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INTRODUCCION.

No existiria ni sociedad, ni civilizacion sin comunicacion. La
comunicacion es mas que un concepto, es un sistema de relaciones que han
logrado la evolucion misma. Si bien debe destacarse que se trata de un proceso
por el cual una fuente transmite un mensaje a un receptor, con la intencion
consiente o inconsciente, de influir sobre su comportamiento, es imperioso referir
que para que haya comunicacién deben intervenir dos o mas actores; un mensaje
debe enviarse y a la vez recibirse, permitiendo que el acto de la comunicacion sea
completado, es decir, que se cierre un circulo a través del elemento llamado

retroalimentacion.

Y es precisamente, la retroalimentacion, el acto primordial que debe
hacer cada ser humano para realizar una verdadera comunicacion, compartida en

auditorios con caracteristicas sociales semejantes.

Esto lleva a pensar que las personas, aunque tengan atributos
diferentes, se pueden relacionar en diversas actividades en donde su meta sea la

misma que todos a través de la comunicacién.

Por lo tanto, el proposito de la presente investigacion es poder
presentar un Proyecto de Comunicacién Organizacional para la empresa GADU
SISTEMAS, partiendo de una premisa fundamental: lograr vincular, a través de la

comunicacion, la gran diversidad de ideas, opiniones, reglas y objetivos que tienen



que ser dados a conocer hacia el personal de las diversas areas que componen su
estructura organizacional. El presente trabajo tiene como intencion descubrir cémo
se lleva a cabo la comunicacion al interior de la empresa y hacer una propuesta
que haga mas eficientes y eficaces sus procesos para que la misma logre uno de

sus objetivos principales: consolidarse econémicamente con tecnologia propia.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad, para que una empresa se considere funcional, competitiva
y exitosa debe incorporar y utilizar de manera adecuada instrumentos de

comunicacién organizacional que le permitan reforzar su buen desempefio.

GADU SISTEMAS considerada como una de las empresas mas
importantes en electronica industrial en la entidad es precisamente sujeto de esta

investigacion.

Ante la l6gica econdmica que hoy se vive en México, el nivel de calidad que
exige el mercado actual y el grado de avance en la incorporacion de las empresas
al mundo global, GADU SISTEMAS ofrecié todas las facilidades para realizar este
trabajo de andlisis y propuestas, gracias a su responsabilidad social, ya que se
trata de una empresa que busca sistematicamente llegar a grados superiores de

competitividad.

El objetivo de esta investigacion es disefiar una estrategia de comunicacioén
organizacional que le permita a GADU SISTEMAS, resolver cientificamente la
problematica en cuanto al clima laboral existente al interior de su organizacion,

previo diagnostico.

En buena medida, integrantes del area administrativa se percataron de la

necesidad de la empresa de contar con un correcto manejo de la informacion



interna y se dijeron dispuestos a poner en marcha una propuesta de comunicacion

organizacional.

En la empresa laboran un total de 13 trabajadores y trabajadoras, los cuales
experimentan un clima laboral inadecuado y a veces adverso, producto de una
serie de factores que inciden en su desempefio, por lo cual se propuso disefiar
una estrategia de comunicacion organizacional que les permita superar esta
problematica, con el fin de prevenir incluso situaciones que pudieran traducirse o

derivar en un conflicto que afectara a la propia organizacion.

GADU SISTEMAS, como empresa que tiene como constante los objetivos
de superacién y crecimiento, pudo reconocer que presentaba un clima laboral
dificil y, por supuesto, susceptible de ser mejorado, situacion que se vio reflejada
en el desconocimiento de la filosofia, misién, y visién de la empresa por parte de
quienes alli trabajan; por lo que surgen las siguientes preguntas que a su vez dan

pie a la presente investigacion:

¢Cuél es la opinion de los trabajadores de GADU SISTEMAS acerca de su

clima laboral?

¢;Qué estrategias se deben implementar para mejorar el clima laboral e

integrar a las y los trabajadores de GADU SISTEMAS?



JUSTIFICACION.

