sus objetivos y su forma de accion, llevaria a un
libertinaje, a una desestabilizacion, incomprensién e incluso a su destruccion.

Una vez vista a la organizacion como un conglomerado humano, se conjetura,
que es aqui, donde se genera la comunicacion, teniendo como limites nuestros
objetivos, politicas o estructura -Teoria Clasica-; y la situacién que” predomina -
Teoria de los Sistemas Sociales.

Como se ha observado, casi siempre los tres puntos de vista -sus factores-,
estan presentes en una organizacion, y seria un error el intentar trabajar con uno
solo de estos aspectos; ya que los tres se complementan y no se pueden divorciar.
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Lo conveniente seria combinar los factores de las tres escuelas para hacer
nuestro propic método de andlisis - como fue el caso de la corriente de los
Recursos Humanos, al combinar su interés por le produccion y por la motivacion de
sus integrantes-, y nos sirva para dirigir la organizacién o situacion que tratemos.

De esia forma se concluye, que la Teoria Clasica, con su diagrama, su
division del trabajo v demas factores, nos marca los limites y alcances, dando ia
orientacidén a seguir; seria equivalente a nuestra tarjeta de presentacidon como
agrupacién formal - su formato -

Mientras que las Relaciones Humanas, desde su punto de vista, nos dan el
gconocimiento de quienes somos en realidad, como estamos conformados
integralmente; siendo indispensable éste enfoque, porque aqui encontramos las
causas o el contenido de la comunicacién.

El enfoque de los sistemas sociales, es el tratamiento o aspectos a
contemplar, al ver al organismo dentro de un contexto y como una parte que quiere
comunicarse con otras para hacer sus salidas; o bien como una parte que depende
de otras para realizar su actividad

Se podra dar cuenta, que para el comunicologo la parte fundamental es la
tratada por la escuela de las Relaciones Humanas, ya gque es aqui donde se
encontrara ef contenido de la comunicacion o sus herramientas més importantes; sin
embargo no se podran dejar de lado a los otros dos enfoques, que serén los
parametros o guias que orientaran nuestras interacciones como grupo

3.- EL HOMBRE DE LA ORGANIZACION

Hemos estudidado el concepto de la organizacion como una red de
relaciones interdependientes de las partes que la conforman para haceria funcionar
y darle vida af mismo tiempo. Sin embargo, que pasa con el individuo cuando
ingresa a alguna agrupacion o empresa; ¢por qué se va ha involucrar? y ;como es
este proceso?; son preguntas bastante complejas que requieren una respuesta
muy estudiada y elaborada, ya que los individuos son entes distintos, que actuan y
piensan diferente.

Lo que si se puede asegurar y se ha estadoc remarcando continuamente
es que el hombre tiende a unirse con otros para lograr los fines que por si solo le
seria dificil alcanzar Necesita trabajar en equipo - como ente social- y comunicarse
con los demas para hacer mas sencilias sus tareas diarias

Ya lo habia establecido David K. Berlo al decir que el hombre desea influr
en el medio que le rodea, en su propio desarrollo y en la conducta de los demés,
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pero como éste no es un animal, que puede bastarse solo y necesita comunicarse
para influir en la conducta de sus semejantes, en relacién con sus propdsitos
incluso afirma que la interaccion es la meta de fa comunicacion, recuérdese que
cada interaccion va a afectar al otro, y cada uno necesita del otro para su definicion
y exislencia.

En el caso de una empresa, el trabajador se va a comportar de acuerdo al
otro, es decir, para agradar u obedecer las drdenes de un tercero En si vamos a
trabajar para cumplir al jefe, el cual a su vez nos retribuira. Entonces entramos a un
ciclo repetitivo, resuitade de una interacion la cual debe dar un feedback por las
constantes respuestas que se oblienen; no obstante, hay veces que esta
retroalimentacion no se da en forma equitativa © como se esperaba, por estar
algun elemento en desventaja con el otro -comunmente es el trabajador quien se
subordina a la comunicacién de su jefe-.

El individuo al entrar a una empresa o cualquier otra agrupacion, pasara
asumir un rol, ya sea empleado de oficina, secretaria, chofer, ingeniero,
administrador, etc. De este modo cada integrante va ha tener un papel gue
desarrollar para poner en accion al organismo.

Sin duda, la especializacion de ciertas actividades por parte de una persona,
hacen tener una conducta concreta -un rol-, lo cual algunas veces es negativo para
la organizacion, pues limita las relaciones con los demas roles; ésto se observa
comunmente, entre los altos niveles a los cuales les cuasta trabajo bajarse al nivel
de los roles productivos - o subordinados- y asi poder comprender [a conducta de
éstos.

Para que se de una interaccion entre roles distintos se necesita el desgaste
de una gran cantidad de energia, pues obliga conocer a las personas, tener
experiencias previas y hacer uso de la empatia para predecir las posibles reacciones
del otro; pero sobre todo tener una motivacion que nos mueva a acercarnos unos
con otros. Entonces, se estara en posibilidades de establecer una comunicacion,
porque conocemos y manejamos su codigo de nuestro interlocutor, ya que es muy
importante deminarlo para tener mayor efectividad en nuestros contactos personales
diarios con los distintos roles que existan dentro de la organizacion.

Lo anterior s0lo se podra hacer cuando se tenga un contacto muy estrecho
y directo con las personas, y con las actividades que su rol implicaft ya que a
medida que el grupo aumenta disminuye la exactitud empatica y es mas dificil de
controlario.

La empatia juega un papel sumamente importante, pues entre menor sea la
experiencia, conocimiento y comunicacion anterior con un individuo, sera inexacta
ésla, y dificil entablar un didlogo logrando obtener el méaximo beneficio para los dos.

Ei individuo al entrar a un empresa se enfrenta a una nueva cultura, llamada
también coorporativa, en la cual no sélo los integrantes se conducen por un
reglamento oficial, sino tlambién por los valores y principios que predominan en ia
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agrupacion. Tiene que comportarse de determinada forma, tener clertas cualidades,
y entender la ideologia que prevalece para ser integrado al grupo Este hombre debe
romper con su forma habitual de ser de acuerdo a las necesidades que el rof le exija
y le plantée

En gran medida ¢l rol estara determinando la actuacion del individuo, y habra
de comportarse de acuerdo al sitio que tenga dentro del organigrama, esta
calegoria dara cierta posicion y condicionara las interacciones con los demas,
dentro del sistema.

El individuo podrad ser ¢ no aceptado por la nueva cultura laberal que se le
presenta, adoptando las normas de ésla; sin embargo, el que no logra adaptarse al
ambiente predominante, es dificil que pase este proceso de iniciacion, tendiendo
abandonar a la empresa

Dentro del sistema - u organismo- cada posicién va ha tener una determinada
relacion con otras posiciones. Por ejemplo, las secretarias, por lo general son el
grupo de mujeres guapas, formales, y tienen una posicion privilegiada, teniendo
contacto directo con e! jefe, ademas se encargan de coordinar y asisitir a éste en
sus actividades, y son muy populares por el trabajo que desempefian, debido a que
tienen un sin fin de contactos personales con toda la organizacién. Estas mujeres
llegan a tener habitos muy similares en la forma de vestir, comportarse, o también,
sus horaries para tomar el café. Lo mismo suele suceder con los obreros, ingenieros
y demas empleatos que desempefian algin rol, reuniéndose en grupos muy
selectos, los cuales regulan sus relaciones con los demds roles

Para observar la influencia del rol en la organizacién, hay que valorarlo de
acuerdo a su funcién que cumple y a su posicion,

En primer lugar, esta la importancia que tiene el rol para fa produccion del
bien o servicio Es decir, la dificultad para desempefarlo, la dependencia con los
demas roles, el valor atribuide a las conductas asociadas a esta posicién y su
competencia de la persena para desarrollarla.

Por otro ado tenemos tres factores importantes que influyen en su posicidn y
valoracién como somn: a) la autoridad, b) el prestigio y; c) la estima.

a) La AUTORIDAD: que es el conjunto de derechos prescritos para una
determinada posicién del rol, que le permite a quién la ocupa, controlar la
conducta de otros dentro de ia institucion. Este poder para influir viene designado
por el rango ccupado.

b) £f PRESTIGIO: es concedido por los miembros a una posicion que es valorada
por la actividad que realiza, por el trabajo que implica y su importancia para la
realizacion de los objetivos;

c) LA ESTIMA: sera dada por los miembros del sistema a aquella persona que
admiran, respetan y aprueban su conducta, prescindiendo de la posicion que

48



ocupa. Esta estima es la que gana muchas veces el lider de opinidn, logrando asi
que los demas integrantes lo apoyen en sus acciones.

Es por lo anterior, y siguiendo la tendencia de los sistemas soctales, que el
buen comunicdlogo deberd observar todos los aspectos que ocurran, tratando de
explotar cada uno de ellos para el bien de la organizacion en general. Teniendo
presente que el mas minimo detalle afectara a toda la empresa.

4.- EL GRUPO Y SU CONFORMACION

"El grupo es la union de varias personas
que se comunican entre si en una
refacién de amistad e interactiian en una
accion, con vista a conseguir un
objetivo en comun” .{9)

La empresa vista como un grupo, es una comunidad donde los empleados
desarrollan un trabajo, el cual es una actividad que tiene gran repercusion en su
vida, pues es necesario que se le entienda como una actividad Util, necesana y
satisfactoria, que debe ser realizada con agrado. Debido a que el trabajo es un
medio para nuestro desarrollo integral, no solo econdmico, sino socialmente, pues
éste nos daré seguridad, estabilidad y confianza en las actividades cotidianas que
desempefiemos. Por ello, también es importante que el sujeto conozca cual es &l
proposito del grupo laboral y las metas que se deben cumplir para que los
beneficios sean mutuos.

Antes. de adentrarnos en lo que es un grupo, cabe resaltar los factores que
por lo general estan presentes en el grupo dandole forma y dinamismo, dichos
factores son. la interaccion, una meta en comun, dependencia reciproca, roles y la
direccion:

a) INTERACCION: entrar en una empresa, es incorporarse a un sistema y a un
sin fin de necesidades que se dan entre los miembros. La accién del individuo se
reflgjara y repercutird en todo el grupo, influyendo en fa conducta de los demas

b) META COMUN: debe existir un fin en comun que los identifique e impulse a la
accion, tener un ;por qué? y un ;para qué?. Los grupos no se forman sino se tiene
una finalidad.

¢) DEPENDENCIA RECIPROCA: las actividades que se lleven a cabo dentro de
un grupo no seran individuales ni independientes, debido a que los miembros
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necesitan ayudarse mutuamente con la finalidad de lograr sus objetivos para los
cuales se han reunido en grupo. El grupo actuara como un orgnismo unitario

d) ROLES. Habra una diferenciacion de roles entre los miembros, la cual
permita la division del trabajo asignandole a cada uno actividades especificas que
centribuyan al 6ptimo y eficaz logro de objetivos y metas planteadas.

e) DIRECCION. Hay necesidad de una direccidon adecuada, debido a la
importancia de una persona que se encargue y Ssea capaz de coordinar las
tareas, capacidades, metas y eficiencia de las personas, orientandolas hacia el
objelive comun.

Se puede observar como ia comunicacion juega un papel muy importante en
la formacion y desarrollo del grupo; pues a través de las relaciones
interpersonales se produce la division del trabajo, la asuncidon de roles y su
funcionamiento, guiando el trabajo u orientdndolo hacia el fin que persigue.
Mediante esta forma de  interaccion  los miembros se hacen partes
interdependientes dentro del sistema, independientemente de que se trate de un
grupo formal ¢ informal.

El profesor Alejandro Gallardo Cano, de la Facultad de Ciencias Politicas y
Sociales de la UNAM, afirma que la comunicacion cumple una funcidon muy
importante en la formacion de grupos  "los sistemas o complejos sociales se
producen a fravés de la comunicacion. Antes de que una organizacion se forme, se
requiere de una comunicacion previa entre sus integrantes, éste es un hecho
verificado... pero no podemos afirmar gue el simple deseo de comunicarse produzca
los complejos sociales, aunque si admitr que la posibilidad de comunicacion
aumenta las de imbricacion social”. (10)

En la empresa existe una interdependencia entre el trabajo de cada uno de
sus miembros gracias al factor comunicativo, logrando asi un sistema de roles, en
donde cada conducta es interdependiente de las demds para conseguir el objetivo
de ia organizacion.

4.1.- CLASIFICACION DE GRUPOS

Se puede observar que existen dos tipos de grupos, la primera clasificacion
es la de los Primarios o Naturales, en donde los miembros se hallan ligados unos
a olros, por lazos emocionales, céalidos e intimos, que poseen una solidandad
inconsciente basada en sentimientos, y las refaciones son cara a cara. Es una clase
de pequefios grupos que fienen contacto directo, su conducta es expontanea e
interpersonal, et ejemplo mas comdn son los amigos, la familia, etc.

El grupo secundario se caracteriza por una relacion funcional con base en
un interés especifico, el que al perderse o terminarse lleva a la disolusidn, Podria
decirse que es un grupo estructurado de forma artificial e interesada, ya que se va
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ha formar con distinta gente y fines diferentes, pero al integrarse un incividuo por
alguna razon - economica, profesional, etc.- adoptara el mismo objetivo, por lo
general las relaciones entre sus miembros son frias, impersonales, racionales y
formales; caracteristicas de la sociedad moderna. Un ejemplo es ta empresa o el
Estado. Cabe destacar, que su esiabilidad se mantiene por un esiricto control
normativo, hay un simbolo de autoridad.

Principalmente éstos son los dos tipos de grupos que predominan en nuestra
sociedad y que dan origen a otros méas especificos Esta clasificacion es la forma
general en que se dan, e incluso hay quienes los perciben como formales e
informales correspondientes a secundarios y primarios.

4.2.- ETAPAS DE DESARROLLQO DE UN GRUPO

Finalmente se nos presenta el problema de diagnésticar la situacion de un
grupo, pues debemos ubicarnos en que etapa nos encontramos, para saber
distinguirla y poder actuar e implementar un programa de comunicacion de acuerdo

a las circunstancias.(11)

A} ETAPA DE FORMACION: En las primeras sesiones el grupo esta desubicado,
los miembros se comportan como en una reunién de individuos desintegrados. Al
ingresar tienen una vision individualista del futuro, tienen una mentalidad vy
espectativas diferentes a los demas, el ambiente es tenso, incdmodo y pesado; se
encuentran angustiados ante ia situacién, lo que hace que actlen timidos, pasivos,
con tendencia a enmudecer y estar a la defensiva. Estan confundidos y tienen duda
sobre ias metas det grupo.

En esta etapa es necesario llevar a cabo un programa introductorio que ios
ayude a adaptarse a su nuevo ambiente, y por qué no, a su nueva cultura laboral;
desapareciendo fa sospecha y fomentando la confianza, ya que para la gente es
mas agradable estar en armonia con los demés que en estado de guerra. Se
necesita mostrar un panorama claro, cenfiable y segure.

B) ETAPA DE CONFLICTO: no todos los conflictos son  perjudiciales para el
grupo, pues a partir de éstos, se van a permitir los avances, o también los

retrocesos.

Los conflictos son resultado - algunas veces- de las condiciones cambiantes
del grupo v por tas det entorno social, las cuales no esperabamos y no estabamos
preparados; es necesario implementar un programa de ajuste a estas situaciones,
rescatando experiencias y l0s aspectos positivos para evitar que se vuelva a repetir
el conflicto.

El conflicto es algo positive para ef grupo, pues nos permite crecer, pasar de
lo cotidiano, buscar nuevas formas y soluciones para desarrollarnos y preveer otros
problemas; en esta etapa los miembros van a adquirir autoconocimiento de si
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mismos, de sus capacidades y limitantes como grupo, y experiencias que les
permitan afrontar los problemas de la vida cotidiana.

C) ETAPA DE LA ORGANIZACION: Es de suma importancia llegar a esta etapa,
y necesaria para que el grupo logre cumplir satisfactoriamente sus objetivos. Para
esto, tiene que haber cierta coordinacidon entre los miembros respecto a las
actividades; empero, ésta no se efectda con base a la autoridad, sino en la
conciencia del grupo que les permite unificar propdsitos de manera que cada
miembro adopte su tarea.

Es imporiante, trabajar sobre un programa de comunicacion gue ayude a
resaltar la importancia de su actividad y los beneficios que traera -0 los problemas
que se evitaran-.

El programa de comunicacion debe verse como un medio para integrar a los
individuos y fegitimar los objetivos, creando una consciencia en el trabajador; una
Propaganda Institucional. Ademas este programa debe incluir la forma en que se
debe operar o trabajar para obtener resultados aceptables, dandcle al empleado la
suficiente informacion para que pueda actuar.

D) ETAPA DE PRODUCTIVIDAD: Al estar el grupo integrado, cuando los distintos
roles se hallan perfectamente ajustados entre si, se podra llegar a resultados
cancretos.

Se va a entender como productividad a la suma de capacidades vy
habilidades para afrontar la vida del grupo. En esta etapa se puede considerar que
el grupo estd en su maximo esplendor: habra que saber guiar la situacién con el fin
de mantener esta etapa. Es importante, implementar un programa de comunicacion
que difunda y resalte los resuitados, asi como la perfecta armonia en que el grupo
se encuentra en esla etapa.

Se puede preguntar el por qué de motivarios en una etapa saludable y
productiva, y por qué no mejor en una etapa problemadtica. La respuesta es que los
programas motivacionales resultan y los van pidiendo las circunstancias que se
diagnostiquen, y en cualquier etapa los podemos poner a funcionar de acuerdo a
los recursos con que contemos; No obstante, en los tiempos de decadencia, es muy
dificit invertir en este tipo de proyectos. Por lo tanio hay que aprovechar el momento
mas adecuado, de menor peligro, ansiedad y mas desahogados en materia
monetaria, para invertir en un plan que permita mantener vivo el interés de nuestro
trabajador, invitandolo a seguir esforzandose mejor. Debido a que en tiempos de
crisis dificiimente se podra desarrollar dichas actividades.

E) ETAPA DE DECLINACION Y MUERTE DEL GRUPQ: apesar de la anterior
elapa, de tener un buen nivel de madurez, también se puede illegar a un momento en
que disminuye el interés de los miembros, debido a algunas circunstancias, como
son: cambic de trabajo, los cambios sociales, estado civil del trabajador,
elcétera. Comenzando la decadencia del grupo, baja productividad y disminucion de
personal.
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Lo anterior es algo natural de todo grupo, lo cual no debe ser visto
forzosamente como un fracaso; lo que pasa es que la forma de operar ya no
funciona en las condiciones actuales del medio ambiente, habrd que cambiartas y
adaptarlas a las nuevas situaciones. Los objetivos, metas, programas de
comunicacién y proyectos en general de la empresa, hay que actualizarlos para que
lengan vigencia.

Asi el personal dirigente que desee continuar, debera empezar por reformular
fos objetivos, para ver si son los adecuados para las acluales condiciones de vida;
pues como estamos dentro de un sistema, todo constantemente esta cambiando y se
esta auto transformando.

Se debe pensar en integrar o reactivar todo su proceso, cambiando su
objetive y permitiendo e! ingreso de nuevos miembros. Viniendo asi la etapa de
modificaciones y reformas a lo establecido, ya que lo anterior ha dejado de tener
vigencia u operatividad, ya no funciona.

Aqui es muy importante que el comunicador sea muy buen observador de las
condiciones actuales que predominan en el entorno, para colaborar en la
restructuracion y reactivacion de los procesos de la empresa - y por ende, los de
comunicacion-, y dar el cambio que se necesita.

Grosso modo, hemos estudiade lo que implica un grupo y las distintas etapas
por las que puede pasar; debido a que son aspectos que deben tenerse presenies
para elaborar un programa de comunicacién de acuerdo a las necesidades y la
situacion del organismo. Es exactamente a esta problematica de la organizacidn gue
surge como respuesta y apoyo la Comunicacion Organizacional.
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CAPITULO Ili

" MOTIVACION Y COMUNICACION
INFORMAL EN LA ORGANIZACION ™
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1.- LA MOTIVACION DEL TRABAJADOR

Parece que el motivar a un trabajader es la formula efectiva para incrementar
la productividad pero se ha demostrado que esto no siempre resulta asi, e incluso
que algunos programas motivacionales sdlo generan gastos que no son recuperados
por una mejor produccion.

Se escucha facil decir "voy a molivar a mi trabajador dandole un estimulo”, sin
embarge ¢ hasta dénde ayudard este estimulc a la incrementacion de la
productividad ? y mejor aun ¢ por cuanto tiempo lograré mantener a mi trabajador
motivado? para que siga rindiendo al maximo - si es que lo ha logrado la motivacion.

No se daré incentivos al trabajador nada mas por que si, sino que se necesita
estar muy consciente de la situacion de la empresa para determinar si las
circunstancias necesitan este plan de accién y estar seguro que el bajo rendimiento
o problemas no se debe a [as instalaciones, malas planeaciones, comunicaciones o
demas fallos directives. Hay que indagar muy bien cuales son ios tipos de incentivos
que necesita el trabajador para desarrolllar sus capacidades sin ningun obstaculo,
que logren satisfacer sus necesidades personales mas importantes en ese momento,
pero siempre y cuando estén al alcance del presupuesto de la empresa.

Hay que ver quien es nuesfro trabajador, cudl es su mentalidad y cual la
cultura laboral que prevalece y a partir de elle, se pueda propener un tipo de
motivadores para utilizar en un programa de comunicacion,

Esta claro que el hombre para actuar necesita tener un motivo, deseo,
necesidad, interés o propésito.De este modo la motivacion se relaciona con la
comunicacion en la medida en que ambas se dan cuando el individuo tenga algo en
la cabeza que io mueva a comunicar o actuar como se ha mencionado ya: "nadie se
comunica por comunicar”, existen intereses conscientes o inconscientes.