La comunicacion, es un elemento importante en nuestra vida, sin ella
no podriamos expresarnos con los demas seres humanos y los mensajes no
serian escuchados o decodificados. El mensaje es el factor principal del proceso
de la comunicacion constituido por un enunciado o varios que el emisor forma
mediante la seleccion correcta y la combinacion acertada de los signos del cédigo

lingtistico (letras).

Sin los mensajes, las tareas establecidas en una organizacién no
serian atendidas por quienes laboran dentro de ella, debido que una organizacion
es un conjunto de personas, bienes y actividades estructurados en un ambiente

que se dirige y encamina a la produccion de bienes y servicios.

Por lo tanto, hoy en dia las organizaciones necesitan que sus
expresiones de comunicacién entre diferentes departamentos, como recados,
llamados a juntas, informacién de actividades, reglamentos, etc., sean escuchados
y conocidos atenta y correctamente, y para que ello ocurra es necesario propiciar
el buen funcionamiento interno de la organizacion, mismo que se podra lograr con
el mejor flujo posible de mensajes. Para ello es indispensable comprender
correctamente la estructura organizacional para que sus objetivos, politicas,
planes, metas, proyectos de crecimiento, etc., se puedan llevar a cabo

exitosamente y de la mejor manera.



En virtud de lo anterior, la propuesta central de este trabajo de
investigacion sera la creacion de un Proyecto de Comunicacion Organizacional
para la empresa GADU SISTEMAS, el cual servira de ayuda para la solucion de la
falta de comunicacion en los diferentes departamentos de la empresa, ya que ésta
es necesaria e indispensable en el ambito interno, puesto que todo el personal de
alguna forma colabora y contribuye en la formacioén de la organizacion. Y, sin
duda, se pretende obtener, a través de esta estrategia de comunicacion
organizacional, un mayor desarrollo productivo y comunicacional, siendo

beneficiados las y los empleados asi como la parte empresarial o patronal.



OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL

Conocer la opinion de los empleados acerca de su clima laboral para
proponer una estrategia de comunicacion organizacional para la empresa GADU

SISTEMAS.

OBJETIVOS PARTICULARES

Detectar la identificacion del trabajador (a) con la empresa, GADU
SISTEMAS

Detectar las insatisfacciones hacia la empresa por parte de las y los
empleados.

Identificar los elementos que requiere GADU SISTEMAS para lograr

una comunicacién mas clara y directa con sus trabajadores.

Para lo anterior es necesario definir y diagnosticar por qué se ha
presentado un clima laboral inadecuado o adverso en esta empresa y buscar la
estrategia de comunicacién organizacional que permita eliminar estas situaciones

al interior de GADU SISTEMAS.

Las limitaciones las establecera la propia empresa de acuerdo a sus

recursos materiales y econémicos; por ello, se disefiaran varias estrategias para

que con base en sus necesidades puedan emplearlas. Cabe resaltar que el éxito
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también dependera de la voluntad que tengan los propios duefios de la empresa

para mejorar el clima laboral al interior de su organizacion.

HIPOTESIS.

Con base en las opiniones de los empleados de GADU SISTEMAS

se propondra una estrategia de comunicacion organizacion.

VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

V.I.  LAS OPINIONES DE LOS EMPLEADOS DE GADU SISTEMAS

VARIABLE DEPENDIENTE:

V.D. LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

11



CAPITULO |

ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION.
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CAPITULO | '
ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION.

1.1 DEFINICION DE COMUNICACION.

La comunicacion abunda en definiciones, su nimero y coincidencias;
sus enfoques y matices hacen necesario llegar a sus raices y conformarlas en un
entendimiento comudn. De tal suerte, podriamos identificar alguna de las

definiciones mas autorizadas y otras menos conocidas:

Asi, la palabra comunicacién proviene del latin communis, que
significa comun. Esto representa que al comunicarnos buscaremos establecer algo

en comun, o bien, tratamos de compartir alguna informacién, idea o emocion.

Otros autores sefalan que la comunicacion es la forma de hacer
participar a un organismo o a un sistema en un punto dado de las experiencias y
de los estimulos del medio ambiente, de otro individuo o sistema situado en otro
lugar y en otra época, utilizando los conocimientos que tienen en coman. (Moles y

Zetlman, (2000) la comunicacion y las masas media, Diccionario Editorial Lemus).

Es valido definir la comunicacion si se queda en el plano de la
descripcion de procesos de transmision o de significacion, de ahi que nos
acercamos mas al significado de la comunicacién “como una opinién, un esfuerzo,
un proceso y el resultado de compartir, negociar y producir significaciones

simbélicas y valoraciones en un proceso de interaccion social” [Sierra, Francisco



(1993) Una filosofia de la comunicacién. Editorial Pontificia Universidad Javeriana

p. Bogota].

Hay que diferenciar aqui la comunicacion de la informacién,
entendida ésta como “el conjunto de mecanismos que permita al individuo retomar
los datos de su ambiente y estructurarlos de manera determinada, que sirvan
como guia de accion” [Paoli, J. Antonio (1997). Comunicaciéon e Informacién. p.
México. Editorial Trillas]. EI comun denominador de este término es la
disponibilidad de un mensaje para ser utilizado adecuadamente en un proceso de
comunicacion, esto quiere decir que por si sola la informacién no constituye el

nivel de participacion dialogica.

1.2 PROCESO DE LA COMUNICACION.
Para que la comunicacién se lleve a cabo de manera ordenada y

concreta existe un sistema llamado Proceso de Comunicacion.

El proceso de la comunicacién viene a formar una parte esencial y
organizativa en el desarrollo de los planteamientos teéricos de los iniciadores en
este campo de estudio, quienes han propuesto modelos, mediante los cuales se

ha intentado describir y explicar el proceso comunicativo.

Ahora bien, se entiende por proceso cualquier fenémeno que

presenta una continua modificacion a través de cualquier operacion o tratamientos



continuos, es decir, no estatico que se halla en movimiento [Berlo, David. (1997) El

proceso de la comunicacion. p. México. Editorial Ateneo].

También podemos agregar que el proceso consta de una serie de
fases y que éstas tienen una meta, un fin. Al ser la comunicacién un proceso, ésta
contiene todas las caracteristicas de la definicion; es decir, es algo en constante
evolucion, constituido por un conjunto de fases con una meta y cuyos elementos
interactian unos sobre otros. Por tanto, el proceso de comunicacion queda

conformado de la siguiente manera:

El emisor recibe informacién de la fuente, interpreta y traduce
(codifica) el mensaje, combina informaciones y mensajes y, finalmente, produce
un nuevo mensaje que lanzard por medio de un canal hacia un receptor, quién a
su vez interpretara y traducira el mensaje para tdmar determinada accion, cuyos
resultados seran transmitidos de regreso a la fuente haciendo las veces de

retroalimentacion.

Indudablemente, desde sus raices mas profundas la comunicacion
nos acerca e integra; recoge y expresa nuestras necesidades; nos fija en el tiempo
y abre nuevos espacios de convivencia; lo que el ser humano es y lo que ha
aprendido de su acontecer y culminacion. Independientemente de sus leyes de
uso o de sus requerimientos pragmaticos, estar interesados en la comunicacién

pasa a ser sinénimo de asumir una posicion cientifica definida; de tipificar los
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procesos y géneros de la comunicacion que dirigen sus puntos de vista e intereses

a las relaciones humanas.

El diccionario define el proceso de la comunicacién como aquel que
presenta una modificacién a través del tiempo o también como cualquier operacién
o tratamientos continuos [Moles y Zetiman. (2000) La comunicacion y las masas.

Media diccionario. p. México. Editorial Lemus].

La comunicacion cualquiera que sea su clasificacion se desarrolla
por medio de un proceso, por el hecho de componerse por etapas que van desde
el momento en que se inicia hasta que se termina. Es importante enfatizar que
cada etapa es crucial para que el proceso se lleve a cabo satisfactoriamente y no
dar motivo a que soélo se tenga informacién o datos dispersos, lo que por

consecuencia, pudiera provocar un erréneo entendimiento de los mensajes.

El proceso de la comunicacion es la transmisiéon de significados que

van del emisor al receptor, en un proceso circular y bidireccional.

1.2.1 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION.
Dentro del ambito comunicativo para que se lleve de manera

ordenada y concreta existe un sistema llamado proceso de comunicacion.