Siempre sera mejor un hombre activo, autosuficiente, que genere ideas
nuevas y tenga iniciativa propia, que un hombre pasivo sin motivaciones propias que
sdlo esta esperando a gue se le den dGrdenes para realizar un trabajo, pues de o
contrario no lo hara y tratara de flojear en cuanto le sea posible.

Encontramos asi, que el trabajador como todo ser humano tiende a cumplir
sus tareas por presion ajena - ayudar a su familia, pagar una deuda, etc. - de alguien
que lo obliga a realizarlas; ¢ también por motivacién propia, por propia voluntad.
Esta tiitima, es una forma de pensar o filosofia ideal, para que al trabajo no se le vea
€omo una carga impuesta, sino como una actividad propia del hombre, un habito, en
el cual vea su realizacion personal y profesional que le ayudara a satisfacer sus
necesidades, y por consiguiente ser un ente activo de la sociedad.

El trabajc debe verse como algo inherente al hombre, en el cual va a
encontrar su vocacion y la satisfaccion para desenvolverse en la sociedad. Sin
embargo, cuando se trabaja bajo una presion externa a nosotros, ésta se cumplira
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mientras se sienta el apremio, pero a penas pueda burlar la vigilancia y evadir su
responsabilidad respecto a la tarea asignada, no lo hara.(1)

Cuando Ips motives que nos mueven a actuar son ajenos a nosoliros, no
disfrutamos lo que hacemos de una forma plena, e inclusive hay veces que resulta
fatigoso y aburrido, haciéndose mas dificil su cumplimiento. Por el contrario, cuando
tenemos una motivacion propia, todo o hacemos con gusto, lo disfrutamos y damos
to mejor de nosotros, dandole un toque de calidad - siempre y cuando se haga bien
y de acuerdo a las normas establecidas De este modo, la misma consciencia haré la
funcion de guardian y vigilante de nuestras actividades porque estamos
convencidos y a gusto con lo que hacemos, ¥ jaméas se tratard de burlarse a si
mismo.

Sin embargo, si los motivos son internos, nosotros nos comprometemos con
las labores diarias, actuamos fibremente, nos aceptamos Yy asumimos nuestra
responsabilidad teniendo como meta nuestra satisfaccion; por consiguiente no solo
estaremos beneficidndonos a nosotros mismos, sino contribuyendo a! logro de los
objetivos y productividad de la organizacion a la que se pertenezca. Saliendo
beneficiados tanto el grupo como el individuo; pero antes de motivar, hay que
conocer al individuo, diagnosticar ta situacion e introducirlo o familiarizario con
nuestros objetivos.

Se supone, segun lo antes expuesio, que cada persona se movera impulsada
por diferentes motivos, el trabajador por ejemplo: puede ser un hombre adulto, padre
de familia, que lo hara para mantener a su familia; el joven, hijo, lo podré hacer para
comprarse un automavil, para estudiar o incluso para ayudar a su familia; algun otro
para desarrollarse en su profesién. Aunque generalmente todos lo hacen en primer
instancia para satisfacer sus necesidades basicas y una vez satisfechas éstas, se
buscara alcanzar otras.

Por lo tanto, toda conducta esta influenciada por algdn factor o impulsada
por un interés; no puede pensarse que ésta surja de la nada, siempre encontraremos
un movil, algin motivo detras de ella; ya que la motivacion antecede a la conducta.

La motivacion se va ha dar por nuestras necesidades, no solo biolégicas sino
sociales, psicologicas y culturales. Incluso la misma sociedad nos da necesidades
para alcanzar y que hay que cubrir como son: el estatus social, la educacion, la
forma de comportarse, el arreglo personal, etc.

Las organizaciones deben de tomar en cuenta a la motivacion, ya que es uno
de los elementos necesarios en el proceso productivo, pues sus integrantes no son
magquinas , sino individuos pensantes que dan vida y forma a la empresa y ponen en
dinamismo a toda la estructura. La empresa no son las instalaciones, sinc que la
forman sus integrantes.

Es obvio, que la motivacion del individuo por hacer bien el trabajo se ve
reflejado en la productividad y calidad del bien o servicio. No hay que caer en el
error de darle motivacion a un individuo para que haya una alta produccion, pues a
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veces ésta depende de factores externos a él, es decir, a las maguinas,
instalaciones, mala crganizacion, falta de suministros, dirigencia, etc.

QOtro posible error es cuando el administrador quiere que el empleado vea en
el trabajo un fin, cuando generalmente éste es visto como un medio para alcanzar o
satisfacer  objelivos y necesidades. Es aqui donde entraria la funcién del
comunicador, para poder detectar cuales son esos intereses que estan de por medio
para poderlos canalizar dentro e un programa motivacicnal y cambiar la
mentalidad, para que se vea al trabajo como un fin de autorrealizacién personal,
que a su vez le permita satisfacer necesidades

Muchas veces los programas motivacionales de las empresas, consisten en
motivar a través del emplec de medios de recompensa ¢ sanciones - castigo -, para
influir en la conducta de les miembros; sin embargo, para que funcionen hay gue
saber adecuarlos y daries la orientacién pertinente, y asi la motivacion sea acertada
en relacion a la situacidn. Una premisa l6gica seria: 'para que se realice un
aprendizaje efectivo, los intereses o premios deben resultar atractivos para los
miembros de la organizacion; es decir, deben estar constituidos de manera que ies
sirvan para lograr sus objetivos personales'.

De acuerdo al planteamiento de que el individuo tiene sus propios objetivos e
intereses que lo mueven a actuar, este trabajo primordialmente se inclina por la
teoria de Maslow, donde el péstula que el hombre debe satisfacer una serie de
necesidades con base a una escala, las cuales pueden ser y satisfacerse en ese
orden o en ofro, a excepcidon de las primarias que siempre ocuparan su lugar de
basicas

El doctor Abraham Maslow (1954)2), postulé que el hombre tiene
necesidades, que van desde as fisiologicas hasta las sociales.

a} FISIOLOGICAS ( o primarias): son aquellas necesidades que hay que satisfacer
para conservar la vida: comer, dormir, respirar, sexuates, etc.; cuando son saciadas
dan paso a las secundarias. Estas se refieren especificamente a lo bioldgico, son
vitales y si no son cubiertas tendemos a morir

b) DE SEGURIDAD: el hombre necesita sentirse seguro en su futuro familiar y
personal, asi como en el respeto y estima de los demas; desea tener un cierto
autocontrol sobre posibles circunstancias futuras.

c) SOCIALES (o de afiliacion, aceptacion). es aqueila necesidad social que nos
impulsa a relaciocnarnos y comunicarnos con quienes nos rodean, sentirnos parte de
un grupo o comunidad, ser aceptados.

d) ESTIMA: después de pertenecer a un grupo y ser aceptados, necesitamos que se
nos reconozca, sabernos utiles e importantes para éste Que el grupo demuestre
interés por lo que hacemoes, sentirnos amados y apreciados. Para el hombre, va a
ser importante destacar o contar con cierto prestigo o estatus social dentro de su
comunidad laberal, y ocupar un range importante

58



e) DE AUTOREALIZACION: ésta necesidad se refiere a hacer o que uno quiere y
puede ser sin fimitaciones. Es cuando el individuo ha satisfecho las anteriores
necesidades, va & buscar realizarce personal y profesionaimene.

Esta Uitima necesidad es muy comdn verla frustrada en los centros de trabajo
pues ya todo esta establecido y son pocas las posibilidades donde el trabajador
puede opinar e innovar. Un ejemplo certero es el caseo de los reporteros de un diario,
los cuales muchas veces no logran estar satisfechos y contentos con su labor, por la
censura que existe en los medios, evitande que estos den a conocer los hechos
como son y no poder opinar 1o que verdaderamente quieren.

El problema con ios trabajadores industriales es similar, ya que muchas veces
se ven limitados a opinar, e incluso a implementar sus propios procedimientos de
frabajo o ideas para mejorarlos, pues no se toman en cuenta sus sugerencias y son
considerados incapaces de dar una propuesta,

Maslow, dice que no se puede satisfacer una necesidad superior a menos que
las inferiores estén satisfechas - tal y como lo muestra en su pirdmide, en donde
clasifica las necesidades humanas en cinco categorias, quedando en la base las
fundamentales.

A
I
AUTORREALIZACION
! \
ESTIMACION
! A
{ SOCIALES 1\

! \
f SEGURIDAD \
/ \
f__FISIOLOGICAS_ \

Piramide de las necesidades motivacionales del hombre, segin Maslow.{3)

Aungue esta teoria no esta completamente probada, si es cierto que el
hombre necesita salisfacer ciertas necesidades -unas mas gue otras-, v si no lo hace
tiende al desequilibrio terminando en un aislamiento ¢ hasta su aniquilamiento.

Es interesante tratar la teoria de Maslow, debido a que el hombre
primordialmente, se mueve por asi decirlo, por necesidades e intereses, Cuando el
individuo esta bien y en armonia consigo mismo, satisfecho de lo que tiene, "se
siente a gusto por [0 que hace o las actividades que desarrolla; seré alguien que no
pondra limites a su esfuerzo y siempre darad lo mejor de si, desarrollandose al
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maximo en su trabajo. £s alguien que no pone limiles a sus actividades, ni al tiempo
que debe invertir'.(4)

Existen varias teorias que explican el fenémeno de la motivacién, pero no se
entrara a profundizar en ellas, pues el interés de este -estudio es ver la importancia y
relacion gue hiene con la comunicacién, y como apartir de ésta se puede contribuir a
elaborar un programa de comunicacion en la empresa.

2. LAIMAGEN INSTITUCIONAL Y LA FAMILIA DEL
TRABAJADOR

Al hablar de un individuc o empleado de la empresa, no hay que verlo como
un ente individual o aislado, pues detras de éste hay todo un circulo social, una
cultura e ideologia, y la principal base que lo instrulle y donde se desarrolla es su
familia.

La familia es la contra parte de la empresa, s la ofra cara de la moneda. La
familia es donde el individuo convive, se desarrolla y aprende a dirigirse en la
sociedad; mientras que en la empresa éste se convierte en un trabajador el cual
tiene que cambiar su forma de comportarse - en grado mayor o menor, dependen de
la situacion -, para adherirse a la fuerza productiva y a objetivos distintos de los
familiares.

Cuando un individuo entra a frabajar, no sdlo se enfrenta la organizacion
laboral a una nueva forma de pensar de una persona, s$ino a toda una mentalidad de
un circulo familiar; pues detras de cada empleado esta su grupo.

Por lo tanto es importante integrar psicoldgicamente a la familia del trabajador
al espiritu de la empresa, que fa conozcan, que sientan interés y se identifiquen con
ésta. No se le debe ver a la organizacidén como una desconccida sino como algo
familiar para que asi el individuo se sienta orgulloso de pertenecer a ésta. Entonces,
la familia es un factor motivacional muy importante para el individuo, la cual influye
en su adaptacion, disposicidn y rendimiento.

Este factor debe ser rescatado y utilizado por la empresa para tener una
relacion cercana con la comunidad familiar; tratar de darse a conocer, crear una
opinién favorable, acreditarse con ella y lograr suscitar su simpatia.

Hay comparijas que de acuerdo con su imagen institucional dan estatus
social y profesional a quién en ellas laboran, e incluso la familia esta crgullosa que
unc de sus miembros pertenezca a ésta; tarto es el orgullo, que los individuos
pueden presumir de su trabajo, ya que los que se encuentran afuera - amigos,
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conocidos. ¢ demas familiares - los admiran y pueden llegar a sentir envidia de su
puesto.

Ei orgullo se le puede inculcar tratando de resaltar la importancia o utilidad
social, econdmica, politica, o cultural que tenga la institucion a la que se trabaja. £l
trabajador necesita encontrar en su compafiia algo que sea apreciado 0 deseado por
la sociedad; Hay que recordar que los individuos siempre tienden a estar de lado
de los grandes - buenos o ganadores -, ejemplo de empresas que dan estatus u
orgutlo son: Teléfonos de México, Petréleos Mexicanos, Televisa, Procter de México,
Liverpool, Ford, etc.

De esta forma, cuando se cuente con una opinion favorable por parte de la
familia hacia la organizacidn, y se requiera de un esfuerzo extra, el empleado lo
hara de buena manera y sin trabas, tratando de cooperar en todo lo posible. Las
tareas se aceptardn mas facil cuando se tengan que hacer sacrificios, como por
ejemplo: trabajar fines de semana, vacaciones, cambios de turno, salir de viaje, etc

De lo contrario, cuando la familia no tenga simpatia alguna por la empresa, no
apoyara al trabajador, e incluso la sola indiferencia por parte de aquella, hara que el
individuo se vea menos comprometido con la organizacion,

La misma actitud negativa que tenga la familia hacia la organizacion lo
persuadira de que lo "estan explotando” y aprovechandose de él, que ese emplec no
le conviene. Sin embargo puede suceder que el empleo le sea indispensable para
mantener su situacién, y la familia tenga una actitud negativa de la organizacién
o indiferente; no obstante, sea presionado por aquella para seguir trabajando y
sacar sus gastos de subsistencia. Esto podria ser visto por el empleado como una
obligacion y carga pesada, causandole un malestar psicologico que en la primera
oportunidad que tenga abandonard la empresa que no ha logrado satisfacer a élni a
su familia, para ir en busca de otra con mejores alternativas de desarrollo.

Lo ideal para comenzar a tener contacto la empresa con la familia, seria
invitarla @ conocer a la compafiia para que no se le vea como un ente desconocido
sino como una comunidad humana; ésto podria hacerse - como se propone en el
fibro "La comunicacion en la Empresa™ mandandoles la invitacién a su domicilio;
preparar una visita guiada con material informativo para que se den una idea de lo
que es y como funciona dicha empresa,

Por lo tanto, para que un programa de comunicacion tenga éxito en el
personal, es necesario reforzarlo con actividades que sensibilicen a los familiares.

Entre las actividades que se podrian proponer estan las deportivas,
artisticas, excursiones o prestaciones para fines de servicios, paseos o créditos; en
donde los beneficios no sélo se vean en el salario del individuo, sino gue sean
exlensivos al beneficio y recreacién familiar, logrando integrarlc asi a ia empresa,
aunque sea de manera indirecta. - pues como se vio en la motivacion del trabajador,
el dinero como premio es s6lo un incentive y/o medio para lograr satisfacer alguna
de sus necesidades.
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3.- EL LIDERAZGO EN LA DIRECCION DE TAREAS

No hay que confundir la figura del supervisor con la del lider, pues el primero
tiene un rango de autoridad, posicion, funcion y poder formalmente establecido
dentro de la estructura organizacional; mientras que el segundo escapa del control
de la estructura, es resultado de las relaciones humanas o informales de ésta

Cuéntas veces ne hemos oido decir que es importante tener el liderato, ser
los lideres en el area en que trabajemos, ademas la palabra liderazgo es asociada
con el concepto de competitividad. Por 1o tanto, se entiende que tener el liderato -
una empresa, institucion o perscna -, es ser competilivos en el campo en que nos
movemos y vayamos al frente de los demas.

Es importante que aqui se entienda al lider no como al politico © persona
conflictiva que siempre esta a la defensiva de la direccién de la empresa; sino en un
sentido positivo, como aquella persona que sabe guiar a un grupe de individuos
hacia el logro de objetivos; de aqui la importancia del liderazgo dentro de la
empresa para poder realizar las actividades en relacion a las distintas dreas o
departamentos.

Es importante que el supervisor, y también el comunicador sepan conducirse
para llegar a tener un liderazgo efectivo que permita gufar y comunicarse con sus
subordinados para alcanzar con mayor facilidad el logro de objetivos.

Si existe el lider nato o producto de las relaciones humanas, se debera iratar
de seguir sus pasos muy de cerca; pero si no existe, aprovechar esta situacién para
ocupar nosofros ese fugar, ademds que es un signo de que no hay sintoma de
malestar o de descontento, pues se aceptaran con facilidad las ordenes o
aclividades que comuniquen el supervisor ¢ el comunicdlogo.

La diferencia de cuando existe un lider nato, puede ser sintoma de
descentento o bien, de buenas relaciones humanas; sin embargo la aparicion de un
sindicato si serd un sintoma de malestar en la empresa y que hara necesario
implementar un programa de comunicacién urgente.

Se puede decir, que el supervisor es una pieza clave en el desarrollo de las
aclividades de fa empresa; ademas que es un cargo que estd determinado por la
administracion y puede ser controlade. No obstante, sus alcances de su funcién
dependeran en gran medida del grado de liderazgo que ejerza sobre su grupo; lo
cual implica ser un habil comuniczdor de normas vy tareas asignadas para el
desarrolio de la organizacion.

En concreto, se dice que el supervisor es "aquel individuo responsable del
trabajo de ofros; se encuentra generalmente, al frente de un grupo de personas gue
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eslan subordinadas a él. La responsabilidad fundamental consiste en coordinar tos
fines establecidos” (5)

Este supervisor tiene bastantes funciones y responsabilidades, como son las
de controlar los recursos materiales, obtener la produccion, reducir costos, revisar y
asegurarse de que se encuentre en optimas condiciones, vigilar la calidad del su
producto, coordinar las tareas y a los trabajadores, etc. Todas estas funciones las
realiza en su mayor parte, ya sea, a través de sus susbordinados o en colaboracion
con ellos lo cual implica la utilizacion de la comunicacién, o mejor dicho, la practica
de las relaciones humanas.

De esta forma el supervisor serd un comunicador, ya que es un intermediario
Sin embargo, la eficacia de su cargo no sélo lo logrard con la autoridad que el
diagrama de ia organizacion le da, sino que debe tener una gran capacidad de
liderazgo y usarla en su grupo; ya que tiene una responsabilidad muy importante,
que es la de dirigir el esfuerzo de sus colaboradores hacia el logro de los cbjetivos
trazados por la empresa.

Este liderazgo debe permitile ser un buen observador para captar las
necesidades del grupo; saber cudles son las metas del personal, con el objeto de
ayudarle a lograrlas y alcanzar su satisfaccién en la mayor medida. De esta forma
podra contar con el apoyo de sus subordinados para alcanzar los objetivos
establecidos. En el momento en que conozea y comprenda a su personal estara bien
adaptado al ambiente laboral, creando asi el clima propicio para desarrollar tas
actividades de la empresa en las mejores condiciones.

No sélo el supervisor realizaré estas actividades, sino gue podra apoyarse en
el comunicador de la empresa para coordinar las tareas y las formas de realizarlias,
asi como para comunicar las disposiciones e informaciones a saber por parte de los
empleados.

El comunicélogo hara la funcion del supervisor, al observar que los objetivos y
metas de la empresa se estén llevando a cabo, igualments, debera ser un lider de
opinién que dogre ganarse la credibilidad de su publico y pueda ser un intermediario
entre los dirigentes y los trabajadores - no sélamente en el aspecto técnico como
seria el caso del supervisor-. Se convertira en verdadero representante de las
politicas de la direccion y en un fiel comunicador de las inquietudes del trabajador

Tratemos de pensar que el supervisor como lal y el comuniclogo podrian
ocupar principalmente el lugar del lider; pero qué pasa cuando surge un lider
producto de las relaciones humanas -el cual no esta determinado por un
organigrama-, cuya participacion en el desarrollo de las actividades laborales serd
decisiva: el comumicador debe aprovechar esta nueva fuente de informacion, e
incluso de apoyo, para poner en marcha cualgquier proyecto -claro, si sabemos
ganarnos su confianza-, por lo tanto tendremos gue seguirlo muy de cerca.
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Lo cierto es que todo conductor de grupos, para lograr el éxito debe ser lider,
lo cual implica: "ser un visionarno, un estratega, un informador, un profesor y un
inspirador'{6). En si el guia hacia el logro de objetivos.

Ei proposito del liderazgo es similar al de la comunicacion,
el de influenciar e impactar en la conducta de otras personas. Particularmente, un
lider de opinién es aquel que puede influir en la opinidon y decisiones de los demas,
los incita a la accion o a tomar determinada postura, pues en &l se ven reflejados y
reunidos los intereses del grupo. Ademas que la comunicacion para cualguier lider o
supervisor serd una funcion de suma importancia para dirigirse a los miembros de su

grupo.

Cabe agregar, que el lider no siempre es oficial, es decir, nadie lo pone
formalmente, sino que surge dentro del grupo de manera expontanea e informal de
acuerdo a las necesidades y caracteristicas de la situacion y no por la posicidén que
ocupa, sino por legitimidad de sus integrantes.

Dentro de la empresa el papel fundamental del lider es reconciliar las
oposiciones internas vy las presiones ambientales, adecuando ia organizacion a
dichas siluaciones.