El proceso de comunicacion viene a formar una parte esencial y

organizativa en el desarrollo de los sistemas de comunicacion. Los iniciadores de
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planteamientos, tedricos en este estudio, como se mencioné anteriormente, han
propuesto modelos, mediante los cuales, han intentado describir y explicar el

proceso comunicativo en su conjunto.

LA FUENTE DE LA INFORMACION. Consiste basicamente en la unidad de
donde proviene parte de la materia prima, esto es la informacién, con la que el
emisor construye su mensaje. La fuente juega un papel importante. Con base en
la circunstancia, experiencia y vivencia se conformard un mensaje el que podra

ser transmitido por el emisor.

EMISOR. Es la persona o aquel grupo en el que se origina la comunicacién, que
tiene la responsabilidad de preparar y controlar todos los elementos para que el

proceso se lleve a cabo eficazmente en la transmision de mensajes.

MENSAJE. Lasswell y Berlo conceptualizan a “el que dice" o “cémo lo dice". El
mensaje es una seleccién ordenada de simbolos que persiguen comunicar una
informacién Cabe sefalar la diferencia entre estos conceptos, toda vez que el

simbolo es una seifial que representa algo por experiencia.

Los mensajes son trozos de informacion que son adquiridos desde la
fuente de informacion, anteriormente mencionada, pero no por eso cualquier

informacién forma un mensaje ya que éste es el producto de tres cosas:

1) Contenido: Es la seleccion de la informacion que el emisor realiza.
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2) Cadigo: Es el lenguaje, idioma o conjunto de signos que el emisor usa para
transmitir el mensaje.
3) Tratamiento: Es la forma que el emisor usa para estructurar un mensaje y

presentarlo de una manera determinada.

CANAL. Es el medio por el cual el mensaje sera transmitido. Para el receptor es el
eslabon fisico entre quien envia el mensaje y el receptor del mismo. Existen dos

conceptos vinculados al canal:

Codificador - Decodificador: Existe en el emisor un proceso de traduccién al

receptor de cualquier mensaje.

El emisor se convierte en codificador al transformar el mensaje en un codigo
determinado y se lleva a cabo un proceso de decodificacién cuando se entiende el

mensaje y se invierte el papel.

Los canales pueden dividirse en:

Canales Masivos: hacen posible que un emisor alcance a muchos receptores de
manera simultanea.
Canales Publicos: Permiten la comunicacién entre una fuente y un grupo de

personas.



Canales Interpersonales: Intercambio directo entre fuente y receptor o entre un
pequefio grupo (conversacion cara o por teléfono, correspondencia o discusion en

un pequefo grupo).

RECEPTOR. Consiste en la persona o grupo de personas que reciben el mensaje.
Este tendrd que traducir o decodificar el mensaje recibido, asimilarlo y

posteriormente usarlo como informacion.

En este caso, el receptor logra la formacion de un nuevo mensaje, convirtiéndose
ahora en emisor. Aqui se entiende mas faciimente por qué el proceso de la
comunicacion es visto como un sistema o modelo dinamico, pues como se ha

explicado, tanto el emisor como el receptor juegan un papel de manera indistinta.

EFECTO. Ocurre como resultado de la transmisién de un mensaje. Son cambios

al comportamiento del receptor intencionalmente provocados por la fuente.

Ahora bien, en todo proceso de transmisién y recepcion de mensajes entre
personas, entran en juego factores adversos y favorables al logro de los

propésitos, tanto informativos y persuasivos como de caracter comunicativo.

1.3 BARRRERAS DE LA COMUNICACION.
EL RUIDO. Este concepto surgi¢ originalmente del &mbito de la electronica. En
general, se entiende por ruido o interferencia cualquier elemento o fenémeno que

an algun grado impida la fidelidad en la transmision y percepcion de un mensaje
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causando la distorsion de éste, dificultando su captacién y su compresion por
parte del receptor. De hecho, en cualquier proceso de intercambio de mensajes,
siempre intervienen factores de orden fisico, técnico, psicolégico y sociocultural
que forman parte del contexto. Los ruidos provenientes de tales factores pueden
ser relativamente neutralizados si se toma conciencia de ellos o de su posibilidad,

pero nunca pueden evitarse totalmente.

EL RUMOR. Afecta todos los procesos de informacion, especialmente en
conjuntos sociales relativamente amplios. Se le ha definido como un “tipo de
mensaje que circula en una masa social a partir de los contactos interpersonales
sucesivos y esta constituido por fragmentos dispersos de mensajes difundidos a
través de distintos canales y recompuestos por los individuos”; en cierto niumero
estereotipos o de valores para lograr una coherencia explicativa” [Moles y Zetiman

(2000) la comunicacién y las masas. Media diccionario. p. México Editorial Lemus].

Entre los factores favorables al logro de los propositos de comunicacion es preciso
mencionar dos:
1) Empatia

2) Retroalimentacion

EMPATIA. Ha sido entendida como la facultad de proyectarnos en la personalidad

de otros. El desarrollo de tal facultad seria el proceso a través del cual llegamos a

las expectativas, a las anticipaciones de los estados psicologicos de las personas.
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Trascendiendo a la mentalidad funcional, — instrumental desde la cual empez6 a
usarse y aplicarse este concepto —, decimos que la empatia consiste en ponerse
en el lugar del otro para poder comunicarse con él. Esta disposicion empatica
implica ponerse en una situacién receptiva para ver, escuchar y sentir las
necesidades, expectativas, aspiraciones y valores de los demas, situandose en la

perspectiva de su realidad, sus problemas, su cultura propia.

RETROALIMENTACION. Termino también conocido como feedback, tuvo su
origen conceptual al igual que el del ruido en el ambito de la informatica y en
estrecha conexién con la electrénica. Puede definirse como el proceso por el cual
la reaccidn producida por la percepcion e interpretacion de un mensaje de alguna
manera llega a ser conocida por el emisor y por lo mismo es captada por éste
como respuesta. Este fendmeno puede ser inconsciente tanto por parte del
receptor como del emisor, y aun siendo consciente puede quedar sélo en el plano
de la informacién bidireccional, sin que se llegue a dar una situacién auténtica de

comunicacién en el sentido de participacion dialogica.

No obstante, para el logro de los propésitos comunicativos, es preciso poner en
practica intencionalmente procesos que hagan surgir la informacién de retorno y
que permitan asi neutralizar al maximo posible los factores de ruido. [Jaime, Pérez
Gabriel (1997) La comunicacién, misién y desafio coleccién de documentos.

Editorial Decos-leman. p. Santa Fe Bogotd].
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CONTEXTO:UNIVERSO FISICO, HISTORIA, SOCIEDAD, CULTURA
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El Proceso Comunicativo puede ser resumido en el siguiente esquema.
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Figura 1 Esquema del Proceso Comunicativo

1.4 TIPOS DE COMUNICACION.

La comunicacion puede clasificarse de acuerdo al ambito al que esta
dirigida. En este sentido, podemos encontrar que abarca todo lo referente a lo

social, asi mencionaremos que existe como parte de una clasificacién, la
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comunicacion intrapersonal, interpersonal, intermedia, organizacional, no verbal y

de masa.

1.41 COMUNICACION INTRAPERSONAL.

Es aquella que consiste en una transaccién de comunicacion que
tiene lugar dentro del individuo; es hablar consigo mismo. Este tipo de
comunicacion es posible porque el ser humano puede transformarse en objeto
para él mismo, mediante el empleo de los simbolos utilizados en su comunicacion.
Estos simbolos permiten que lo que el ser humano “dice a otros tenga para si el

mismo significado que para los demas”.

1.4.2 COMUNICACION INTERPERSONAL.

Este tipo de comunicacién es la mas comun ya que tiene lugar en
forma directa entre dos o mas personas que fisicamente estan préximas y en ella
pueden utilizarse los cinco sentidos y la retroalimentacién sucede de manera

inmediata.

Barnlund, identific6 cuatro caracteristicas de este tipo de
comunicacién [Barnlund Dean. C. Interpersonal comunication. (1968) Survey and

Studies Houghton Mifflin Company. Boston].