Las principates cualidades que un lider deberd tener para dominar cualquier
situacion que se le presente(7), son las siguientes:

a) Tener una personalidad bien adaptada y conocer la situacion
b) Respeto hacia los demas
c) Sensibilidad por los intereses del grupo

d) Conocimiento, ¢ contar con la suficiente informacion de las
tareas a realizar

e) Facilidad de palabra
f) Moderacion
g) Vitalidad
h) Sensatez
De esta forma ef comunicélogo debera trabajar con el liderazgo en su persena

y aplicarlo a sus actividades diarias, para lograr mayor eficacia en su funcidn - todo
comunicador debe contar con un alto grade de liderazgo-.
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4.- EL RUMOR

Una de las formas en que se presenta la comunicacion informal es por medio
del rumor, el cual no siempre es benéfico para la empresa; pues lleva informacion
que no es precisa, ni formal, ni veridica, predominando la duda y la incertidumbre

El rumor surge en la organizacion informal, como resultade de redes de
comunicacion no estructuradas ni diagramadas previamente; es decir, se origina
fuera de los canales oficiales, de lo contraric se controlaria y dejaria de ser rumor
para pasar a ser informacién oficial. Se puede decir que “éste fendmeno es
resultado de la interaccion de cadenas interhumanas de comunicacion que
transportan informaciones que provienen de fuentes desconocidas o dificiles de

precisar.”(8)

Ei rumor implica que la informacidn que se maneja o fluye no se haya
comprobado y no se sabe quién o como se origind. Cuando se comprueba su verdad
o falsedad, deja de existir para convertirse en informacion oficial o en una mentira.

Al manejar noticias poco precisas ¢ informaciones insuficientes, el hecho se
presenta confuso y da pié al origen del rumor. Por lo tanto, los datos imprecisos o
tas murmuraciones no van a tener trascendencia por si sofos, sino que se necesita
que se propague el rumor en los receptores precisos y dispuestos a creerfos o
comunicarlos; implica que sea relevante para llamar la atencidn del pdblico, teniendo
relacion con los intereses de éste - de acuerdo a la teoria de los usos y
gratificaciones -.

Hay que tomar en cuenta que tan importante es para que el receptor quiera
saber o enterarse del rumor, creer y comunicario a los demas. Si dicha informacidn
no tiene relacion con los empleados - al hablar de una empresa- dificilmenie alguien
se interesara en el, siendo deshechado como fuente de informacidn.

Sobre el tema del rumor existéen pocas investigaciones e informacién, no
obstante, los comunicélogos organizacionales destacan fa importancia que tiene en
las organizaciones y le dan apartados especiales en sus estudios. Los resultados de
las experiencias sobre este fema continlian siendo pobres, segun lo afirma el
profesor Alejandro Gallardo Cano en su libro "Curso de teorias de la Comunicacién"

Lo que es cierto, es que hay una tendencia generalizada y un concensa
acerca de la formula que determina la circulacién del rumor, la cual proponen los
autores Allport y Postman en su obra "Psicologia del Rumor”, sllos determinaron que
la cantidad dei rumor circulante variaba en relacion con la importancia del asunto
para los individuos afectados, por la ambigledad que proporciona pruebas o
testimoniales al asunto. Dicha férmula es:

R=lxA
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Donde RUMOR ES = IMPORTANCIA DEL TEMA X AMBIGUEDAD

Asi los factores claves son: la existencia de informacién confusa, relacionada
con la siluacion o ambiente que predomina para que pueda ser creible, y gue sea de
interés o que afecte las actividades del individuo.

El rumor va a surgir porque fa situacién o amerita, y no se duda, en que
muchas veces tenga un alto grado de veracidad, pues de acuerdo a como esté Ia
situacién habra mas posibilidades para creerlo y confirmarlo; sin embargo, la mejor
medicina sera atacarlo con informacién veraz, precisa y expuesta de forma objetiva,
qgue logre ser convincente.

Empero, hay que tener cuidado con la cantidad de informacién, ya que darla
en abundancia genera burocracia en toda organizacion, o incluso, da pié a otros
rumaores.

Una caracteristica del rumor es que a medida que va circulando se va
transformando, ya sea, que se le vaya aumentando, suprimiendo o se le deforma a
{a informacidén - consciente o inconscientemente-. Cada individuo por el que pasa
dicha informacion pone aigo de su parte de acuerdo a sus intereses; pues lo va a
captar, a entender y a adaptar en relacién a sus necesidades o circunstancias. As|
su contenido inicial ya no serd el mismo pues se ha deformade a medida que se

propagé.

Siguiendo fa linea de los autores antes mencionados, Allport y Postman, se
observa que la gente o el trabajador tiene ia necesidad de creer en el rumor debido
a que estan pasando por algin estado de ansiedad o angustia, el cual tiende a
tomar sus deseos o temores como realidades, incluso ellos pueden tratar de dar las
soluciones que les convengan sin que éstas sean reales.

Los agentes que facilitan la difusién del rumor (9) son:

a) La ansiedad

b) El deseo

c) El temor

d) La esperanza

e) La hostilidad

f) La curiosidad, y sobre todo,

g) La falta de informacidn, la cual es motivo de duda e mncertidumbre, v obvic;

h) que la situacion se preste, siendo un momento de crisis, un acontecimiento
irregular, o el ambiente de trabajo sea ef idéneo para que prolifere el rumor.

Equivalente a la formula antes citada, Ricarde Homs Quiroga la complementa,
al sefialar que para que el rumor se propague deben existir tres condiciones:
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1) Que sea lagico y esté dentro de lo posible para dar paso a la duda, es
decir, que tenga coherencia con [a realidad.

2) Los receptores estén dispuestos a creerlo. Tengan un motivo, interés y
disposicién para creerlo, y;

3) Que circule dentro de un grupo que se vea incvolucrado con é! o se sientan
afectados.

Entre otras caracteristicas principales del rumor, esta el anonimato y la duda
que le dan vida, pues no se tienen ias fuentes precisas para comprobarlo o
desmentirlo. Desgraciadamente, la informacién oficial por su formalidad es mas
lardada para difundirla, en comparacion con el rumor, el cual se propaga mas
rapidamente y tiene mayor alcance.

Afortunadamente la vida del rumor es corta, pues, o se comprueba su
veracidad declarandolo un hecho reaf o se comprueba su falsedad. Si no sucede
ninguna de ias dos cosas, éste tiende a desaparecer con el tiempo cuando pierde su
caracter noticioso; pero la duda estara latente incosncientemente, y puede ser un
factor decisivo para ia ¢reacion de un nuevo fendmeno o rumor.

El rumor es causado, como hemos visto, en gran medida por la comunicacién
ineficiente, por eso es importante tomar en consideracion ciertas recomendaciones
para restarle efectos negativos en el desarrollo de las actividades, grosso modo son
las siguientes:

i. Hay que dar la suficiente informacion de manera objetiva, sencilla y
oportuna de los hechos.

fl. Observar y determinar las causas que lo produjeron, y combatirlo con
informacion veridica.

H. Evitar las reservas o excesos de informaciones confidenciales, ya que
puede suscitar dudas y desconfianza; es decir, hay que tratar siempre de hablar
claro y con la verdad hasta donde sea posible. Ser confidenciales sélo en la
informacion necesaria.

IV. Evitar esquivar los cuestionamientos que haran los trabajadores para
conocer mas acerca def rumor o entrar en discusiones, ya que lejos de aclarar o
terminar con el rumor, puede suscitar otra deformacion - posiblemente, mas grave-,

V. Si se cuenta con la informacion precisa y se conoce el grado de verdad del
rumor, habra que confrontarfo con las noticias deformadas. Si dicha informacion no
puede confrontarse por ser confidencial, habra que darles confianza y evitar un
clima de tension; fo importante es hablar y tener un acercamiento con el empleado,
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V1. Cuando el rumor comienza a crecer rapidamente, y se cuenta con la
informacién necesaria para controlarlo, sera mejor hacer una junta con el personal
para aclarar la situacion y cortar el rumor, Principaimente para hacer estas juntas,
hay que identificar a los empleados problemas, a los que creen mas facilmente en el
rumor o a los grupos informales, para explicarles la situacidén dando informacion
positiva y apoyada en argumentos razenables.

vil. Trabajar la situacion conjuntamente con los iideres de opinidn, ya sean
formales o informales, pues serdan de gran apoyo para que se nos crea la
informacion, ademas que serén nuestros canales bdsicos de comunicacion y
retroalimentacion en los centros de trabajo, siempre y cuando sepamos ganarnos su
confianza

VIil. El tttimo y mas importante de los aspectos para combatir un rumor, es
trabajar y promover un programa de comunicacion, que ayude a tener un contacto
mas estrecho con los empleados, manteniéndolos bien informadoes y asegurandonos
que haya una retroatimentacion. La informacion debera satisfacer los requerimientos
del personal y persuadirlo de integrarse a Ios objetivos de la empresa, y asf pensarlo
dos veces antes de creer en un rumor.

Ahora se entendera porque el rumor es otra forma de comunicacion informal,
ya que sale fuera def alcance de las estructuras formales de {a organizacion, pero no
por eso, debe dejarse circular libremente. Es decir, hay que detectarlo y seguirlo
muy de cerca para poder tomar las medidas necesarias, ya que de no hacerlo, éste
podré causar graves conflictos al organismo; inferrumpiendo ias tareas diarias, o
hasta llevar a una huelga o desintegracion de la empresa - que ssria ya el extremo-,
pero en si a pérdidas de todas magnitudes por dejarlo crecer.

En conclusion se puede decir que cuando existe una comunicacién eficaz en

la empresa los rumores dificiimente surgirdn y el empleado io pensara dos veces
antes de aceptarlo.
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CAPITULO IV.

" LA COMUNICACION EN LA
EMPRESA PROPER-MEALS "
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1.- ¢ QUIEN ES PROPER MEALS (1) ?

Ha llegado el momento de concretar y unir los conceptos de comunicacién y
organizacion: como se ha observado en los capitulos anteriores uno y otro van de la
mano. Es indispensable para que una organizacidn se forme tener como base a la
comunicacion e igualmente para su desarrolle. Juntos los dos conceptos dan
entrada a lo que conocemos coma Comunicacion Organizacional y més
concretamente: Comunicacion empresarial.

La organizacién utiliza a la comunicacion para poder lHlevar a cabo sus
actividades de manera eficaz, dando drdenes adecuadas, una imagen corporativa
que integre a su trabajador y se vea reflejada al exterior, asi como para
relacionarse c¢on Ssus accicnistas, distribuidores, intermediarics y consumidores,
entre otros. La empresa al parecer tiene que interactuar con una gran cantidad de
publicos.

De esta forma la empresa que nos servird para concretar la teoria antes
expuesta es Proper-meals de México S.A. la cual se dedica al negocio de comida;
Proper-meals, es sindnimo de Alimentacion adecuada.

Proper-meals nace con base en una necesidad social. Esto se explica, porque
cuando surge la division del frabajo, la gente se ve obligada a salir de casa en busca
de la realizacion personal, profesional y de su sustento econémico diario, realizando
tareas que no le permiten ocuparse de su persona y mucho menos del tiempo y
habitidad para preparar sus alimentos. Recuérdese que una buena alimentacion es
fundamental para el funcionamiento de nuestro organismo y para nuestra
sobrevivencia.

Por lo tanto, Proper-meals capta esta necesidad y surge para satisfacerla, se
preocupa por dar un buen servicio eficiente a los consumidores y cuida la calidad
de su comida, ofreciendo una dieta adecuada, higiénica y en buenas condiciones.
La empresa nace en el afio de 1968, en la zona industrial de San Bartolo Naucalpan,
fundada por el ingeniero Alejandro Sanchez Servin.

Es una empresa que nacid originalmente para lievar a la practica un plan
piloto de alimentacion a gran escala con la idea de desarrollarse en la especialidad
de brindar servicio de comida a comedores industriales e institucionales

La empresa ha logrado introducirse en el paladar del comensal y en su buen
gusto, logrando su aceptacion y a su vez expandirse. Esto gracias a su buena base,
puesta en los comedores y en su personal operativo - principalmente-, los cuales
ponen a diario un gran esfuerzo, esmero y cuidado en sus actividades.

Actualmente Proper-meals ha logrado desarrollarse, o cual lleva a producir
gran cantidad de servicios diarios en el &rea metropolitana de fa Ciudad de Mexico,
Aguascalientes, Reynosa, Cuernavaca, San Luis Potosi, Estado de Mexico,
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Querétaro y Guadalajara; todos los comedores de estas zonas con excelente
calidad, presentacion y sazén; lo cual ha hecho posible introducirse en el buen gusto
de! consumidoer y formar parte de su dieta diaria.

Esta empresa no surge de la nada nt mucho menos es sélo intermediarna que
vende comida, sino que tiene su base bien establecida en su personal, al cual le
debe el lugar que tiene y su desarrollo. Es decir, la comida y la atencion al cliente, la
hacen sus trabajadores de comedor y ellos son los principales responsables de los
logros de ésla organizacion. Gracids a su dedicacidn, esmero y cuidado, la empresa
mantiene el liderazgo en servicios de alimentacion institucional dentro del mercado
nacional, obviamente habré que pulirlos o innovar, para mantenerse en el liderato

De esta forma, tenemos que Proper-meals es una de las cadenas de
comedores mas grande, sino es que la principal, a nivel nacional; pues cuenta con
mas de 120 comedores en el pais y 60 en el area del Distrito Federal y zona
Metropolitana.

Como organizacion tiene ya un fin, el cual hizo posible su conformacion e
integracion de sus partes, teniendo como base la comunicacién; pues su mision
seria y es, mantener el liderazgo en servicios de alimentacion institucional dentro del
mercado nacional; asegurandole a sus publicos el cumplimiento de sus expectativas.

Vemos entonces, que existe un propésito para que la gente de Proper-meals
se integre y se comunique con ia intencion de formar una empresa tratando de
satisfacer una necesidad de la sociedad (la demanda), creando ellos la oferta de
una manera competitiva para el mercado, y al mismo tiempo tratando de satisfacer
sus objetivos como trabajadores o accionistas de la organizacion de acuerdo con las
necesidades de cada guien.

El ideal como grupo es esforzarse para asegurar la maxima satisfaccion de
sus clientes mediante un servicio de calidad y competiividad que permita al
comensal disfrutar oportunamente de productos agradables a su paladar y que
cumpla con sus expectativas; esto implicara que la empresa emita comunicaciones
favorables acerca de su imagen, o mejor dicho, una buena impresion del servicio.
Para lograrlo se necesita cuidar muy bien cada aspecio que comunicamos al
comensal, 1o que pueda captar por medio de los sentidos: vista, offato y sobre todo
en el gusto de su paladar. Asi el cliente capatard muchas cosas, desde el modo de
comportarnos hasta el de hacer las cosas.

De acuerdo a la teoria clasica de las organizaciones -mencionada en el
capitulo segunde-, Proper-meals tiene una estructura bien definida como empresa,
en donde cada quien ocupa un lugar, el cual se puede observar en su organigrama
(VER ANEXO No.2)

En el organigrama de la empresa se pueden ver las relaciones que vienen de

arriba hacia abajo -comunicacion descendente-(2) y éste sera el curso que deberan
serguir las informaciones, comenzando de la direccion hacia la parte inferior, donde
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es dificil que haya una comunicacion directa de la parte mas baja con tas mas altas,
por a complejidad y numerosidad det personal.

Se puede observar en las relaciones entre superiores y subordinados, que las
ordenes, politicas y procedimientos vienen de arriba vy deben seguir dicho orden,
pues no se pueden saltar ningln puesto, porque se estaria desconociendo la
autoridad que dicho organigrama da a cada puesto. Hablamos entonces, de una
comunicacion formal”... la cual deriva de la organizacidon, y sefala directrices,
politicas, elc., y es indispensable para lograr ia coordinacién de las diferentes
funciones” (3)

£l organigrama resulta benéfico para tener una éptima organizacion, hacer la
division del trabajo y para realizar cualquier procedimiento operativo, pues evita que
se repita alguna tarea, o por el contrario, no se cumpla por no tenerla alguien
asignada.

El flujo comunicative en una estructura formal -gue son casi todas las
empresas- tiene una tendencia mas a venir de arriba hacia abajo, porque todo se
haya ya establecido, sin embargo se observa que hay varios problemas de dicha
indole en la presente organizacién; lo cual dificufta dar una informacién adecuada y
oporiuna al trabajador, ademas gue son nulos 10s canales de difusidn, al extremo
que los niveles directivos desconocen 1o que sucede en sus areas operativas.

Un claro ejemplo lo anterior, lo encontramos cuando al contratar a un
trabajador para un comedor, los encargados del departamento de Reclutamiento y
seleccién de Personal desconacen o no pueden decirle con precision cuales son las
aclividades que debe realizar, sus horarios y ia forma en que se deben mover dentro
de elios, ya que segun estos empleados administratives, "depende de cada comedor
y supervisor, el arreglo que tengan o como se manejen alli". Esto es resultade de
una mala comunicacion entre el departamento de Relaciones Industriales y areas
operativas; por lo tanto, el reclutador de personal no estd teniendo una correcto
contacto y retroalimentacion con su futuro auxiliar de comedor, comenzando a
ocultar informacion y a no saber ubicarlos en ‘el suelo que pisan’, fomentando asi la
inseguridad y desconfianza.

Lo mismo sucede con otras éreas donde todo lo hacen super apegado a las
reglas, siendo exagerado y provocando un clima asfixiante; o por el contrario, los
direclivos y supervisores no saben manejar la coordinacidn de sus equipos, no
practican una comunicacién que les proporcione retroalimentacion, provocando una
mayor dificultad para realizar cualquier tipo de tarea.

Estos problemas no representan una tarea a resolver Unicamente por el
comunicador, sinc que tienen que cooperar todas las partes de la empresa; en
donde los empleados operativos sigan el plan trazado, contar con la ayuda del
administrador para rectificar su planificacidn y objetives; pero sobre todo
necesitamos la ayuda de sus direclivos los cuales deben hacer usoc de la
comunicacion, viéndola como la base para planear sus aclividades y armar sus
equipos de trabajo, asi como para guiarlos.
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Sin duda los factores clave para que funcione adecuadamente el organismo,
seran sus mandos medios, encargados de dirigir, coordinar y hacer que se cumplan
los objetivos; de ellos depende en gran medida los resultados alcanzados; por lo
lanto, se exige de ellos un alto grado de liderazgo para poder realizar sus
actividades.

Debido a la estructura - como funciona Proper-meals - es dificil que todas las
partes interactten, ya que los directivos dificiimente tienen un trato directo, y mas
cuando se trata de los trabajadores de comedor. Es importante por esto, la funcidn
de los supervisores e incluso de las mayoras -cocineras, cheff, etc-, pues ellos de
alguna forma son intermediarios y coordinadores de las tareas del comedor, son la
parte que lleva a cabo la realizacion del servicio siguiendo los objetivos de la
empresa, y al mismo tiempo deberan ser portadores de las necesidades, inquietudes
y demandas de los auxiliares de comedor.

En relacién a la estructura que muestra el organigrama de esta empresa y al
punio de vista de sus directivos, es similar a la postura de la escuela de la Teoria
Clasica(4), pues tienen como base para motivar al trabajador los incentivos; los
cuales pueden resultar despuées de un determinado tiempo poco atractivos.

Sucede con mucha frecuencia que el frabajador se gueja porque lo hacen
trabajar tiempo extra a su jornada laboral, sin recibir un pago que compense su
esfuerzo. Aunque hay veces que puede ser culpa del mismo auxiliar de comedor,
que por no dedicarse a su trabajo, tengan que reponer el tiempo perdido terminando
sus labores un poco més tarde de lo normal. No obstante, es importante aqui la
participacién del supervisor, ya que él debe tener un buen control y comunicacion
con sus empleados, para que el servicio esté listo dentro del tiempo determinado
para salir 0 a la hora de comida establecida por la institucion a la que se le presta el
servicio; y evitar los tiempos muertos ¢ extras.

Es fundamental destacar, que en el presente trabajo, nos enfocaremos a los
auxiliares de comedor, por ser el personal mas numeroso; es decir, nuestro pdblico
interno masivo, e incluso la base de la organizacién, ya que ellos son su esencia y
motlor para que la empresa funcione. Son llamados también 'galopinos', dedicados a
producir la comida y prestar directamente el servicio de comedor; en si, son
indispensables e importantes para la existencia de los comedores

Particutarizando la situacion de la empresa, el organismo cuenta con 1676
empleados en la ndmina en el Distrito Federal vy drea Metropolitana: su poblacion
mas numerosa y operativa son los Auxiliares de Comedor -con 860 empleados-,
ubicados en 60 comedores - el numero es fluctuante, ya que se abren y se cierran
comedores por problemas que més adelante analizaremos- en los cuales se
distribuyen estos trabajadores.

Los asuntos relacionados con el personal y la comunicacién de la empresa,
son manejados principalmente, por la Gerencia de Relacionss Intustriales a través
de su departamento de Reclutamiento y Seleccidn, apoyade a su vez por el
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departamento de Capacitacion, que serian los que trabajan de manera direcla las
refaciones laborales y algunos aspectos comunicativos.

No obstante, dicha drea comunicacional estd descuidada e incluso, los
dirigentes competentes no pueden prevenir los conflictos que se dan en la
produccion por falta de un buen programa que ayude a disolver las barreras
comunicativas, y que por lo menos, les permita estar enterados de su existencia.

2.- OPINIONES DE LA GERENCIA DE RELACIONES
INDUSTRIALES

Proper-meals por la magnitud de su poblacién laboral y ademas de la
distancia que guardan los directivos con los auxiliares, es dificil tener un control
sobre ellos, particularmente sobre el desarrollo de sus actividades.

En relacién al problema de ia comunicacidn deficiente, al entrevistar al Lic.
Jorge Lopez, afirmé, que ellos no cuentan con ningdn departamento que se dedique
al manejo de la comunicacién, y los medios que utilizan para realizar dicha aclividad
S0N escasos y con poco alcance, tales son: cartas, memorandus o avisos, gue sélo
de vez en cuando les llegan de manera directa al trabajador.

Por lo general todo comunicado e informacién llega por intermediarios, y es
mas efectiva la comunicacion informal para que se informe un trabajadaor, tendiendo
a proliferar muy facilmente los rumores sin que alguna autoridad competente se
interese por aclararlo y dar la informacién pertinente.

No obstante hay bastante apatia para tratar los aspectos comunicativos, por
parte de los dirigentes de Proper-meals, ya gue los ven como algo poco atractivo y
retribuyente. Sin duda, su desiterés es reflgjo de un malestar institucional: '
ejecutivos que no quieren comunicarse o que tienen una vision taylorista'.

En entrevistas hechas a dirigentes de la Gerencia de Relaciones Industriales
- drea afin o donde se deben manejar los aspectos comunicativos de la empresa con
el trabajador- se pudo observar la poca importancia que se le da a la comunicacidn.
Concretamente se hizo entrevistas al Gerente Licenciado Jorge Lopez y a la
Licenciada Selene Hemandez del deparitamento de capacitacidon -ambos
administradores.

Los dos ejecutivos mencionados, dijeron desconocer el término
“comunicacion organizacional”, sin embargo reconocieron la gran importancia que la
comunicacién tiene en la empresa.
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-Gerente: Es de vital importancia, de ella depende que haya un buen entendimiento
entre los integrantes del organismo, que se lleven a cabo satisfactoriamente las
ordenes, de lo contrario una mala comunicacion repercute en forma importante en
las pérdidas, fallas, deficiencias y en un mal entendimiento. Incluso este factor nos
puede ahorrar tiempo y trabajo, observéndose en mejores ganancias. No obstante
en la mayoria de las empresas no se da la comunicacion -segun afirmo.

-Capacilacion: nos dice que es fundamental mantener buenas relaciones con los
departamentos que integran a Proper-meals. "A partir de una buena comunicacion
se jogra motivar al personal y crear un clima laboral propicio para desarrollar todas
las actividades. Es muy importante su practica, por lo grande que es la empresa”.

A pesar de lo anterior, el ejecutivo de capacitacioén insistio en que el factor
comunicativo es s6lo un elemento méas para que rinda el trabajador. Destacod
también, que es un factor de suma importancia, pero que se complementa con otros,
pues es un acto que esta presente en cualquier actividad y situacion de trabajo.

Asi el gerente Jorge Lopez, expone que a los directivos no les interesa
manejar la comunicacion, ya que ésta segun él, no es determinante en el proceso
productivo, ademdés que no es equivalente a lucro.

La capacitadora Selene Hernandez, reafirma la poca importancia que se le da
a este aspecto: "la empresa no te apoya...el apoyo que da la empresa al interior es
nulg, hablese de los trabajadores o de éste departamento, todo es para el exterior.
£s decir, que ni el mismo departamento de capacitacion puede cumplir con sus
funciones como debe ser, porque le falta el apoyo econdmico, profesional y de
seriedad que implica poner en marcha cualquier proyecto. Ademas aseguré que
hubo ya, interés de poner en marcha programas de comunicacion, que han
fracasado por el poco seguimiento y seriedad prestada.

Definitivamente es la comunicacion externa la que se practica, pues se dirige
a los clientes, haciendo uso de la publicidad y mercadotecnia, los especialistas que
se encargan de este departamenio son dos disefiadores graficos dentro dela
gerencia de comercializacidn.

De esta forma, el personal de comunicacion organizacional o involucrado con
el departamento de recursos humanos no existe y no cuentan con el especialista en
ia materia, debido a que no les ha interesadc explotar este campo, aunado a lo que
ya menciond el gerente: por no ser refribuyente econdmicamente.

Al preguntarle al gerente, el por qué no contaban con el personal
especializado en materia comunicativa, dijo sencillamente que "no es determinante
en la produccién o servicio”; adrmas que no estad contemplada esta plaza en e
presupuesto. No obstante reconocié que seria importante que la comunicacion se
diera ulilizande medios como memoramas, procedimientos, manuales vy
principalmente haciendo uso de la verbal, debido a que es mas directa y efectiva
Pero por el tamafic de la empresa resultaria difictl.
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El gerente Lopez y la Lic. Selene Hernandez coinciden en decir, que no
cuentan con medios de comunicacion que se dirijan al trabajador como tal

La poca comunicacidn que existe es la bésica, que consiste en documentos,
oficios o0 comunicados admunistrativos, gque tienen poco alcance, debido a la
centralizacion y restriccion del manejo de toda informacién formal acerca de la
empresa, la cual debe llegar primordialmente a los gerentes y supervisores - cabe
aclarar que éstos ultimos no tienen a veces, la capacidad para transmitir |as érdenes
o mensajes que deben asimilar sus trabajadores-.

Comenta la Lic. Herndndez, que la comunicacion que se da es muy formal a
base de escritos, pero considera que la oral es decisiva para sacar el servicio de
comedor, su importancia radica en que no hayan malos entendidos y se realicen
eficazmente las tareas u objetivos de la empresa.

£l drea de comunicacidn se ubicaria - si existiera - en la Gerencia de
Relaciones Industriales: incluso el Gerente Lopez asegura, que actuaimente el
departamento de capacitacién seria el canal de comunicacion entre los directivos y
empleados de Proper-meals.

Se supone que por el departamento de capacitacién pasa toda la informacion
que deben saber los trabajadores, pero atin asi es dificil mantener una extrecha
comunicacion por el exceso de trabajo que presenta esta area, mucho se debe a que
la tGinica encargada y colaboradora es la Lic Selene Hernandez, sin ningun otro tipo
de personal a su cargo.

El departamento de capacitacion se dedica a adiestrar y especilizar al
empleado en el trabajo de comedor, sin embargo el tratamiento de la comunicacion
se deja de lado y no se le presta mucha atencion.

Entre los escasos medios de comunicacion gque menciond el Lic. Jorge Lépez
fueron:

A) Linea Directa: consiste en un sistema de buzén, equivalente a la
comunicacion ascendente, en la cual se dan quejas o sugerencias y tiene grabada la
frase: "si tiene algo importante que decir, hagalo por linea directa”, la cual por cierto
no resultd y se quedo solo de arreglo de la pared aun costado de la recepcion.

Posiblemente las causas que hicieron que este medio fracasara es porque
tenia deficiencias en su planteamiento, al cerrarse y pedirle al frabajador que si tenia
algo importante para el directivo, lo expresara; pero no tomando en cuenta si el tenia
una duda o una queja, las cuales podrian ser causa de entorpecimiento dej trabajo.
Ademas le falté difusion, para invitarlos a ser crealtivos y dar sugerencias o proponer
métodos para optimizar el servicio, teniendo un mejor rendimiento. Cabe resaltar que
linea directa estaba a cargo de la secretaria de Refaciones Industriales, pero con el
tiempo el medic cayd en el olvido, tanto de los encargados como de los empleados.
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Linea directa era un 6rgano que a veces no tomaba en cuenta las opiniones
del trabajador, la secretaria las seleccionaba de acuerdo a su importancia, y se
podia tener 0 no constestacion; generalmente se daba la respuesta, perc no se
actuaba en el mismo grado. La constestacion podria decirse, que no era muy rapida.

Sin duda, este fue un érgano que se pudo haber explotado para dar un mejor
servicio y lener una comunicacién ascendente, pero no se le dio la importancia y
seriedad que le correspondia.

B) Tablero o Periddico Mural: consiste en dar a conocer informacion de
interés personal o de seguridad en la preparacion de alimentos. Su poca efectividad
se debid a.

1. Se cayd en la monotonia, no habia un seguimiento y periodicidad constante, Io
cual implicaba determinar el tiempo necesario para informar y reemplazar la
informacion vieja, que ya no es noticiosa. Ademas que es un medio lento.

2. Faltd una reorientacion que fijara los fines y temas a tratar por este medio.

3. No se le dic fa importancia que tiene y cayé en desuso, pasando inadvertido,
ademas que capacitacion o dejé un poco de lado por dedicar mas tiempo a sus
CUrsos.

Actualmente, linea directa y el tablero, pasan inadvertidos, sirven sdlc de
arreglo de |a recepcion pero dificiimente alguien que vaya pasando se detendra para
observarlos debido a los siguientes inconvenientes:

- No se ha resaitade su importancia.

- No se ha invitado al personal a volver a participar en elios

- Les falta difusion. Hay varios empleados que desconocen la existencia de éstos v
para que sirven.

- Replantear el contenido a tratar de cada medio

- Resallar la informacién importante - en el caso del tablero - y trabajar en el
formato, para distinguiria de acuerdo a la importancia de su contenido.

- Comprender 1as inquietudes del empleado, captarlas y basarnos en ellas para
elaborar nuestros comunicados.

- Tener una persona ¢ departamento especializado en materia de comunicacion -de
preferencia un profesional-, que se encargue de dirigir estos medios o demas
comunicaciones, permitiéndoie {levar un seguimiento y tratamiento de la informacion,
asi como del clima laboral.
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- Ademas la persona o departamento encargado debe realizar un informe de las
aclividades o resultados arrojados. Asi como tener un estrecho contacto con los
trabajadores.

Finalmente en lo que respecta a los medios de comunicacion utilizados;
tenemos en los orales a las juntas: "las cuales se dan sdlo cuando existen
problemas, la causa de que no haya una periodicidad, es porque no hay espacios
determinados para estos fine$, una mala coordinacién y falta de planeacién e incluso
no hay tiempo, siempre se esté trabajando bajo presion”, asegura el gerentede de
Relaciones Industriales de la empresa.

Asi la utilidad que observa el Licenciado Jorge Lopez en las estrategias de
comunicacion, es la de servir como medios preventivos para atender problemas con
prontitud.

En la dltima estrategia de comunicacién que se estaba rabajandoe era en la
elaboracion de un boletin, el cual se tuvo que archivar por falta de presupuesto, y no
se autorizo. Nunca salid el primer nimero; pero [a idea era que difundiera tips o
consejos sobre como elaborar comidas, y dar un mejor servicio -asegura la Lic
Selene Hernandez.

Hasta el momento solo se habia trabajado con el disefio gréfico del boletin, y
se reportaba el presupuesto para su impresion, mas no para la elaboracion del
contenido; es decir, faité trabajar la esencia de éste.

Es importante resaitar, que los medics antes mencionados tenian una
orientacién mas hacia los empleados administrativo que a los operativos, dejando de
fado a los trabajadores de comedor, no tomando en cuenta que elios son la base de
Proper-meals,

-3.- DIAGNOSTICO DE PROPER-MEALS

La empresa Proper-meals cuenta con un total de 1676 ftrabajadores en
némina en ef D.F., y de ésta cantidad 860 son auxiliares de comedor. El resto
pertenece a oficinas, almacenes de abarrotes, frutas y verduras, carniceria, tréfico,
vigilancia y control de calidad. A su vez, un comedor puede estar compuesto desde
seis hasla con poco mas de 50 personas, dependiendo de la magnitud de Ia
empresa a la que se ie preste ef servicio.

Entre los principales problemas que se ha presentado dltimamente se
encuentran: el clerre de comedores - 'lo importante no es subir, sino mantenerse'-,
las renuncias; cambios de comedor; asi como los conflictos entre el personal.
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La renuncia voluntaria es muy comun en esta empresa, al igual que los
rotativos. Hay una gran cantidad de personal que logra durar muy pocos meses; es
por elio que el departamento de seleccion de personal conslantemente tiene que
estar contratando auiliares de comedor.

No se puede culpar a este departamento, que hayan tantos cambios o bajas
en el personal. Lo adecuado seria ir a los comedores y observar las fallas. Incluso,
se ha dicho, que el comunicdlogo encontrara sus herramientas de trabajo en el lugar
donde se realizan las labores diarias y no detras de un escritorio.

Cabe reiterar que el auxiliar de comedor es nuestro punto de partida y central
en esle trabajo, por ser un publico masivo y ser la base de la produccidn; ademas,
por tener contacto directo con el chente; por lo tanto es punto clave para detectar
problemas, los cuales van desde conflictos en el mismo comedor, hasta fallas
administrativas, que ellos logran captar. Principalmente para ellos se hara la
propuesia de comunicacion; aunque muchas veces las informaciones de la direccion
son generales y destinadas a todos los trabajadores.

A primera vista el perfil del "galopino” o auxiliar de comedor, es equivalente a
un obrero, con educacion basica, de bajo nivel socioeconémico, y su ocupacion es la
de ayudar a preparar la comida. Su jomada de trabajo 8s de ocho a diez horas
diarias; su trabajo generaimente 1o desarrolla bajo presion, para poder prestar el
servicio a tiempo de acuerdo a horarios ya establecidos. Ademas este trabajador
tiene otra funcion extra, ya que él hablara por nuestra empresa a los clientes, en la
forma de dar un buen servicio, siendo atentos y causando la mejor impresion de
limpieza y calidad. Serd nuesira mejor publicidad al proyectar una imagen
institucional satisfactoria a nuestros intereses.

Tenemos asi, que el trabajador de comedor en su mayoria es gente de 20 a
35 afos de edad - segin el departamento de Capacitacién-, ya que por politicas de
algunos comedores, siempre se prefiere tener gente joven. Los que son mayores de
35 afios, empiezan a ser removidos a comedores donde si los aceptan, pero hay
veces que no les convienen los cambios al empleado, ya sea por el horario o por el
lugar, y mejor prefieren renunciar. .

Cerca de un 70% de los trabajadores de comedor son mujeres -segun
estadisticas del departamento de Personal. Ademas, en su mayoria cuentan con
educacién basica -primaria y secundaria-. No abstante, puede haber gente que no
sabe leer ni escribir o gente que cuenta con un grade de bachillerato o carreras
técnicas, pero son minoria,

Lo que se ha podido observar por el departamento de Personal, es que |a
gente que acude y se contrata, habita a las orrillas de la ciudad y en el Estado, por
ejemplo. Ecatepec, Naucalpan, Tlanepantla, Nezahualcdyolt, Chaleco, Cuajimalpa,
Tiane, La Presa, etc.

Como resultado de su procedencia, no tienen los suficientes habitos de
higiene y/fo de educacion; es decir, limpieza, disciplina y disponibilidad para trabajar
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en un comedor. Entonces es importante conscientizarlos acerca de su labor, la cual
requiere de una higiene pulcra vy de su comportamiento atento para prestar un
servicio con calidad.

El departamento de Personal debe poner énfasis en seleccionar gente capaz
y competente para desarrollar el puesto, cubriendo con el perfil. Es decir, personas
que tengan actitud de serviclo, asi como aptitud, capacidad y gusto por la cocina. De
lo contrario puede resultar ser una persona conflictiva, irresponsable, poco
comprometida con la empresa y traer problemas al servicio por no acatar las reglas y
politicas & seguir.

Otro problema, es que no se les da la informacion oportuna y eficiente de
como hacer su trabajo - asi como de lo que se espera de ellos-, y de lo que acontece
en general en su entorno laboral; es decir, falta comunicacion y capacitacion
eficiente que permita tener claro al trabajador el objetive de la empresa, asi como
sus limites y alcances para moverse dentrc de ésta.

A parte de lo anterior, ta problematica que se observa son el movimiento
constante de personal; ya que los supervisores no se logran adaptar a sus
trabajadores, ellos argumentan que el trabajador no es apto para estar en su equipo
de trabajo, pero una vez masivo este problema, “algo raro hay aqui” | hay que
observar si el prablema es el trabajador o el supervisor !

Es importante detectar hasta donde el supervisor cumple con sus funciones, y
las lleva a cabo, y como se comunica ¢on sus empleados. Aungue no es valido
echar toda la culpa al supervisor de las fallas, hay un altc grado de causas que asi
lo determinan. Por ejemplo, en las entrevistas de salida de los trabajadores que
abandonan la empresa, realizadas por el departamento de Personal, hacen constar
que gran canfidad de los cambios o renuncias se debe a problemas de
comunicacién en los comedores, pues constantemente entran en conflictos y malos
entendidos, motivo por el cual el servicio tiende a entorpecerse.

La Lic. Selene Hernandez -capacitadora-, ha detectado, que los supervisores
no tienen la capacidad y nivel del puesto en muchos de los casos: "...el problema
&8s que existe cierto favoritismo, el cual no deja avanzar y no es saludable para la
empresa moderna. No hay un liderazgo por parte de los supervisores, sino todo lo
contrario: prepotencia. En este tipo de trabajos en equipo hay que saber guiar a la
gente... para orientarla hacia la meta", aqui radica la importancia de la
comunicacion.

Aunado a la ineficacia o poca competencia de los dirigentes operativos, esta
el tipo de comunicacion que se practica en una empresa formal - como la presente-,
trazada por un organigrama, donde {os contactos son de manera descendente.
Dicha forma comunicativa deja mucho que desear, cuando el gerente no tiene claro
sus cbjetivos, metas y planes. De aqui, la importancia de frabajar con los mandos
medios para que puedan dirigir a su equipo de trabajo, de la manera idénea y
esperada conforme a las metas de Proper-meais.(5)
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Muchas veces el esfuerzo de capacitacion, se ve frustrado por otras vanantes
como son las cargas de trabajo a presién para sacar el servicio a las horas
establecidas; aunado a ésto, se les exige demasiado por un sueldo que no esta
acorde con la entrega - en el desarrollo laborai del auxiliar de comedor. Ademas
falta motivacion e incentivos.

En los centros de trabajo es ildgico la existencia de tiempos muertos, pues
siempre se esta activo; no obstante, los tiempos extras si existen pero no son
remunerados, ya que es necesario quedarse tiempo adicional a la jornada diaria, sin
que ésto implique una remuneracion mas.

Se puede decir, que la situacién por la cual estd pasando Proper-meals, es
por un estado de transicion, y cambios hechos a raiz de la adhesion de nuevos
accionistas - franceses-; como resultado del cambio, la gente no logra adaptarse a
las nuevas formas de frabajo - mas rigidas- y ven en peligro su trabajo, no hay
seguridad.

Al observar que la etapa que estd viviendo {a organizacién es la de
Transicién, ocasionando conflictos y desestabilizacidn. Se hace necesario
implementar un programa de comunicacién de ajuste a esta situacion, que los
integre y familiarice. Hay que comenzar a promover los cambios, adaptarse a las
nuevas politicas y formas de trabajo; un programa reformador debera reorientar [os
objetivos y dejar atras lo que ya no funciona para las circunstancias actuales,
reformando los existentes.

4.- UTILIZACION DE ENCUESTAS

Ei uso de encuestas y entrevistas en la investigacién en comunicacion, ya sea
hacia adentro o hacia fuera de la empresa, representan canales de informacién. La
enfrevista puede ser un canal descendente méas, aunque con un alto grade de
retroalimentacion para ambas partes.

Un alto grado de retroalimentacion se logra por medio de la entrevista, porque
se da un contacto directo cara a cara, proceso en el cual, permite a ambos
interlocutores que participan en la relacién, captar las reacciones respecto de los
mensajes emitidos, ain cuando esta comunicacion sea muy formal o controlada.(6)

La entrevista que serd de gran ayuda para elaborar un programa de
comunicacion es la de caracter administrativo e interno, la cual s usada para "dar
drdenes o instrucciones, para hacer alabanzas o criticas en el desempefio del
trabajo, para atender quejas, para adiestrar, para orientar, para seleccionar a un
personal nuevo, para conocer & opinidn y actitud del empleado tanto en el trabajo
como en caso de separacion, ect.”(7)
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Por lo anterior, la entrevista representa un gran canal de retroalimentacién
directo. Lo indicado seria hacerlas con una frecuencia periédica, la cual podria ser
anual, o en su caso, sustituirla por juntas y supervisiones periddicas -sino se cuenta
con los rempos disponibles- y asi tener un estrecho contacte con el trabajador.

Desafortunadamente este medio de comunicacion no ha sido utilizado para
otra situacion que no sea ia seleccion del personal; e incluso aqui su explotacion no
se ha hecho en serio; ya que se puede hacer un estudio cuantitativo a traves de las
respuestas arrojadas y tener un promedio de "X" cualidades del personal, o sea,
saber como es nuestro personal; los resultados de este estudio cuantitativo se
pueden tabular, para saber edades exactas, sexo, rumbos de viviendas, situacion
econdmica y sccial, etc. Datos que pueden resultar relevantes en la toma de
decisiones o para hacer cualquier movimiento

Por otra parte, la encuesta es concebida como un instrumento de
retroalimentacion para la direccion o la gerencia, que le permitird saber como andan
sus centros de trabajo. De manera general, es vista como un termdmetro, el cual
mide el clima laboral y detecta necesidades.(8)

La encuesta representa un medio de comunicacion ascendente, pero también
limitado, pues so6fo se obtendra la informacion relacionada a las preguntas que se
formulen - los temas a tratar ya son fijos-; debido a que et trabajador responde a lo
que se le pregunta, y todo trato con él esta condicionado

Tanto la entrevista como en la encuesta son medios de recoleccién de datos
para el campo de la investigacion en comunicacién organizacional.

Para los fines de este estudio, nos centraremos en las encuestas, las cuales
nos ayudardn a obtener informacion para elaborar los medios de difusion de la
empresa, conocer al trabajador al que intentamos dirigirnos, y por ser un instrumento
que puede realizarse en poco tiempo y de manera masiva enire el personal.