1. Inicialmente hay una participacion perceptual de dos o mas
personas fisicamente préximas. Aunque sea una base incompleta para
la comunicaciéon interpersonal, esta “suerte de contacto social

rudimentario es un requisito previo”.
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2. La interdependencia comunicativa que permite una interaccion
enfocada: Hay un Unico foco de atencidon donde cada participante
proporciona sefiales como respuesta directa a las dadas por el otro u
otros participantes.

3. Mediante un intercambio de mensajes que prosiguen de la
interaccion enfocada, los participantes ofrecen reciprocamente
sefales, que segun creen, el otro ha de interpretar conforme con lo
que se tenia en mira; sefales que transmitirdn al otro el mensaje
deseado.

4, La interaccion es cara a céra. Puede recurrirse, por lo tanto, a todos

los sentidos y los participantes podran confrontarse reciprocamente.

1.4.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Es aquella inherente a toda organizacion, cuya disciplina estudia la manera
en que se da el fendmeno de la comunicacién en las organizaciones, entre éstas y
su medio ambiente y se caracteriza porque mediante el uso de un conjunto de
técnicas y actividades busca facilitar el proceso de la comunicacién en las

empresas.

Entre otras caracteristicas, cuenta con la interaccién cara a cara, enfocada;
utiliza los sentidos; proporciona retroalimentacion inmediata; también considera el
nimero de participantes y la posicion del rol que cada uno desempefia dentro de
la empresa. Cabe sefialar que si bien las organizaciones varian en lo que

concierne al tamarfio, la permanencia y las tareas por cumplir, todas poseen
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miembros que interactian, ocupan diversas posiciones y desempefian roles

sociales.

Otra caracteristica de la comunicacién organizacional es la reproduccién en
serie de mensajes, por la cual éstos se transmiten de una persona a otra, luego de
esa persona a una tercera y asi sucesivamente. Pero cada acto de comunicacién
continia siendo en forma predominante una interaccion diddica o de dos

personas.

1.4.4 COMUNICACION INTERMEDIA

La comunicacion intermedia se ocupa de la esfera de actividad de la
comunicacion, la que queda entre la comunicacion cara a cara y la comunicacion

masiva.

Se distingue por la presencia de un instrumento técnico que las mas de las
veces se emplea en condiciones restringidas en las que intervienen participantes
identificables. Es, por tanto, un nivel intermedio de comunicacion cuyas
caracteristicas le asemejan tanto a la comunicacién interpersonal como a la

comunicacion masiva.

La comunicacion intermedia incluye entre otros: el teléfono y la television.
En este caso en especifico, por ejemplo, la teledifusion de una conversacion

politica se puede decir que es una comunicacién de masas, pero si se transmite

(o]
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en circuito cerrado de television se convierte en una forma de comunicacion

intermedia.

1.4.5 COMUNICACION NO VERBAL.

Es aquella donde se da una transferencia de significados sin intervencion

de sonidos simbdlicos, ni de representaciones de sonidos.

Este tipo de comunicacion se auxilia de otras disciplinas, como son la
kinesia, que estudia el lenguaje de los gestos; la proxémica, que se refiere al
lenguaje espacial; el paralenguaje, encargado del estudio del vestido y el tono de

VOZ.

1.4.6 COMUNICACION DE MASAS.

Se dedica a producir mensajes idénticos de un modo potencialmente

ilimitado, con pretension de simultaneidad de la transmision, a través de los

medios de comunicacion a un publico heterogéneo y disperso.

Esta comunicacion se distingue por las siguientes caracteristicas:

1. Se dirige a auditorios relativamente grandes, heterogéneos y anénimos.
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2. Los mensajes se transmiten en forma publica, a menudo a una hora
conveniente para llegar de modo simultaneo a la mayor parte de los miembros del

auditorio y son de naturaleza transitoria.

3. El comunicador suele pertenecer a una organizacién compleja que puede
implicar mucho gasto.
z

En un momento dado, millones de personas en condiciones casi aisladas e

impersonales reciben estimulos comunes.

Podemos entender este tipo de comunicacion cuando se trasmite un

mensaje por medio de un canal a un auditorio con algun tipo de efecto.

1.4.7 COMUNICACION GRUPAL

Comunicacioén interpersonal que se realiza en el seno de los grupos
humanos y cuenta con un sistema estructurado y jerarquizado, sin embargo, no

cuenta con la espontaneidad del didlogo comunicativo.