La encuesta como cuestionario escrito nos permite conseguir informacion
sobre las actitudes, conocimientos y percepciones de una persona; puede contensr
preguntas abiertas, cerradas o forzadas; en las cuales se obliga a nuestros
encuestados a dar una sola respuesta sin que exista otra mas - aunque si las haya,
es un cuestionario tendencioso-; por eso, debemos de buscar dar las respuestas
mas objetivas posibles a nuestros cuestionamientos, y no las que nosotros
queramos ver.(9}

{a principal encuesta que debe realizarse en la empresa es la de actitud, la
cual se realiza mediante investigacion muestral 0 sondeo Esta técnica consiste en
escoger una muestra representativa del conjuntc que se trata de conocer; su
fevantamiento es por medio de cuestionarios, y posteriormente, se procede a la
tabutacion de los datos recopilados; la elaboracion estadistica permite indagar
posturas y reacciones sobre aspectos de interés sobre el desarrollo del grupo,
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Flores de Gortari dice, que todo programa de comunicacion debe comenzar
can la deteccion de necasidades a través de una encuesta entre el personal. La cual
debe abordar los siguientes temas.

a) ¢, Cudl es la imagen de la empresa ante el personal ?
b} ¢ Si existen problemas de comunicacién y de que tipo ?
c} ¢, Cual es el ambiente o clima de opinidn que prevalece en la empresa ?

Una vez cobtenida dicha informacién, es necesaric canalizarla a los niveles
directivos de las areas afectadas, para que se de un remedio.

El cuestionario que se elaboré para Proper-Meals, se basa en muestras
realizadas en estudios cientificos, consultados en 1a bibliografia del presente
trabajo; pero principalmente en experiencias que ha observado el departamento de
Relaciones Industriales de dicha empresa. {.a principal inquietud es ver porque hay
tanto movimiento en el personal de los comedores, asi como conflictos personales
entre los miembros.

El levantamiento de este cusstionario en los centros de trabajo fue muy dificil;
porque no se obtenia el permiso de la direccion, ademas que se le veia como "grilla
laboral, olia 2 sindicate”. Por lo general los administradores son muy cuidadosos en
no dejar escapar cuaiquier tipo de informacion, al igual que no permiten que otros
profesionistas invadan su drea. Aunado a ésto, también hubo resistencia por los
rabajadores para contestar, pues algunos desconfiaban del fin que perseguia la
encuesta; sin embargo ta mayaoria aceptd sin pedir explicaciones

Para elaborar el cuestionario, se tuve que indagar con los directivos para
detectar las suposiciones mas generalizadas sobre porque ocurren ciertos
problemas, y plasmarlas por escrito, para corrcborar su validez o refutarias.

5.- INTERPRETACION DE LA ENCUESTA

De 850 trabajadores de comedor en total con que cuenta la empresa en la
Ciudad de México, se realizaron 60 encuestas, levantadas en dos centros de trabajo.
Uno fue el comedar de la empresa misma, correspondiente a las oficinas, ubicado en
la Colonia Grangas México (10 auxiliares encuestados, de 14), y el otro fue el de la
Vidriera México (50 auxiliares, de 62), escogidos al azar. (VER ANEXO No.3)

La comunidad laboral encuestada, principalmente es joven, pues una milad

fluctua entre los 21 y 30 afics; si a ésto le sumamos la cantidad de gente menor de
20 anos, tendremos que un poco mas de dos tercios es menor de 31 afios (73%)
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El predomimio de la mujer es decisivo sobre el hombre, ya que el sexo
mascuino ocupa solo un poco menes de un tercio de la poblacion. Esto se debe a fa
actividad que se realiza, la cocina, 1a cual tiene cierto estereotipo de exclusividad
femenina.

El grado de escolaridad es el basico fluctuando entre primaria  -40%- y
secundaria -42%-. Haciendo un totat de 82%.

Mas de la mitad de los trabajadores son casados, y solo una cuarta parte son
solteros. Se observa asi, que aunque la poblacién es joven, también lo es casada, y
hay que tratar de adecuar a este tipo de publico los programas de comunicacion,
tomando en cuenta {as necesidades y ocupaciones de un esposo 0 esposa, gquienes
son gente con mayores responsabilidades.

Al entrar de lleno al tema de las preguntas, en la primera, nos dmos cuenta
de que mas de la mitad de los encuestados no estdn completamente satisfechos con
su trabajo. Lo que lleva a una primera conclusion: que aungue su trabajo les gusta a
algunas personas, eso no quiere decir, que esté plenamente satisfecho, pues hay
algunos detalles que hay que pulir o cambiar, problemas que se deben resolver

En la segunda pregunta, al pedir su opinién sobre Proper-meals, una tercera
parte la ve como una empresa moderna y competents. Un poco menos de un tercio
opina que es una empresa que sélo le interesa sacar el servicio, pero no se interesa
por ellos. Es minimo quien contesta que es una institucidn que se preocupa por su
trabajador (7%}, © que les ofrece un porvenir (13%). Se puede decir que no se tiene
un concenso favorable de la opinidn del trabajador hacia la empresa.

Respecto a la comunicacién que ha tenido ta empresa con ellos, el mas alto
porcentaje (45%) consideran que ha sido buena, pero ésto no significa que sea la
maycria de los encuestados. Es decir, menos de la mitad piensan que es buena; y la
mayoria encuentra alguna deficiencia en las relaciones comunicativas. Sin embargo
hay que hacer notar qué entienden por comunicacion, y distinguirla de lo que es
informacion.

En la cuarta pregunta, cuando se tratd de detectar cual era el principal
problema de los comedores, no hubo un estandar o uno al que se inclinara la
mayoria; sin embargo, segin los porcentajes, el que predomind con mayor
incidencia -poco mas de un tercio- fus la mala supervisiton y el mal trato del
supervisor, siendo equivalente al problema de deficientes comunicaciones con los
dirigentes. Posteriormente, un cuarto de la pablacion, cpind que no se les daba el
material adecuado.

Por ultimo, se les preguntd cual era el medio de comunicacion de su
preferencia, y se pudo observar que nuestro publico es "teleadicto”, pues es una
mayoria la que prefiere enterarse de las noticias por medio de la television, sin
embargo, por razones economicas y académicas de este trabajo - y alcances-, y en
relacion a las caracteristicas de la empresa que se estudia, se tratara de proponer
medios acordes a su capacidad econémica y necesidades de sus centros de trabajo.
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Haciéndolo de forma sencilla, pero eficiente, para combatir fos principales problemas
en materia comunicaliva que puedan entorpecer €l proceseo del servicio de comeder

Como resultado de lo anterior se observa que Proper-meais, es una empresa
formada basicamente por una poblacion joven, con menos de 30 afies (73%); asi
come en su gran mayoria es personal del sexo femenino (70%); la escolaridad que
predomina es la basica -primaria y secundaria, que sumadas dan un equivalente del
82%-. Cabe aclarar que estos datos fueron arrojados al levantar la encuesta en dos
centros de trabajo, pero no indica que sean los datos generales que abarcan a toda
la empresa, sino sélo al comedor de [a administracién de Porper-meals y al comedor
de la Vidriera México. S6lo son datos relativos de la empresa, gque permiten dar una
orientacién al presente trabajo.

Entonces, para poder proponer una forma adecuada y eficaz para transmitir
nuestros mensajes en la empresa, debemoes de tomar en cuenta que nuestro pablico
mayoritario son mujeres jovenes a las que habran de enfocarse primordiaimente
nuestros medios, sin que sllo sea un obstaculo para que sea captado por un
receptor distinto, pues la finalidad de todo medio masivo, es el de alcanzar al mayor
nimero posible de publico. Por ende, nuestro mensaje debe ser lo mas claro y
sencillo para que sea entendido por ta cantidad més grande posible de empleados -
independientemente de sus caracteristicas. Este Gitimo factor debe estar presente
siempre que se transmitan érdenes o disposiciones oficiales.

Al hacer referencia a un pUblico especifico para elaborar nuestros mensajes,
es porque una empresa como grupo social, constituida por gente, tiene
determinadas caracteristicas y rasgos en comun, en este caso es la edad, el sexo, la
escolaridad, e incluso el estado civil; ya gue casi dos tercios de la poblacién son
casados; sin embargo la categoria predominante y comun es referente a la labor que
desempenan, pues se encuestd a los auxiliares de comedor - un sector que se
dedica a preparar comida y prestar un servicio-.

También se observd en las encuesias pasadas que casi la mitad de la
poblacion esta satisfecha con su trabajo, perc ne es la mayoria, ya que un 53%
mostrd insatisfaccion, lo que significa que existen problemas y no se sienten lo
suficientemente motivados en este trabajo, para decir que estan satisfechos o©
cententos en sus labores.

Se logrd captar, que si bien es cierto, hay un gran porcentaje de auxiliares
que ven a Proper-meals como una empresa en expansion (35%), también lo hay, un
porcentaje similar (31%) que se contrapone a esta opinion, los cuales afirman que es
una empresa netamente lucrativa, a la cual $6lo le interesa sacar el servicio; y es un
porcentaje minimo (7%) que la ve con afecto, como parte de &l, es decir, como una
empresa que se interesa por los trababajadores. Hay que hacer notar que nunca
obtiene una mayoria en cpinion favorabie,

Las actitudes anteriores del empieado hacen notar que existe poca
compenetracion y poco compromisc con la organizacion; ya gue la pregunta va en 2l
sentido de lo que representa Proper-meals para el trabajador, y es raro el que
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menciona que es su fuente de ingresos, su fuente de trabajo, estabilidad o
seguridad.

Aunado al poco compromiso que se tiene por parte del empleado,
enconiramos que el principal problema que predomina en estos centros de trabajo,
son los conffictos laborales entre dirigentes y auxiliares de comedor; pues sefialan
como principal problema existente a la mala supervision y el mal trato del
supervisor, aunque éste no fue una mayoria (35%), lo cierto es que fue la opcidn de
mas alto porcentaje; y que ha revestido gran importancia en las entrevistas de
salida, al mencionar que salen por culpa de "x" supervisor.

Estas preguntas nos dan una idea del principal problema a atacar en estos

dos centros de trabajo; estos son los conflictos con el supervisor y el de crear una
imagen positiva que los integre a la empresa.

87



- NOTAS -

(1) Este capitulo fue elaborado en si con la informaciaon recogida en la investigacion
de campo, en platicas y datos implicitos en la observacion directa; principaimente en
enlrevistas con los dirigentes que se mencionan como tal, por medic de las
encuestas y basicamente con el folleto de la propia institucion "CALIDAD PROPER-
MEALS"; de aqui, que no haya varias citas en el presente apartado.

(2) La comunicacién descendente, se da cuando los niveles superiores de la
organizacion trasmiten uno 0 mas mensajes a los niveles inferiores. Principalmente
este es el tipo de comunicacién que a diario practica el gerente o el supervisor
Martinez de Velasco y Abraham Nosnik. ¥ COMUNICACION ORGANIZACIONAL
PRACTICA", Manual gerencial, Ed. Trillas, México 1985, P.27

(3) "FILOSOFIA DE LA ORGANIZACION Y CULTURA CORPORATIVA", PEMEX-
Instituto Mexicano del Petrdleo, México 1991, P. 92

(4) Para mayor informacién de esta teoria y ofras escuelas de la organizacidn,
consultar el capitulo segundo de este frabajo y la obra de Gerald M. Goldhaber
"Comunicacidn organizacional”.

(5) Martinez de Velasco y Abraham Nosnik. " COMUNICACION ORGANIZACIONAL
PRACTICA", Manual gerencial, Ed. Trilias, México 1995, P. 31

(6) Idem. P.88

(7} DUHALT KRAUSS, MIGUEL F. "TECNICAS DE COMUNICACION
ADMINISTRATIVA" UNAM 3ra EDICION, MEXICO 1974, P.72

{8) Concepcidon expuesta por Abraham Nosnik en el manual gerencal
"Comunicacion organizacional practica".

(9) Goldhaber, Gerald M. "COMUNICACION ORGAN. .", op.cit. P. 337
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CAPITULO V.

" ESTRATEGIA DE COMUNICACION
PARA PROPER-MEALS "
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1.- EL AREA DE COMUNICACION

El departamento de comunicacion se ubicaria en la gerencia de Relaciones
Industriales, con un cubiculo especialmente para la comunicacion interna, o una
persona encargada de coordinarla

Sus actividades principales seran: B

a) Obtener y elaborar informacion

b) La difusién

¢) Andlisis de la informacion laboral

d) Realizar programas preventivos

e) Realizar programas motivacionales

f) Inspeccionar las actividades gue se realicen

g) Organizar eventos y actividades recreativas

h) Elaboracién de documentos persuasivos e incluso administrativos
i) Sondeos de la opinién laboral

i) Relaciones publicas, entre otros.

Cabe mencionar que no todas estas actividades se dan al mismo tiempo, sino
que se realizaran segun las circunstancias o necesiten.

De preferencia el personal encargado debe ser un profesionista de la
comunicacion, el cual pueda dirigir tanto la interna como la externa - entre ella la
publicidad - y tener una idea unificada de lo que habra de hacer adentro y proyectar

hacia afuera.

Dentro de los primeros problemas a vencer (y urgentes) estan las malas
relaciones entre jefe y trabajador, pues se ha detectado una mala supervision,
debido a que no se esté capacitado para tal funcién; el primer paso seria, gue el
departamento de Seleccion de Personal y Capacitacion trabajaran conjuntamente
sobre el individuo que aspira al puesto, para que sea el candidato ideal el que lo

ocupe.

Ef comunicador por su cuenta puede elaborar un curso de comunicacion que
abarque tanto relaciones humanas y técnicas comunicativas para dirigirse al
trabajador.

El departamento de comunicacion serd donde se reciban todas
las opiniones, sugerencias o quejas de los trabajadores. Asi mismo, sera el principal
productor de informacion gue se dirija a éstos.
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Al empezar desde 'cer¢’, 85 necesario que todo ejecutivo de la comunicacion
se haga las preguntas elementales y evidentes para poner en marcha un plan en la
materia: ¢Quiénes somos? ;Qué es lo que queremos? y ;Hacia dénde nos
dirigimos?(1)

Grosso modo, la primer pregunta la desarrollamos en el capitulo anterior, al
presentar quien es Proper-meals, empresa que presta servicic de comedor.
Respecto a lo qué queremos, se traté en el mismo capitulo y se contesta también en
el presente, el tratar de mejorar ias relaciones de trabajo a través del uso de los
medios de comunicacién impresos y orales, y que repercuta favorablemente en la
producccion y elimine problemas de trabajo. Y hacia dénde vamos -o intentamos ir-,
es hacia una productividad con calidad y calidez en el servicio prestado al cliente.
Por lo tanto, todavia nos resta desarrollar estas ideas para conseguir nuestros

objetivos.

En cuanto a la funcién del comunicader, ya ha sido analizada en el primer
capitulo,

2.- CURSOS A LOS SUPERVISORES

Proper-meals debera comenzar a trabajar en el drea de Reclutamiento y
Seleccion, para hacer una rigurosa seleccion del puesto de supervisores, cocineros
o Cheff, es decir, de sus mandos intermedios y dirigentes operativos.

£l segundo paso es el de darle la capacitacion adecuada al dirigente de esta
area operativa; organizar cursos sobre liderazgo y toma de decisiones, asi como los
que fomenten y enriquescan ias relaciones humanas como parte fundamental enia
integracion del equipo de trabajo.

El liderazgo juega un papel sumamente importante en la iabor de cocing,
debido a que implica dirigir a todo un grupe de personas que debe sacar a una hora
determinada el servicio con la cantidad exacta de platillos, y claro, con las
condiciones y el buen sazdn que requieran los alimentos al gusto del paladar del

comensal.

La supervisidén debera estar atenta en o referente a la higiene, temperatura y
estado fisico -adecuado- de los alimentos antes y después de ser preparados.
Evilando darle al cliente un platilo de mala calidad o causarle problemas
estomacales. Es asi como la comunicacién sera decisiva en el equipo de trabajo,
para detectar hasta la més minima falia en e lugar menos pensado.

Sin un plan de trabajo y eficientes relaciones comunicativas, dificilmente se
lograra avanzar y superar obstaculos, para ello vamos a necesitar de verdaderos
lideres que sepan dirigir un equipo de trabajo. Por esto, vale la pena invertir en fa
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formacion de mandos intermedios operativos que sean competentes en cualquier
circunstancia y condiciones laborales

Es fundamental combatir este sinioma de malestar que han arrojado las
encuestas y que ya suponian ios ejecutivos de Relaciones Industriales al detectar
que no habia un liderazgo efectivo. La pregunta fue la de qué problema existia en su
centro de trabajo, teniendo una mayoria relativa -35%- la mala supervision y el mal
trato del supervisor. En este momento, en que ya estéan colocados los supervisores y
demas dirigentes operativos, es necesario que actie el departamento de
capacitacion implementando cursos vinculados con el aspecto comunicativo y que
logre instruirlo en el liderazgo efectivo.

Siguiendo esta linea, existe una pregunta en la encuesta levantada de como
ha sido la comunicacion entre empleado y la empresa, predominando en una minoria
quienes |a calificaron de buena, ya que el resto, encuenira un aspecto que la hace
ser deficiente. Por lo tanto aqui nuestros supervisores y demas dirigentes deben
hacer uso del acto comunicativo para cambiar esta imagen y fomentar las sanas
relaciones con nuestros empleados.

3.- MEDIOS A UTILIZAR

La pregunta final de la encuesta levantada entre los auxiliares de comedor,
nos presenta a un publico televidente, que le gusta ver television, poco mas de la
mitad {53%). Sin embargo por las condiciones laborales, en las cuales, el trabajador
desarrolla su actividad, ésta e exige de toda su dedicacidn y destreza manual; se
dificultaria asi, ia llegada de nuestros mensajes por medio de la television y videos,
los cuales impfican atencién e incluso un horario establecido. Por lo general, de
tiempo es de lo que se carece en los comedores, puesto gque constantemente se
esta trabajando bajo presion.

Otro inconveniente relevante, es el factor econémico, pues no se tiene
contemplado en el presupuesto una parte para un programa de comunicacién, y si
existiera, éste no alcanzaria para producir este tipo de materiales.

No obstante, como nuestro publico sigue siendo visual, nos queda otra forma
de comunicarnos con él, haciendo uso de los medios impresos, los cuales son
canales tanto mas accesibles y cOmodos para el empresaric como para el
trabajador.

Resulta mas practico para los empleados llevarselas a otro lugar las
publicaciones sin necesidad de asimitarlas en un momento determinado y en un
lugar fijo. Podra verla en el momento gue tenga tiempo, por ejemplo, en su casa
leera los boletines o volantes; los avisos, carteles ¢ periodico mural, estaran a su
disposicion en cualquier momento en las instalaciones de la empresa
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Los medios mas propicios a utilizar de acuerdo a las necesidades y
caracteristicas de la empresa serdn;

) EL boletin,
i1} El periédico mural o los avisos, y
) El cartel

Por ser mas accecibles a los costos de ia empresa, acordes para transmitir
mensajes generales y sencillos para ser capatados por los auxiliares de comedor, y
adaptables a las instalaciones o tareas de trabajo.

No cabe duda que la importancia y necesidad de apoyarnos en una
publicacién interna, se debe a que constituye en principio "una herramienta de la
comunicacion organizacional, que sirve para crear o reforzar una actifud favorable
hacia la empresa, asi como para transmitir los mensajes generados por ésta."(2)

Aunque estamos hablando de medios impresos, cabe sefialar que también se
hara uso de la comunicacion oral, practicando los contactos directos cara a cara, las
relaciones humanas -incluido el tema del liderazgo-, las reuniones formales e
informales, y un medic de comunicacion ascendente como es el buzon; sin embargo,
en este momento nos centraremos en los medios impresos antes mencionados.

Los medios impresos hacen referencia a un tipo de comunicacion escrita, ya
que es fundamental para transmitir mensajes; se sabe que "... quien consigue
hacerse entender mejor, dispone de un elemento valioso para obtener mejor frato
con sus semejantes, y la comunicacion escrita coadyuva a cstos propésitos, porque
supone un ordenamiento previo de ideas, tantas veces como sea necesario, hasta
hallar la frase y el contexto gue transmitan un mensaje con la mayor precision.”(3)

La comunicacion escrita nos va a permitir planear, ordenar y desechar datos,
asi como rectificar y complementar, permitiendo la reflexion de las cosas antes de
tomar su forma definitiva. Al habiar de la comunicacidon escrita, hay que habiar de la
funcién que juega el lenguaje, pues habra que utilizarlo adecuadamente, conocer
sus reglas gramaticales y de redaccidn, teniendo presente los conceptos
significativos necesarios para expresar una idea. Cuando contamos con éstos
elementos, tenemos grandes probabilidades para transmitir un mensaje claro,
completo, coherente y preciso, que sea captado facilmente por ef receptor al que se
dirija, con la intencion deseada

Cabe mencionar, que el mensaje escrito estard influido en sus alcances con
el publico por el contexto en que se ha emitido, debidc a que puede ser alterado - o
captado de forma distinta a la prevista- por factores externcs e internos del emisor y
receptor al momento de comunicarse.

Aungue se ha hablado de ia importancia que juega la comunicacion oral en el
trato directo con los empleados, habrd momentos en gue se requiera la forma escrita
y sera decisiva cuando se requiera de exactitud, de tecnicismo y de rigor inflexible; y
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que como comunicado oficial deba darse a conocer a todos los miembros de la
organizacion y no exista excusa de no haberse enterado.

La comunicacion escrita se ulilizara primordialmente en las disposiciones,
drdenes y demas comunicados oficiales, revistiendo gran importancia el boletin vy el
periédico mural, los cuales seran medios oficiales para que circule una nota relativa
a las labores diarias y formales.

El cartel vendria a ser un medio compiementario a las actividades de trabajo,
teniendo su principal funcién como medio preventivo y de imagen institucional, el
cual estard constantemente acompafando al trabajador, orientandolo sobre fo que
debe y no debe hacer - segun el mensaje que fransmita -} y permitird prevenir
problemas que puedan alterar el proceso productivo e incluso su propia seguridad.

Por su parte el comunicador debe estar muy atento y activo en la elaboracién
y desarrollo de dichos medios de informacion; cuidando su aspecto noticioso y
motivacional, que atraigan el interés del publico.

Se debe hacer una comprobacion constante de los medios, para regular su
eficacia; observado cual es la posible influencia en los empleados, en sus actitudes
o acciones, y ver si estan siguiendo las disposiciones. Dichos factores, seran
termometros para medir fa efectividad de nuestros canales de comunicacién, pues
nos ayudaran a ir moldeandolos mejor.

Los medios de difusién deberan tener un estilo muy original y familiar para los
empleados de la empresa, que les sirva para identificarse como miembros de
Proper-meals. Ademés, deberan seguir una linea empresarial: es decir, todo
programa de comunicacion se desarrolle con base en el objetivo que persigue la
empresa, asi como a sus politicas.

3.1. CIRCULARES :

Ahora entramos al primer medio escrito, que son los informes oficiales, los
cuales se dan en una foma basica come son las cartas o {as circulares enviadas g
un publico espcifico, o bien, general. Su uso es muy frecuente en toda empresa u
organizacién.

La circular es el comunicado que tiene como finalidad la de informar o
persuadir en torno a algl: acontecimiento de manera breve y sencifla; es dada por
un nivel superior a todos o gran parte de sus subalternos. "Es el escrito que se
emplea para comunicar simultaneamente un mismo asunto a varias 0 a8 numerosas
personas, a quienes por igual interesa."(4)

Mientras que la carta impresa, similar a la circular, también es informacién
para un grupo especifico. Dentro de la empresa, las oficinas individuales,
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departamentocs, areas, bodegas o plantas, pueden requerir cada una de su propla
caria individual para su sector. "Si la empresa esta interesada en promover una
imagen agil y moderna, la carta impresa, resulta un medio de comunicacién ideal."(5)

Llamesele carta o circular, se entienede que es el medio de difusién mas
sencillo y préactico, utilizado generalmente, por toda empresa, para transmitir
informacién a distintos puntos de la organizacién. Se propone utihzar este medio
para dar a conocer las informaciones, avisos, ordenes y demas noticias de interés
general para los trabajadores de comedor y areas involucradas con el tema a tratar.

Su formato es en una hoja tamano carta o media carta, la cual se dirige a un
publico especifico -trabajadores de "X" area - o puede ser general. La hoja
especifica en el angulo superior izquierdo a quien seé dirige, en la parte central se
desarrolla el contenido o asunto a tratar, y en el angulo inferior derecho va firmado
por la autoridad que le dio el visto bueno.

Para darle un estilo mas caracteristico y familiar, debera estar en hojas
menbretadas con el logotipo de Proper-meals, e incluso llevar un marco de color
verde fa hoja.

Se propone que el logotipo para utilizar por ta empresa sea la figura de un
SOL humoristico, el cual represente un factor motivacional para el trabajador,
indicando conceptos de grandeza, energia, dinamisme, vitalidad, altura, brillantes y
sobretodo alegria y entusiasmo.

El logotipo del sol sera un simbolo que estara presente en toda comunicacion
escrita dirigida al trabajador; e incluso, en los carteles y anuncios se podra modificar
la actitud de dicha figura -estado de &nimo- segun la flexibilidad del mensaje y del
medio -ya que hay que tener formalidad y seriedad cuando el tema |0 requiera.

Ei color verde claro ha sido adoptado por la empresa como su color oficial,
plasmado en su logotipo Dicho color es combinado con el blanco para hacer ia
identidad de la empresa.

Se debe utilizar en lo posible el color verde para gue resulte familiar y sea un
rasgo distintivo y caracteristico. No so6lo se utilizarda en la elaboracion de
documentos, sino también como distintivo en los uniformes, autotransportes, y
demas articulos pertenecientes a dicha empresa.

El color verde sera una muestra de imagen institucional, pues al combinar el
verde con el blanco, daran una imagen de higiene y limpieza, ademas gue son
colores vivos y llamativos, los cuales funcionaran como factores motivacionales.

El significado de los dos colores de Proper-meals es el siguiente:

Tedricamente, el color blanco se vincula con la pureza, la perfeccion, la
inocencia. Significa, ta castidad, el frio, la paz y ia limpieza.
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El color verde, es el color de |a naturaleza, la frescura, cuando es clare da la
sensacion de descanso. Simbotiza [a esperanza.(6)

La circular se puede hacer en mas de una hoja, seglin sea necesario, pero
tratando que sea lo mas clara, breve y sencilia.

Cuando una circular sea utilizada como hoja volante, debera ser entregada en
los centros de trabajo con el numero exacto para cada trabajador. Cuando la
elaboracién de circulares sea limitada, se debera aprovechar el periédico mural para
ser exhibida y si su contenido no requiere de urgencia puede esperar a ser
publicada por medio del boletin. '

Su cardcter de circular no precisard tener una fecha de elaboracion, su
elaboracion estara condicionada segun se requiera dar a conocer una informacion
de interés general en forma de avisos.

Su estilo y lenguaje debera ser expresado de modo formal, clarc y sencillo,
que indique seriedad abscluta, empero, podra hacer uso de l0s tecnicismos segan el
tema a tratar. (Ver ANEXO No.4)

3.2. EL BOLETIN :

Cabe enfatizar que dentro del rubro de impresos destaca en forma especial,
el empleo de las publicaciones propias de la empresa como herramienta mas directa
para comunicarse con un publico especifico.(7} De esta forma serd necesario,
utitizar un medio que permita transmitir los objetivos, imagen y conductas deseadas,
y sobre todo gue fomenten la integracion de la organizacién como equipo de trabajo

De acuerdo a las necasidades de la empresa y a su objstivo: "sensibilizar al
tfrabajador de comedor para prestar un servicio de calidad con el cual se mantenga
la preferencia de los comensales, asi como, dar informacidn acerca de cémo
desarrollar sus labores diarias’; el boletin viene a ser el medio idéneo para cumplir
con esta funcion.

Por razones de presupuesto y de la diversidad de sus centros de trabajo - 60
comedores aproximadamente en ef D.F -, v la forma en que esta estructurado, no se
puede editar un periddico o revista que abarque a toda la empresa. El boletin resulta
ser el medio ideal para transmitir informacion a un publico especifico, en el tiempo
mas corto posible; ademas que su lector siempre tiene prisa - como nuestro auxiliar
de comedor-, el cual podra llevérselo y leerlo cuando quiera.(8)

Recuérdese que la finalidad de contar con una publicacion interna, es la de
tener un canal de comunicacién con el irabajador, cumpliendo una funcidn
informativa primordialmente y que sea el medio oficial para divulgar cualquier
disposicion de las areas diectivas; e incluso para analizar temas de interés general
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que puedan orientar y hasta persuadir al personal a asumir determinada conducta o
posicién.

El boletin resulta ser un medio econdmico - comparade con la impresion y
elaboracion de una revista o un penddico-, accesible para el presupuesto y
caracteristicas de una empresa de la magnitud de Proper-meals, asi como por el
numero y estructura de ésta. Ademas, por la cantidad de informacion que se elabora
y se debe transmitir.

Para determinar el estilo a emplear en su elaboracién, se debera tener en
cuenta que su principal puablico - de acuerde al nimero mayoritario de poblacidn-
son los auxiliares de comedor. Toda informacidn debe estar pensada para que sea
leida por este sector de la poblacion, lo cual no implicara que no pueda llegar a ser
leida por otras areas. La informacion a tratar debe ser de caracter general, buscando
que tenga el mayor alcance posible de publico, pero evitando que sea demasiado
técnica.

El boletin como medio econdmico, tendré que ser impreso en pliego de pape!
couché, que af doblarse a la mitad de un total de cuatro paginas. Particularmente el
de Proper-meals sera elaborado con dos pliegos, que den un total de ocho paginas,
y s0lo cuando la informacion asi fo requiera se anexara otra mitad de un pliego en el
centro para formar 10 paginas.

Su publicacién esta determinada por los factores antes mencionados,
principalmente por el presupuesto, io cual hace que tenga una periodicidad mensual.
Aungue al hablar de un mes, es comenzar a rezagar la informacién y atrasar
noticias, que pueden perder esa cualidad y dejar de interesar al empleado. Por lo
tanto la colocacion de la informacién en este medio, se hara de acuerdo a su
importancia y trascendencia. Asf se llevara una secuencia informativa.

Para que sea costeable el boletin, se hara la impresidén en offset y con un
tiraje de 1,000 ejemplares, obteniendo un costo bajo por cada uno de los ejemplares,
que permitan absorver los costos del disefic y originales; pues estos lltimos son los
que cuestan mas, independientemente del nimero de ejemplares que se requiera.

El holetin de Proper-meals, debe contemplar como temas basicos los
siguientes;

1.- Tienen primacia las circulares, avisos, disposicones, acuerdos, o cualquier
acontecimiento relacionado con {a empresa -o que la pudiera afectar-, los cuales
aparecerdn como encabezados principales en la primera plana.

En la primera plana se contemplaran los encabezados de los articulos a
tratar, ilustraciones o gréficos del tema principal, tratando de resaltar una imagen
posiliva de Proper-meals.

También se debera tratar en la primera plana el tema mas relevante del mes,
a manera de editorial; es decir, hacer un comentaric que analice una situacién
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actual involucrando a ta empresa y al trabajador. Se mostran las razones de por
qué es impertante determinado acontecimiento, sin embargo, éste no sélo puedra
referirse a la empresa, sino a un problema del pais o de la comunidad en general
gue tendra repercusiones generales ya sea en las labores diarias 0 en la persona
coma ndividuo  El fin es despertar el interes del trabajador en el desarrollo gue
pueze seguir le empraesa ante los distintos acontecimientos.

El edional puede funcionar lambien, como factor motivader, para divulgar vy
hace- otblico un reconocimiento o felicitacion de 1os logros obtenidos de su personal
o de la empresa en general.

En si. el boletin puede ser utilizado para persuadir al grupo a adoptar
determinada postura y sensibilizarlo para que realice una tarea en especial; incluso
para hacer una ilamada de atencién o recriminacion por las deficiencias grupales en
el servicio, o bien respecto a la relacién con los comensales. Claro que si hay avisos
importantes o disposiciones, éstos ocuparan la atencion de este espacio, para que
sean explhicados o analizados, ayudando a que el trabajador los asimile de manera
mas facil.

2.- Recomendaciones de trabajo: se refiere a las formas de realizar la tareas,
tips de como agilizarlas, innovaciones y métodos de trabajo, recomendaciones de
como cuidar la elaboracion de los alimentos y su estado fisico, como evitar
infecciones; como tratar al comensal, etc. Reportajes ¢ articulos sobre
investigaciones acerca de los alimentos, mens, higiene u otros temas relacionados
con la comida.

3.- Recomendaciones sobre la seguridad laboral: como utilizar Ias
herramientas de trabajo, como prevenir accidentes, como disminuir el desgaste de
energia, como desarrollar el trabajo en las instalaciones, stc.

4.- Temas de interés colective y de vanguardia, los cuales pueden ser
variados, desde cientificos, haste psicoldgicos, como de relaciones humanas; de
preferencia deberan estar enfocados al giro de ia empresa.

5.- Articulos de interés general para el trabajador, sobre sus derechos y
obligaciones, tralados de forma coloquial, asi como lo gue se espera de ellos; como
hacer valer las prestaciones de la empresa; o sobre cultura laboral.

6.- Reportajes sobre eventos culturales, artisticos, deportivos o sociales de la
empresa, o mejor dicho, de su personal.

7.- Reconocimientos del personal mas destacado durante la vigencia del la
publicacion; esta seccion al igual que ia de los eventos antes mencionados, puede ir
acompanada de fotografias, para hacerla mas llamativa y motivadora

8.- Un espacio dedicado a ia creatividad del trabajador, et cual puede escribir
recelas de cocinag, tips o sugerencias: serd un especio abierto a la creatividad
culinaria.
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Se puede hacer por medio de concurso la publicacidon de estas notas,
seleccionando tas mejores y dando un estimulo; si no hay participacion masiva, el
comunicador se encargara de investigar nuevas recetas y publicarlas.

9.- Finalmente, en la Gltima pagina, se podra dedicar un espacio a la cultura
general y a la recreacion; por medio de juegos y pasatiempos, y asi hacerlo divertido
e interesante para el trabajador, al cual se le premiara con pequefios presentes lo
importante es motivario y despertar su curiosidad para hojear el boletin y atraer su
atencién a través de encabezados impactantes.

El objetivo como ya se menciond, es mantener informada a la comunidad
iaboral y fomentar la integracién del trabajador, logrando que se "ponga la camlseta
y halla un sentimiento de orguilo de pertenecer a la organizacion.

Su distribucién se hara directamente en los ceniros de trabajo, llevando un
numero de ejemplares mayor a la mitad de trabajadores de cada centro de trabajo -
comedor - para que puedan distribuirse otra parte en las demas areas operativas y
oficinas; la distribucién que se propone es que se repartan 700 ejemplares entre los
850 auxiliares de comedor, y los 300 restantes, en las demds areas.

El proposito de no repartir el nimero exacto de boletines en cada centro de
trabajo, es porque el mismo consumo, dejard apreciar si despierta el interes del
trabajador, a! querer obtenerlo y llevérselo, sin que fa publicacion tenga que parar en
el bote de basura.

£l boletin debe dirigirse a un ptblico comin y sencillo, tratando de hablarle en
un lenguaje claro y coloquial, sin redundar en tecnicismo o frases sin coherencia,
preparadas para trabajadores de clase baja y con estudios basicos.

Finalmente hay que tener presente que nuestro medic debe enfocarse a las
mujeres, pues existe cierto predominio del género; llevando implicito un togue
femenino en su elaboracién vy un estilc moderne, pues también la juventud se
impone en la pobiacion. De esta forma estamos hablando de un medio "buena onda”
sin que pierda la formalidad de publicacién oficial. (Ver ANEXO No.5)

3.3.- EL PERIODICO MURAL :

Otro medio de comunicacion que servird como principal fuente de motivacién
es el periddico mural.

Tomando en cuenta la distribucién de los comedores, su numero, asi como el
lipo de gente que trabaja en cada uno de ellos, se llega a inferir que, tendra que ser
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descentralizado este periddico mural de las manos del comunicador, para que sea
elaborado con ayuda del mismo personal que labora en cada lugar de trabajo.

El comunicologo fungird como guia y supervisor de su desarrollo vy de la
forma que tome, sin que necesariamente tenga gue ser el creador del material que
contenga dicho tablero. Es decir, el mejor material para hacer interesante éste
medio, es el que tengan que comunicar l0$ miembros de ese grupo.

No obstante, el periddico mural servird como un drgano informativo oficial,
que al igual que el boletin, difundirén las disposiciones oficales. En este periddico se
pegaran todo tipo de circulares que contengan informacion de interés general para
la comunidad laboral, o sea urgente darse a conocer, sin necesidad de esperar & ser
publicadas en un medio impreso; asi mismo contendra informaciones sobre
reconacimientos, felicitaciones, avisos y ordenes especificas sobre ese centro de
lrabajo dadas por el gerente o supervisor; también se colocardn comunicaciones
persuasivas que demanden una determinada actitud por parte del frabajador.

El periddico mural ¢ tablero es un pizarron forrado de corcho donde se
colocan todo tipo de comunicaciones, sus dimensiones son, generalmente, de 1.5
mis. de alto, por 1.8 mts. de largo. En este caso, el pizarrén serd mas pequefio a
razén del nimero de trabajadores que hay en cada comedor - fluctuando entre 8 a
50 empleados-, asi como a las dimensiones de las &reas de cocina, lugar donde
pasan ta mayor parte de su tiempo.

Es recomendable que se cologuen tableros en aquellos lugares donde hallan
mas de 20 empleados; pues si bien, tedricamente, se dice que en un grupo después
de 15 integrantes, se hace necesario la intervencion de un supervisor que coordine
las actividades a realizar; en este caso, ademas del recurso supervisor, se
necesitara estar apoyado de un material que le ayude a planear las actividades del
grupo con mayor eficacia y que fomente la integracion de su equipo con la empresa,
teniendo como resultado sanas comunicaciones. Los supervisores seran puntos
claves e intermediarios de la empresa, que guiaran su desarrollo.

Una medida mas pequeiia y adecuada a estos centros de trabajo seria de 80
cms. de ailto por 1 m. de largo,

Su importancia radica en que es un medio accesible a la vista de todos,
siempre que se encuentra en un mismo lugar y en forma permanente. Aunque la
informacién después de un tiempo breve, debera cambiarse frecuentemente, para
que el medio no pierda la novedad e interés del publico.

Su estabilidad del tablero nos garantiza que tenga mayor aicance la
informacion, por la accesibilidad a la vista de todos.

Ademés, tiene la ventaja en comparacion con el boletin, de ser mas versatil y
estar cambiando la informacién en periodcs mas cortos; de preferencia cada
semana, para que no pierda la novedad y caiga en desuso, por contener informacion
repetitiva y vieja. Aqui habra la oportunidad de cambiar y poner nueva informacion,
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segln sea necesario y en el momento que se quiera, sin la limitacién de esperar a
que se imprima lodo un medio - como en el caso de la revista o el boletin.

El empleado se vera mayor motivado a acercarse al peridgdico mural, cuando
éste le muestre cosas nuevas, de lo contrario se le hara tedioso y acabara por
ignorarlo. Sin embargo, por mucho que su accesibilidad sea apta para informarse,
pero si la informacién que contiene no es interesante para su publico, éste no lo
descubrira y parecera como que si el medio estuviera vacio - segun la teoria de los
"usos y gralificaciones” pasard desapercibido

Es importante trabajar con la presentacién y ubicacion que se le de a la
informacion y el lugar que ocupe. Por lo tanto, se propone jerarquizar ésta,
asignandole un lugar fijo a cada tema. Otra forma de distinguirlo seria darle formatos
y encabezados distintos segun la seccion que trate.

E! color de cada informacion sera otro factor de identificacién, ya sea para
diferenciar la informacion acerca de un tema, de la fuente o0 de su fecha de
elaboracién.

Se menciona en el libro "La comunicacion en la empresa” - de Ricardo Homs
Quiroga-, que cuando no se cuente con informacion nueva, sera preferible que se
deje vacio. "Los periddicos murales tienen como finalidad el ser un vehiculo
informativo y agil, que permite dar a conocer los hechos en forma inmediata y
oportuna."(9)

El tablerc resulla el canal mas adecuado para comunicados urgentes, o para
eventos especiales del personal que contengan fotografias, las cuales dificilmente
podrian ser publicadas por su extension. Este medio resulta una buena opcién, para
una empresa gue tenga limitado el presupuesto de un programa de comunicacion;
por resultar economico y facit de armar, pues gran parte del material serg dado por
fos integrantes de la organizacién.

El comunicador sera el supervisor del tablero, contribuyendo can
informaciones oficiales que puedan ser elaboradas por los directivos o por él mismo,
segun el caracter informativo. Si no es posible que el comunicélogo pueda
tfrasladarse a cada unidad laboral, sera mejor que el supervisor cambie la
informacion del tablero, siguiendo las recomendaciones antes citadas

Es importante que el comunicdlogo entregue cada quincena al supervisor -
pero no, en mas tiempo- , el material gue quiera que se de a conocer, a su vez, el
supervisor se encargara de la colocacidn de la informacion en el tablero, de acuerdo
a su importancia y la fecha. Aunado a esta informacion, se complementara, con
material que surja en las mismas areas de trabajo como son las siguientes,

- Contenido del Periadico Mural
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a) Informes sobre eventos que se desarrollaran proximamenta
b) Avisos cficiales
c) Felicitaciones a los empleados el dia de su cumple afos

d) Recetas dadas por el personal, investigadas, o bien, son nuevas recelas que se
deberan elaborar esa semana

e} Utilizacion correcta del equipo de trabajo
f) Notas sobre como mejorar el servicio, higiene ¢ cuidada con los alimentos.
g) Avisos economicos, si alguien desea vender algo

h} Espacio abierto, para que el personal participe con dibujos, poemas,
comentarios, sugerencias, fotografias, elc.

i} Publicacion del plan de trabajo, los menus de la semana, ¢ reglas a seguir en
cada unidad de trabajo.

Todos estos anuncios deberan ser breves y de facil fectura De los incises de
la a) a la f) deberan ser recopilados por el comunicador y entregarios al supervisor,
indicando la fecha que ie corresponda ser exhibido.

L a infermacién no debe permanecer por mas de una semana en el tablero, se
debera cambiar de preferencia el dia lunes, es decir, que al comenzar la semana
haya nueva informacidn que conocer, pero en gran medida, dependera de la
necesidad que se tenga para publicar algo de inmediato sin que necesariamente
tenga que ser lunes; o por el contrario, que la informacion implique mayor tiempo de
permanencia para que tenga mayor retencién y sea asimilada al ser constante.

Una opcién de colecacion de informacion en el tablero, se haria conforme a la
lectura légica del ojo humano, comenzando de izquierda a derecha y de arriba hacia
abajo. Asi en la parte superior se comenzara por colocar la informacion oficial, ya
sea circulares o eventos a realizarse; después las instrucciones, felicitaciones.
articulos, recetas, el espacio abierto, y finalmente avisos econdmicos.

Cabe aclarar que no siempre se encontrara con todo tipo de informacién, fo
cual aiterara su colocacion, dejando espacios vacios, por lo tanto, se deberd
aprender a aprovechar esos espacios y hacer una ubicacion estratégica de la
informacién, ios cuales en la practica saldran a la vista y nos ensefiara a sacar el
maximo beneficio posible. Es decir, hay que ser estéticos y estrategas en la
distribucion de informacion, segan el impacto que se quiera.
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Por dltimo, la colocacion del tablero se hara sobre la pared, a la entrada del
area de cocina, para que todo trabajador que flegue a su centro de trabajo pueda
consullario o se entere de nueva informacion.

3.4. EL CARTEL :

Es el tltimo medio impreso a utilizar, come resuitado de un primer intento de
estrategia de comunicacion. Esta forma de expresion es decisiva para el desarrollo
de éste programa; sin embargo, es complementario, pues funcionara como refuerzo.

Se recordara que las encuestas realizadas hacen referencia a un pablico
visual, e! cual le gusta aprender y conocer las cosas por medio de la vista; y al no
contar con un presupuesto para produccién televisiva ni con las condiciones
laborales adecuadas, un buen sustituto, aungue no completamente pero si atractivo
por las imagenes, resulta ser el cartel el medio idéneo. Su impacto e interés residira
en la creatividad del comunicélogo, para expresar a través de la imagen la idea que
quiere hacer llegar, siendo atinada la utilizacién y adaptacién de figuras y conceptos

Edmundo Gonzalez bLlaca, autor del libro " Teoria y practica de la
propaganda”, menciona que el mensaje del cartel es sintético, y se elabora a
consciencia para atrapar y seducir al receptor indiferente. La imagen es decisiva,
pues el individuo, debera captar la intencion que encierra en breves segundos.

Abraham Moles definié al cartel: "come una imagen generalmente coloreada,
portador de un tema Unico, y acompariado de un texto lider que no debe pasar de
mas de ocho palabras, portador de un tnice argumento. El cartel debe ser hecho
para pegarse y ser visto claramente por el transeante”(10).

El cartel debe realizarse para ser captado instantdneamente; y que mejor para
el trabajo de comedor, donde actuaréd como un intruso que salta de pronto en el
camino del trabajador acechandolo persuasivamente, ya que quizas €l empleado no
tiene tiempo para ieer un escrito, por fa presion laboral. Asi tenemos que e contacto
visual debe darse en menos de seis segundos, ya que serd el maximo de tiempo que
se le dedicard en horas de labores, e incluso cuando abandone el comedor.

Al cartel se le puede concebir como un golpe visual momenténeo, tiempo en
el cual se captara tantas imagenes y palabras como un todo que nos lleve a formar
una actitud en especial.

Las caracterisitcas que debe contener un un cartel son:

I} Sintesis tanto de la imagen como del texto.
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2) E! texto e imagen trataran un solo tema.

3) Debera existir congruencia entre ambos, lo cual permita comprender su
vinculacion al primer contacto visual.

4} El texto debe ser claro, sencillo y preciso.

5} Adaptar el mensaje de forma afractiva e interesante para el receptor, y
sccializarlo con la actividad iaboral.

6) La imagen debe tratar de decirlo todo, incluso, que pueda ser comunicada, sin
necesidad de leer el texto; pero siempre debe tratar de representar fielmente lo que
dice éste.

Lo que nos interesa en un primer momento es llamar fa atencidn de nuestro
presuroso trabajador. Los recursos mas eficaces con que contamos son las figuras y
los colores, es por ello, que al elaborar cualquier cartel debemos de utilizar las
imagenes que expresen los conceptos precisos del tema tratado, logrando impactar
desde el primer instante. El color es la parte atractiva de un cartel, dependiendo de
la intencién se manejara su abundancia, escacez o utilizacion de alguno en especial
- incluyendo el blanco y el negro. Tan importante son las figuras como el color.

El cartel debe ser suficientemente motivador, destacando la importancia del
tema tratado, que despierte el interés - o morbo- e invite al trabajador a participar
Para ello, debera expresar y explicar la manera de actuar, ya sea un hacer o no
hacer para agilizar el trabajo o evitar las consecuencias negativas de dicho acto.

En los careles de Proper-meals, por tener una funcion -principalmente-
preventiva y de recomendacion, se daré un lugar especial al trabajador, resaltando
la importancia de su participacion. Al ser captado por el auxiliar de comedor, éste
debe sentir que se dirige exclusivamente a él, haciéndolo sentir especial y que su
actuacion es muy valiosa.

Para Proper-meals el carte! tendré un papel de reforzamiento de fa conducta
del trabajador; es decir, servird para reafirmar conductas deseadas para con la
empresa y principalmente con los comensales, asi como para evitar accidentes
laborales. Se dice gque es un refuerzo de la conducta, pues al estar de forma
permanente y en un lugar fijo, acompafando al trabajador en las labores diarias le
estara aconsejando constantemente como debe comportarse.

Asi como resulta ser un medio econémico, también lo es secundario, pues
sélo se ulilizara para prevenir accidentes y crear una imagen positiva de la empresa.
que fomente la integracion. Su realizacion esta condicionada al presupuesto
disponible y si lo requiere el programa comunicacional, o [0 que es 1o mismo, a las
circunstancias.

Un primer tema a tratar en los carteles, serd el de la seguridad en los centros
de trabajo; por ejemplo, el de evitar que los deshechos de comida caigan al suelo, y

104



si caen se debera limpiar la zona afectada inmediatamente, evitando a su vez la
suciedad, la mala imagen y por supuesto, el no poner en peligro la seguridad fisica

Los carteles al ser captados por el individuo e ir fomentando habitos de
limpieza en é}, ayudaran a evitar accidentes, dafios materiales y dias sin laborar del
accidentado o incapacidades; repercutiendo de manera negativa y econdmica

Un ejemplo de cartel preventivo y de reforzamiento de habitos de higiene, se
puede observar en el ANEXQO No.6

4.- LOS BUZONES DE SUGERENCIAS

Otra alternativa para comunicarnos con los empleados, paralelo a las
encuestas, es por medio del buzdn en los centros de trabajo, que permitan tener una
comunicacién ascendente.

Esta estrategia tiene como finalidad la de promover la participacién del
personal para mejorar las condicionss de trabajo, e incluso del clima laboral, lo cual
permite prevenir problemas, que no se agraven u optimizar el desarrollo de las
actividades. lgualmente, fomentara el acercamiento patrén-trabajador, y sabra éste,
que hay un canal de comunicacién abierto para cualquier problema o duda, dicho
buz6n serd su arma secreta ante las adversidades, y la podra utilizar anénimanete o
si lo prefiere, identificandose.

Dicho medio sera elaborado en madera y pintade con fos colores de Proper-
meals, para llevar una unidad e imagen institucional. Se puede combinar el color
blanco para el fondo y el verde para las lefras. Y debe reservarse un espacio aparte
para tener los formatos u hojas membratadas, por medic de ellas asentarad sus

sugerencias.

Para introducir este tipo de conducto comunicativo y familiarizar al empleado
para su uso es necesario divulgar su existencia por medic de la publicacion interna o
a través de una campafia de introduccion, o con un anuncio al lado del buzén, que
invite a participar y explique su funcionamiento.(VER ANEXO No.7)

La direccion por medijo del buzén podra conocer et clima laboral y psicoldgico
que impera en sus centros de trabajo, ademds de conocer informacion importante de
forma directa, o problemas existentes que no habian sido detectados o eran
ocullados por los dirigentes para proteger su imagen e ineficacia. Este canal de
comunicacién ofrece a los directivos atacar el mal antes de que opere o llegue a
provocar malestar generalizado en los demés centros de trabajo. También servird
para elaborar mejor el contenido de ias publicaciones internas.
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El buzon como canal de comunicacion ascendente nos proporciona una
retroalimentacion por parte de nuestro personal, lo cual servird para medir el clima
{aboral predominante en los centros de trabajo.

Los buzones deberan ser colocados en las entradas de las areas de cocina
de cada unidad, levando la leyenda: como miembro de Proper-meals "yo opmno
que...". Este permanecerd cerrado bajo llave y sélo estara autorizado para abrirlo el
gerente de ia unidad asi como para pasar quincenalmente a recoger las formas con
opiniones.

Los formatos llevarén el logotipo de Proper-meals seguido de la palabra
Opinién. Si este proyecto resulta positivo y se promueve la participacion del
empleado, el comunicador obtendra un gran trabajo -y herramientas para sus
comunicados-, el de revisar los comentarios y canalizarlos si se requiere al area
respectiva, y si también lo exige, darle contestacién, pues habra algunas que no
necesariamente nos esién preguntando algo, sino que son simples comentarios,
pero aun asi habra que darle las gracias por su sugerencias e invitarlo a seguir
participando por medio de esle canal,

La constestacion podra ser positiva o negativa, segin se puedan cumplir tas
peticiones; en el segundo caso se debera explicar el porque de lo negativo, pero de
forma estimulante, para que vuelva a participar.

La finalidad es mostrar que son tomados encuenta sus comentarios y se vean
estimufados a notificar cualquier problema, lo cual serd de gran importancia a saber
por parte de la direccién.

Sin embargo, cuando las opiniones sean relevantes o de suma importancia,
podran ser tratadas en la publicacion interna, siempre y cuando el tema se preste
para ser tratado publicamente y cuidando de no frenar la participacién de
sugerencias, al exponer la participacion -e identidad del trabajador- ante la vista de
los demas.

5.- LAS REUNIONES DE TRABAJO

Entre otros medios de comunicacion interna y como dltimo tema a tratar en
este trabajo académico, son las juntas laborales que se llevan a cabo con los
empleados. .

En Proper-meals, practicamente no existen dichas juntas. Toda comunicacion
directa es dada entre supervisores y empleados en el transcurso del desarrcllo de
las actividades laborales diarias. No se deia un espacio de tiempo determinado para
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planear y disculir el esquema de trabajo o problemas que surjan - no se tiene el
habito-.

En capitulos anteriores se ha tratado el tema de la comunicacion hablada
manifestada por medio de la conversacion, ia pldtica y fa entrevista; los cuales
tienen como fuente principal y original al hombre. Empero, es conveniente
mencionar las reuniones de grupo ¢ juntas, donde la comunicacion tiene como
finalidad ser elaborada y préacticada por mas de dos personas; siendo ésto lo que
diferencia a las reuniones de los otros tipos de comunicacio oral, pues sélo implican
uno o dos partes activas que intervengan como fuentes y receptores en un modelo
de comunicacion fradicional.

Proper-meals al ser una organizacién formada por individuos, requiere
mantener en ciertas circunstancias una comunicacién en conjuntc en un mismo
momento y lugar, con todos sus integrantes y con un objetivo especifico, no importa
lo simple que parezca, pero siempre debe existir un fin. No hay reuniones sin un
interés o porgue si.

Por lo tanto, se hace necesario de la presencia de un grupo para tratar un
tema especifico y se de la reunidn de trabajo. de acuerdo a los fines empresariales -
que se persiguen es este estudio- se nos da la siguiente definicion de lo que es una
reunion administrativa "Es una comunicacién cara a cara de dos © mas personas,
dirigida por alguna de ellas, para transferir o intercambiar informacion."(11) Ademas,
un rasgo caracteristico de esta forma de comunicacién, es la existencia de un
caordinador o dirigente de dicha actividad que guiard la reunidn, asi como la
intervencion de los participantes en las platicas o debates.

Las ventajas que representa ia reunidn laboral asi como su importancia para
la empresa, son:

a) Permitirle tener un acercamiento con el trabajador.
b) Fomentar "sanas” relaciones humanas.

¢} Tener una comunicacidén directa, sin intermediarics y con un alto grado de
retroalimentacion.

d) Medir el clima taboral.

e) Detectar problemas laborales e igualmente planear sus posibles soluciones,
f Participacién de todo el grupo en el tema.

b) Informar de primera fuents, al igual que conscientizarlos.

) Conocer sugerencias.

i) Hacer estrategias colectivamente de un plan de trabajo, entre otros.
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Comunicar nada o hacerlo forzosamente en una reunién - sin ninguna
finalidad- es gastar energia inGtilmente, e incluso podria ser contraproducente, pues
se puede hacer ruido de distintas formas entre nuestro personal.

Hay que saber determinar cuando es necesario celebrar una reunién, es
decir, cual es el interés o motivo que nos lleva a ella; observar si en verdad la
reunién es e mejor medio para tratar ese tema especifico, si valdra la pena
desgastar a los trabajadores con ese tipo de comunicacion, o si bien, hubiése sido
preferible y mds facil trabajar el asunto de otra forma.

Una discusion grupal permite un enriquecimiento de ideas, una verdadera
retroalimentacién directa por e! contacto cara a cara de los integrantes, y por
supuesto, mejorar en calidad cualquier propuesta o sulucién, siempre y cuando, los
presentes estén abiertos a la critica y logren captar la solucién mas adecuada.

Cuando todas las personas de un grupo estan interesadas en trabajar sobre
un tema, se pueden obtener mayores beneficios y disminur errores, los cuales salen
a la vista en una reunion, ya sea como aspectos positivos o negativos. Los
desacuerdos nos mostraran puntos de vista diferentes, reflejo del nivel de catidad de
un proyecto, o incluso, la disposicion y clima faboral que predomina en el centro de

trabajo.

Sin embargo, las reuniones administrativas, por més que parezcan sencillas,
siempre representan costos para la empresa, ya sea econdmico, material o
intelectual, equivalente a “X" tiempo de trabajofhombre. Dicho evento debe ser io
mé&s preciso, tratando los aspectos necesarios e importantes, pues de nada servira
cansar y desgastar al personal con informaciones repetitivas o demasiado obvias -
que por si solas no hubieran causado problemas o sido necesario tratarias en una
junta.

No obstante, es conveniente sefialar al celebrar una reunion de trabajo lo
siguiente:

a) ¢, Cual es el objetivo ?

b) ¢ Quién celebrara la reunién ? Deberd ser hecha por él o los directivos
involucrados en el area, fos cuales si tienen poca experiencia en la practica de
celebrar reuniones, se podra apoyar en el comunicador, el cual siempre seguird muy
de cerca estos eventos, pues le proporcionaran materiales valiosisimos para
elaborar sus programas comunicacionales.

c) Establecer la dinamica a seguir, y

d) Determinar los temas a tratar, seglin el grado de importancia; asi la distribucion
de tiempo asignado a cada punto se hara segun lo amerite.
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Cabe sefialar que no toda persona tiene la practica de celebrar reuniones
Por lo tanto, es conveniente que haya un miembro suficientemente preparado para
coordinar con eficacia las intervenciones o participaciones de los concurrentes, de
esta forma el comunicador debe conocer las técnicas de dicha actividad, asi como
ampaparse de |la informacién pertinente y del objetivo de dicha reunion

Los puntas que se deben tener 'presentes para preparar la reunidn vy la forma
de comunicarnos son lo siguientes:

a) Decidir quiénes son los que van a asistir

b) Dar a conocer la presencia de otros dirigentes 0 miembros que participaran en
la reunion, y su importancia de ésta.

c) Determinar nuestro publico, sus caracteristicas e intereses - de acuerdo a la
situacion actual -, Cuidar las formas de expresarnos y no decir cosas que pueden
causartes ruido, para evitar [os rumores, matlas interpretaciones o sintomas de
malestar social que alteren el clima laboral.

d) El lugar donde se llevara a cabo la reunién. Como no hay jugares especiales
para la celebracion de juntas formales en las unidades de trabajo, nos serviremos de
los mismo comedores, los cuales tienen la ventaja de ser amplios, contar can sillas y
mesas suficientes; ademas que son unidades separadas fisicamente de otras areas
de trabajo, gozando asi de privacidad.

e) Contar con el material didactico ¢ de apoyo para celebrar la reunion: equipo,
folletos, audiovisuales, etc.

f) Confirmar la presencia de las partes involucradas.

g) Seguir una dinamica, la cual se debe explicar a los asistentes, es decir la forma
de desarrollo.

h) Respetar los tiempos asignados para su desarrollo, y

g) Finalmente, liegar a una conclusién o acuerdo sobre el tema tratado, siempre y
cuando el tema io amerite, y hacer un compromiso de participacion por todos para
llevar a cabo lo establecido, determinando quienes seran los encargados de su
seguimiento y cumplimiento.

Para la empresa Proper-meals las reuniones laborales vendran a ser otro
medio para comunicarse con sus empleados, perc serfa complementario en los
comedores, ya que en algunos el nimero de trabajadores es reducido - 20 en
promedio -, o cual hace suponer que la comunicacion oral jamas podra ser mejor
manejada, que en los contactos directos cara a cara en las labores diartas y en
equipo, donde ef principal factor para la eficiencia del trabajo es el liderazgo que
lenga el supervisor para manejar al grupo.
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La reunion representa la ventaja de tratar problemas en forma colectiva, en un
tiempo determinado, que permita abordar un tema de forma consciente y
pacientemente.

¢ Cada cuando hacer juntas con los empleados ? Las juntas se haran segun
las circunstancias nos obliguen, por ejemplo: cuando haya problemas, rumores o
cambios en la forma de trabajo que entorpezcan el proceso de produccion, o cuando
surjan cosas que comunicar, se celebraran las reuniones llamadas informales

Segin Gerald M. Goldhaber. "las reuniones informaies son celebradas
casualmente, casi nunca estan programadas... En una atmosfera informal y amistosa
ios obreros pueden llegar a conocerse mucho mejor."{12) En Proper-meals, Ia
convivencia diaria, en donde no hay muchas barreras entre los empleados para que
se comuniquen debido a su irabajo en equipo, hace que las reuniones oficiales
tiendan hacer indeterminadas en relacidn al tiempo -periodicidad-, y resulten ser de
caracter informal; empero, es importante hacerlas un habito.

Para no hacer juntas formales en un comedor pequefio, se pueden sustituir
por pequefias pldticas sobre lo acontecido en cierto tiempo, lo ideal seria cetebrarlas
una vez al mes y evaluar los logros de su forma de trabajo, asi como de sus errores

Dichas platicas se harian de forma colectiva y con brevedad de tiempo. Es
recomendable que éstas se lleven a cabo a fin de mes, en el dia y horario mas
cémodo © adecuado a las labores de trabajo, siendo breves y precisas, para no
cansar ni aburrir a los trabsjadores. Fijando un tiempo de inicia y término -se podra
ser flexible en su duracion si asi lo requiere el tema o discusion.
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CONCLUSIONES

t a comunicacion resulia un trabajo muy gratificante para la convivencia
diarta en una organizacion o empresa -como es nuestro caso-. No sélo esta labor es
refribuyente para quien la ejerce, sino también lo es para el organismo en general;
pues permite echar las bases para crear un clima laboral propicio que facilite lievar a
cabo las labores cotidianas de una forma méas sencilla y precisa al realizarlas; de
modo tal que las drdenes sean captadas en el sentido correcto, evitando fallas o
problemas que signifiquen un costo econémico y social para la empresa.

£l manejo de la comunicacion es decisivo y necesario para el optimo
desarrollo y funcionamiento de toda organizacion social, en la cual sus miembros
realizan actividades gue se complementan con ofras de otros miembros para llegar
al fin determinado.

Asi toda organizacion tendra como base a la comunicacion, la cual permite
que se dé la interaccién entre sus miembros y realicen las tareas asignadas; pero
para que haya accién, sera indispensable que exista una comunicacion inicial que
demande "X" actuacién o exista un motivc para que se lieve a cabo una actividad -
un resuitado-.

La comunicacion es indispensable si queremos detectar y corregir problemas,
igualmente servird para planear y coordinar nuestras actividades como equipo de
trabajo.

Al hablar de comunicacién, no sélo nos referimos a los medios de difusion
masiva de la sociedad, sino a todos los procesos comunicativos -codificacion y
decodificacion de mensajes- producides en la vida diaria.

La comunicacién organizacionat orientada hacia el interior de la empresa, era
una rama descuidada y poco explotada - no hace muche tiempo - por las escuelas y
facultades de este ambito académico en el pais; siendo el caso particular de la
Facuitad de Ciencias Politicas y Sociales, de la Universidad Nacional Auténoma de
México. El plan de estudios de ia carrera de Ciencias de la Comunicactén(*) en esta
institucién - anterior al de 1997-, como se observd en las encuestas levantas, no
contempla materias sobre la comunicacion organizacional, per 1o tanto, el
comunicologo al egresar enfrentaba una importante carencia de conocimientos en
esta rama, ademas que veia reducido su campo de trabajo a las areas comunes -
periodismo, television y radio-, lo cual lejos de ayudar ha saturado la oferta laboral.

{*} {Es de hacer notar que la presente tesis se elabord y se encuesto a los alumnos
del plan de estudios anterior al de 1997)
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ia inclusidn de materias de comunicacion organizacional representa una
apertura al campo laboral e incluso en la investigacion y docencia. Esta especialidad
dara los conocimientos y herramientas para desarrollarnos  en la comunicacion
interna y externa de las organizaciones, ya sea gubernamentales o privadas;
permitiendo al egresado formar parte del cambio e incluso hacer reformas en esta
disciplina social.

Este estudio - mas tedrico que practico - tiene el fin académico de despertar
el interés y acercamiento del profesional de la comunicacién a conocer las bases de
esta disciplina moderna, que le permita complementarla y aplicarla en la practica
diaria, redundando en un mejor desempeifio taboral y logrando en algiin momento
estar a la vanguardia de las demas universidades -en dicha materia-.

La comunicacién organizacional es todavia un recurso que no ha sido lo
suficientemente aprovechado, en gran medida por el desconocimiento de sus
posibilidades y alcances, asi mismo, por la errénea creencia de que s6io es posible
manejarla en empresas muy grandes. Este trabajo desmiente dicha observacion,
pues st bien, en un principio fues planeado para realizarse en la gran empresa
Teléfonos de México, se pudo desarrollar en una empresa de menor magnitud, como
lo es Proper-meals de México, empresa grande pero no en las dimensiones de
aguella.

Como puede observarse, dicha disciplina es una herramienta y necesidad que
debe considerar toda organizacion independientemente de su tamafio, pues una
empresa pequefia, no deja de ser un grupo de personas, guiados por un fin, los
cuales interactian entre si por medio del factor comunicacion, y éste a su vez es
medio de integracion para con los objetivos de ia empresa.

En la empresa Proper-meals el prablema se plantea aiin méas evidente en los
trabajadores de comedor, ya que ellos no sélo hacen el trabajo de elaborar comida
para venderla, sino también representan la imagen de la empresa, por ser el canal o
instrumento que presta el servicio de comedor, y de su forma de ser -en generai-
depende e} éxito o fracaso de su servicio. La comunicacion se encuentra y repercute
en el desarrollo de toda empresa, independientemente de su giro comercial.

L.a comunicacion eficaz representa un medio de suma importancia, para
moldear a un frabajador, pues se fomenta a través de elila un desarroilo integral
como son:; habitos de higiene (limpieza) y de cortesia, al igual que se fomenta la
integracidén y las sanas relacionas humanas.

La comunicacién puede tener grandes alcances en las organizaciones, pero
es entorpecida por el excesivo burocratismo que presentan en su administracion, asi
como por el poco apoyo y atencion prestada a dicha actividad por los directivos.
Esta resulta redituable y trae jugosas ganancias cuando es eficiente, y también
puede evitar pérdidas.

£l uso de fa comunicacion repercute en todo el desarrolio organizacional. No
obstante, el administrador es muy cuidadoso del manejo de la informacién v no
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permite que ningln profesional de la comunicacion intervenga en esta 4rea, por
considerarlo parte de su campo de trabajo, muy a menudo ve al comunicador COMmo a
un infruso. El administrador, como es de esperarse, le resta importancia al aspecto
comunicativo, y cuando hace uso de éste lo hace de forma mécanica, quitandole
todo grado de cientificidad.

Definitivamante, en Proper-meals se necesita retomar el aspecto
comunicativo urgentemente, ya que los principales obstaculos que entorpecen las
labores diarias se deben a conflictos laborales y malos entendidos que se ven
reflejados en el servicio que dan al cliente, ya que es donde salen a |a vista las
deficiencias. Sumado a ésto, se nota que no hay compromiso real del trabajador
para con la empresa, pues éste poco se preccupa por la calidad del servicio,
propiciando asi, el cierre de los comedores

El mayor error de la empresa Proper-meals, ha sido su excesivo interés
centrado en la publicidad, ya que mucho ha hecho para tratar de investir al producto
de cualidades que en realidad no las tiene. Es decir, poco se ha preocupado por
reforzar esta publicidad con un buen producto que represente fielmente esa imagen
que se intenta difundir.

La empresa de comedores debe Poner mayor interés en el desenvolvimiento
de sus auxiliares, en su capacitacion, en las relaciones humanas, en el clima laboral
que predomina en las areas operativas y la postura que tiene cada uno de elios
acerca de la organizacion. Recuérdese que para que una empresa tenga éxito,
necssita formar un equipo de trabajo bien adaptado e integrado, con personal
calificado y competente para realizar trabajos con calidad.

Proper-meals ademas de vender un producto con un rico sazén, también
necesita dar una imagen de un servicio atento, higiénico y de calidad; es decir,
eficiente.

Al invertir en el desarrollo y capacitacién del trabajador, se hace una inversion
a nivel general, que implica que toda la empresa cresca al mismo tiempo, ya que no
son las instalaciones la que fa forman, sino sus refaciones y actividades que realiza
su cornunidad laboral a diario.

Lo anterior indica que la publicidad es e segundo paso para la expansion de
la empresa; pues si no se tiene un producto de calidad para vender, de nada servira
que sea envuelto por una deslumbrante publicidad, ya que tarde o temprano se
descubrirg su falsedad: renunciando el cliente al producto. Este ser4 cambiado por
otro o por otra compaiiia que preste un mejor servicio, con un meny mas variado,
afractivo, y con la atencién, cuidado y esmero adecuado que es lo que busca el
cliente.

Por o tanto, se debe tratar de integrar y comprometer al trabajador con los
objetivos de la empresa; cuando se tenga un compromiso de lealtad para con ésta,
se esforzardn por sacar un servicio en Optimas condiciones. Para ello, sera
indispensable contar con todos Ios medios de comunicacién que permitan tratar toda
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clase de temas, ya que en la medida que se comprometan con las tareas, no
dudaran en denunciar cualquier anomalia que esté entorpeciendo su trabajo gracias
a que predomina un clima laboral favorable, confiable y seguro.

Para tener un control sobre el desarrollo de una actividad, segin la linea que
se quiera seguir, se necesita contar con un medio de comunicacién gque permita
obtener una retroalimentacion de los avances y logros obtenidos, asi como ser una
guia en el desarrollo.

El canal de comunicacién permite tener un acercamiento con el trabajador; y
son mas necesarios cuando nos dirigimos a un gran conglomerado de personas
disperso. De este modo, se necesitara contar con los medios idoneos que logren
tener el mayor alcance posible.

Proper-meals debe organizar una red de comunicacion eficiente, destinada a
comunicar y tener un acercamiento con todos los puntos de su organizacion -hasta
los mas lejanos-. Por lo tanto los medios propuestos fuerorn

a) El Boletin: por ser un medio de poca infraestruciura y ser presentado como el
medio oficial de la empresa, tendré todo tipo de disposiciones oficiales y temas a
tratar por escrito y profundidad. Ademas, por ser un medio impreso representa
flexibilidad de lgerio en el fugar y momento mas comodo, toda disposicidn guedara
asentada aqui; y su alcance al publico estara condicionado a la distribucion -y obvio,
al tratamiento de su contenido-.

b) EI Periédico Mural: por su flexibilidad representa el medio idéneo para dar a
conocer comunicados urgentes y que requieran de la plena comprension del
trabajador, asi como informaciones que lo estimulen a tener un optimo desarrolio.
Contendra informaciones, principalmente, acerca del comedor dénde se encuentra
ubicado, y seré hecho con ayuda de los propios trabajadores que laboran en el lugar
para que se logre una identificacidn e integracion.

¢) El Cartel: seré sin duda un medio que sirva para prevenir posibles problemas y
reforzar pautas de conducta, a través de imagenes, captadas permanentemente por
la vision del trabajador.

d) El Buzon: servird como canal de comunicacion ascendente con un alto grado
de retroalimentacion, o como guia y termémetro del clima laboral. Sera una linea
abierta y directa con el trabajador, quiénes podrén externar sus dudas y sugerencias
con el fin de mejorar las actividades laborales,

e) Cursos y Reuniones: éstos confribuiran a fomentar las relaciones humanas y a
enriquecer la comunicacion del grupo; fomentaran el trabajo en equipo y la practica
de un efectivo liderazgo - por parte de sus dirigentes-, dando como resultado:
trabajos con calidad. El objetivo principal de la reunion es tener un acercamiento y
comunicacién directa con el trabajador para planear las actividades laborales y
observar los posibles inconvenientes de forma inmediata.
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De esta forma, Proper-meals debera actuar de inmediato en sus areas
operativas, 1as cuales se encuentran demasiado fracturadas y descuidadas por los
confiictos taborales; prestando mayor atencién al auxiliar de comedor, no obstante
que es el (ltimo eslabdn en la cadena, es el fundamental ya que él es el que elabora
el producto y presta el servicio; en si es la mejor publicidad que puede tener la
empresa.

Sus medics de comunicacion existentes deben ser rescatados del olvido,
haciéndoles propaganda, y asi, sean conocidos e inviten a participar a los
empleados, inyectandoles dinarmisme y periodicidad, lo cual los haga interesantes y
novedosos -l caso de linea directa y su tablero.

Se puede decir, que con base en lo expuesto en esta investigacion, se
alcanzaren los objetivos propuestos, tales como:

1) Mostrar las caracteristicas y trascendencia que tiene el uso de la comunicacion
organizacional en la empresa modema;

2) Saber adecuar ia comunicacion o un programa de comunicacion a una
organizacion de acuerdo a sus caracteristicas, observando el comportamiento de
sus miembros, aprovechando sus motivaciones y canales de informacion o de
comunicacion.

3) Una vez hecho el diagndstico de la situacién, adecuar los posibles medios de
difusion iddneas a Proper-meals;

4) Asi como demostrar que la labor del comunicologo no comienza afuera con la
publicidad, sino deniro del organismo, por ser en la base donde se debe buscar el
reflejo de una imagen de calidad y eficiencia, realizada por el trabajador y que
tendra su salida en el servicio de comedor.

Cabe destacar que se tenia planeado en un principio, dar un capitulo
exclusivo para el andlisis de los medios uiilizades en la empresa Proper-meals, pero
ésta no contaba con dichos medios establecidos como tales, y era minimo to que se
podia decir acerca de ellos, por lo tanto, se procedid a dejar el Uitimo apartado para
la elaboracién de la propuesta de medios de difusion dirigidos hacia ei trabajador v,
solo en el diagnostico hacer mencion de los ya existentes.

Apesar de gue la Comunicacion Organizacional no ha tenido el impulso vy
desarrollo debido en nuestro pais, es interesante observar que cada vez son mas
las organizaciones gue se interesan y se comprometen con los programas de
comunicacion. igualmente, es necesario que las instituciones educativas valoren el
papel dal comunicdlogo organizacional, de acuerdo a la importancia actual de su
papel como transformador de todo organismo social; pues en la medida en gue este
campo sea explotado, repercutirdn sus beneficios en la optimizacion de las
organizaciones y en la aperiura e incremento de los campos de investigacion y de
trabajo para los profesionales de la comunicacion, e incluso, con una mejor

116



remuneracién. Ademas se ha notado un gran interés por las generaciones actuales
hacia esta rama.

Finalmente se puede afirmar que para gue haya una eficiente interaccion, se
necesita en la misma medida una eficiente comunicacion:

“LA COMUNICACION ES LA BASE FUNDAMENTAL PARA QUE SE DE LA
QRGANIZACION", sin ella, no hay entendimiento y és imposible gue se pueda

organizar una sociedad o un grupo, y mucho menos gue se de una accién.
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ANEXO No. 1

RESULTADOS DE ENCUESTAS HECHAS A EGRESADOS DE LA CARRERA DE

CIENCIAS DE LA COMUNICACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS
Y SOCIALES DE LA UNAM.

TOTAL DE ENCUESTAS =50

EDAD: a) 21 - 25 afos =86 %
b)26-30anos = 10%
¢} 31 o mas arios = 4%

SEXO: a) MASCULINO = 22 %
b) FEMENINO = 78 %

OCUPACION a) SOLO ESTUDIA

=84 %
b) EMPLEADO, TRABAJADOR = 8%
¢} CORRECTOR DE ESTILO =2%
d) ANALISTA DE INFORMACION = 2 %
e) COORDINADOR DE EDICION = 2%
f) PROFESOR = 1%

1.- ¢ Conoces el término "Comunicacion Organizacional" ?

Sl =66%
NO =28%
NO CONTESTA=6%

2.- ¢ Para ti qué es la comunicacidn organizacional ?

a) Es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes
que son estudiados en el marco de las organizaciones. =10 %

b) Es un conjunto de programas tendientes a mejorar la comunicacion de las
organizaciones con sus publicos internos y externos. =38 %




¢) Es aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e
intercomunicacion de la organizacién; deniro de ésta se identifican tres sistemas de
comunicacion: 1) El operativo, 2) El reglamentario y 3) Et de Mantenimiento.--= 34 %

d) Otro --—- = B%
e) No contesta =12 %
3.- ¢, Consideras importante el estudio de la comunicacion en la empresa ?
a)Sl=98% b)NO= 2%
{ PORQUE SI?

1. Para tener un funcionamiento eficaz, lograr mayor productividad, para mejorar y
eficientar el trabajo, porque sin comunicacion no puede haber organizacién, para su
funcionamiento interno, mejorar su proceso, y similares

=69 %
2. Para que la empresa se conosca, corregir las fallas. =12 %
3. Para lograr los objetivos, intereses = 4%
4. Es importante, para ser explotada por el comunicologo y conocer el desempefio
de [a empresa MeXiCaANE ... ove oo oo e e e e s e o= 4%
5. Para tener informados a los trabajadores ......... ... o= 2%
B, NO COMESEA .. ovvvire et ce e e oo e e aae s .= 8%

¢ POR QUE NO ?

1. No, porque la comunicacion en Ja esfera privada opera bajo el esquema vertical,
sigue 1a linea de Mmando...........c. v 2%

4.- Para |a formacion académica el estudio de la Com. Orga. es:

a) Importante =66 %
b) Regular =18 %
¢) Poco importante = 8%
d) Nada importante = 0%
e) No contesta = 8%

5.- ¢ Consideras que deberia incluirse en el plan de estucios ?

a)Si=86% byNOC =12 % ¢) NO CONTESTA= 2%



i POR QUE SI?
2 Para saber qué es. conocerla comeo parte de la comunicacion, porque forma
parte de la carrera, para saber como se maneja esta comunicacion, y

SIMHAIES oo o e e e e e e e e =38 %

3. Es parte del desarrollo profesional del comunicélogo, como campo de trabajo del
comunicador, es objeto de estudioc y por ser una opcidn de trabajo
profesional........ .. ool e e e B D3 %

4. NOSADE. .coociiis s s s e e e n = 2%
i PORQUE NO ?

1. No, sblo como materia optativa, es unarama pequefia....... ... ........=33%

2. Nocomtesta, ... e e LSBT %
6.- En tu formacidbn académica existid alguna materia, curso o area especial
dedicada a esta rama.

a) S1=40 %
b) NO = 60 %

La mayoria de los que contestaron afirmativamente aseguraron que llevaron

un curso (65%), y los demas de 2 a 5 cursos.

7.- ¢ Cudl seria la funcion o actividad a realizar por el comunicador dentro de la
empresa ?

a) INformar.........oooviiiiiss e e e .= 26 %
b) Elaborar documentos y publicaciones......................... .o ... 2 2%
¢) crear una armonia laboral...... ...l e o . =18%

d) Coordinar programas de trabajo y motivacionales.....................= 12 %

&) Analizar informacién para elaborar programas o
propuestas de frabajo..... ... ... ..o i = 36 %

fyNocontesta,nosabe .. ... . . ... = 68%



8 - ., Te gustaria ejercer esta profesién ?

a) SI=64%
b) NO =32 %
c) NO SABE =4 %



ANEXO No.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA PROPER - MEALS

| DIRECTOR GENERAL |
|

{ DIRECTOR GENERAL ADJUNTO }

DIRECTOR DE
DIRFCTOR DE MKT ADMINISTRACION
GERENTE DE AREA DE METODOS, | | OENENTE DE AREA BE ¥ FIANZAS GERENTE DE AREA
OCRGANZACION Y CALIDAD RECURSOS HUMANOS -GERENTE DE ADMINISTRACION DE COMPRAS
-GERENTE DE COMERCIALIZACION ¥ LAGALIDAD
-GERENTE DE CONTABILIDAD
| orEcTOR 0E OPERACIONES || GERENTE DE AREA DE ABASTO ——
-GERENTE DE ALMACENES
GERENTE DE AREA DE DE ABARROTES,
GERENTES REGIONALES PLANIFICACION Y FRUTAS Y VERDURAS
CONTROL DE COSTOS -GERENTE DE CARNES
-GERENTE DE TRAFICO
GERENTE DE PLANIFICACION GERENTE DE COORDINACION
DE MENUS Y NUTRICION DE COSTOS
DIRECTOR DE OPERACIONES
GERENTES REGIONALES

l
GERENTES DIVISIONALES

| GERENTES Y/O SUPERVISORES DE UNIDAD
[ . ]
PRODUCCION ALMAGEN
GENERAL ESPECIALIZADO PRODUGCION
1 | I
MAYORA ALMACENISTA CHEFF
1 1 |
COCINA SALON COCINA
| [ i
AYUDANTE DE MAYORA CAPITAN DE MESEROS AYUDANTE DE CHEFF
] 1 |
AUXILIAR DE COCINA MESEROS AUXILIAR DE COCINA
]

ENCARGADOS O JEFES DE SECCION
CAJEROS Y CAPTURISTAS

i
AUXILIARES GENERALES ]




ANEXQ No.3

RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A TRABAJADORES DE
COMEDOR

TOTAL DE ENCUESTAS = 60

EDAD: a)16-20afios =23 %

b) 21 - 30 afios =50%
c) 31 - 40 afos =16 %
d)41omasanos =11%

SEXO: a) HOMBRES =30%

b) MUJERES =70%
ESCOLARIDAD:
a)NO CONTESTA = 2%
b) PRIMARIA =42 %

¢) SECUNDARIA =40%
d) BACHILLERATO, =16 %

COMERCIAL U OTRO
ESTADO CIVIL :

a) SOLTERO =25%

b) CASADO =67 %

¢} VIUDO = 2%

d) DIVORCIADO = 3%

e) UNION LIBRE = 3%

NOTA ACLARATORIA: esta encuesta es confidencial, el fin que persigue es conocer
el ambiente laboral que predomina en {u centro de trabao y cuales son fas
inquietudes del trabajador de Proper-meals. GARANTIZA EL ANONIMATO.

En las siguientes preguntas seleccione una respuesta.

.- Actualmente por su trabajo se siente:



a) Satisfecho =47 %
b) Poco satsifecho = 38 %
c) Nada satisfecho =15 %

2.- Para ti Proper-meals es:
a) Una empresa moderna, competente y en expansion....... .....................¥ 35 %

p) Una empresa que me ofrece un porvenir, me brinda oportunidades de
SODTESANI ..o v cieeies e eeeteiet e e e e e e e e e e e e e e re e e e = 13 TR

¢) Como mi otra familia, una empresa que se preocupa por

d) Una empresa con intereses distintos a los mios y no se preocupa por

e) Una empresa que sdlo le interesa sacar el servicio.= 31 %

f) Me es indifer@nte...........ocoervrriees c e e e s e S A%

3.- La comunicacion que ha tenido la empresa contigo ha sido

a)Buena =45%
b) Regular =38 %
c) Mala =17 %

4.- De los siguientes problemas, cual consideras que existe en tu empresa
Seleccione solamente uno.

a) No se nos da el material adecuado y necesario para realizar nuestro
BEADEJO. ..ot e e e e = 2D Y0

b) nunca se nos toma en cuenta ni se nos da la informacion
YECESAIIA. ..e.eeeeemeeeeeeeee oo eea e eeee ae e+ e ternn ees e eeeeee nreeane e e e = 23 %0

¢} Ambiente de trabajo desagradable, sin respeto.............. 5%

"

d) Maia supervision, mal trato det supervisor...............co o v e = 35 %

e) NO exXiste MINGUNO. ... i oo e s et e e

7%

f) Otro (Horario inestable, mal sueldo)....... ... ...

H

5%



5. Hablando de otro tema, a usted como le gusla enterarse de las noticias o de los
acontecimientos en general:

a) Viendo television o videos. .. ..=53%

b) Escuchando la radio. .. =25%

¢) Leyendo periodicos, llbros rewstas o anunc::os L .=13%
.= 8%

d) Platicando y preguntando a amigos, familiares, etc

+) En los porcentajes con decimales se redondeo para dar ndmeros exactos.



ANEXO No. 4 EJEMPLO DE LA CIRCULAR INFORMATIVA'Y
FORMATO PARA EL PERIODICO MURAL

Pregper- Meals

A todo el personal

Se le informa del incremento
salarial del 15% elcual se
incluira en el pago de la 1a.

quincena de sep. del 2010

att.

DIRECTOR

Proper- Meals
A todo el paisenal

Se le mlorma del sncremento
salanal del 15% &l cual se
inclura en el paga da la ta.
quincena de sep. del 2010

att
éé. DIRECTOR

Be s nforma del incremante
BHBULINU JDRJI MSUL
JFIHUIFQ KFGK FOJFFR
KLOJNTIONO KK MKS A
DOFPAIE OAANLEKLE

Se e informa del ingremanta
BHBULKINU JENJI MSLI
JEJHLLIFO KFGK FOJIFFK
KLDJNTIONO KK MKS A
ODFMJF OA AN LEKLE

»

EN ESTE MES DEL AMOR
¥ LA AMISTAD LES DESEAMOS
10 MEJOR DE LO MEJOR

@'v

F W=

ANEXO No. 5 EJEMPLO DE FORMATO DEL BOLETIN DE PROPER- MEALS

BOLETIN

Proper- Meals

O

Organao informativo interno

Organc informativo interno pag 2
Organo informativo interno pag 3
Qrgano informativo ﬁ pag 4

esta semana la

para preparar golial




ANEXO No. 6 EJEMPLO DE UN CARTEL PREVENTIVO

Evitar que los desperdicios caigan

enel SUELO ;s bueno...

..Perc es mejor evitar que caigas TU

Ayuda a mantener limpo tu lugar de trabajo
"£$ POR TU SEGURIDAD, PROTEGETE"

Proper- Meals

ANEXO No. 7 EJEMPLO DE LA COLOCACION DEL BUZON

Proper- Meals

Quiere tener una comunicacton
mas cercana contigo
y ha creado este espacio para fi...

Expresa tus sugerencias,

opiniches, dudas
e inquietudes aqui

ee iEXPRESATE!

\__/

Yo oping...

BUZON

Proper- Meals