El investigador en el area de comunicacion, tiene las herramientas necesarias
para poner en practica dentro de cualquier organismo que se quiera estudiar la

mecanica que implica la comunicacion grupal.
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, CAPITULO I
LA ORGANIZACION Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.
21 LA ORGANIZACION.

La comunicacién se ve ligada a la organizacion como un punto mutuo de
desarrollo y mayor eficiencia porque, sin la existencia de ambas, no habria un
proyecto definido para realizar lo que se quiere llevar a cabo. Ademas, la
organizacion viene a determinar una estructura, que bien formada, dara resultados

positivos en el manejo de la comunicacion.

La Organizacion no es sustancialmente un concepto administrativo.
En realidad, es la esencia de la vida social, que consiste en la perfecta adecuacion

de las cosas a los fines predeterminados.

En términos de administracion, organizacién es una funcion basica
del proceso administrativo que consiste en crear la estructura para realizar el bien
comin de una empresa, mediante el esfuerzo coordinado de un grupo de

personas.

Para hacer una distincién entre organizacion, entendida en ocasiones
como las diferentes personas que ejecutan la produccién, es pertinente la
definicion que Emilio Sol de Villa refiere, al definir a la Organizacion como la

interpretacion de diversas actividades productivas, necesarias para un bien comun
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complejo. [Bernad, Chester (1999) Las Funciones Ejecutivas. Harvad University
Press].
Aun mas, Sol de Villa fue uno de los primeros en concluir que la

comunicacion es esencial para la Organizacion.

En una Organizacién, asienta el autor, hay personas capaces de

comunicarse entre la voluntad de actuar para lograr un objetivo.

A propdsito de lo anterior, tres son los elementos de una Organizacion que
dan base al objeto de estudio: Comunicar, Servir y Objetivo Comdn. Estos tres
elementos son suficientemente necesarios para que una Organizacién pueda

existir.

Podemos definir la Organizacion como la combinacion de los medios
humanos, materiales disponibles, en funcién de la consecucion de objetivos,
segln un esquema preciso de dependencias e interrelaciones entre los distintos

elementos que la constituyen.

La teoria de sistemas aporta dos conceptos fundamentales para

comprender la Organizacion:

La Organizacion misma es un sistema, “un conjunto de elementos
interrelacionados”, un todo complejo compuesto por varias y diferentes partes que

estan unidos de una manera determinada y que se afectan unas con otras de
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modo particular [Sol de Sevilla G, Emilio. (1999) teoria y técnica de la

Organizacion p. Espana. Hispano Europeal.

La Organizacion es un sistema abierto, esto significa que no esta
aislada, ella es parte del gran sistema o suprasistema que es el medio ambiente
en el que se encuentra. Ese medio ambiente es afectado por la organizacion y a

su vez afecta a ésta.

Es asi como la Organizacion toma del medio ambiente los recursos
que necesita para funcionar, también procesa y restituye al mismo medio ambiente

en forma de productos, efectos, servicios.

Es asi como la organizacion existe en un medio ambiente activo, el
cual consta a su vez, de otros sistemas, algunos mayores y otros mas
pequenos que ésta misma. Estos efectos depositados en el medio ambiente

producen una serie de cambios que afectan directamente a la Organizacion.

Para efectos de la presente investigacion, se entendera a la
Organizacién como un sistema estructurado, de tal manera que cada una de sus

partes se relaciona y son interdependientes.

Esta ocupa un lugar dentro del ambiente, o bien pertenece a un

sistema mas grande
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2.2 ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION.

Los elementos de la Organizacion son los siguientes:

a) La presencia de un fin u objetivo comun.

b) Un conjunto de hombres y medios técnicos y financieros.
c) Un esfuerzo combinado.

d) Un sistema de dependencia y relaciones.

La razdn de ser y la existencia de una Organizacion dependen
estrechamente de la presencia de estos cuatro elementos y de su adecuada
combinacion con relacién a las condiciones ambientales en que se desenvuelven.
En otro sentido, esto quiere decir que al producirse cambios en la situacion
exterior deben seguirse adecuadamente estos elementos, para mantener a la
Organizacion siempre eficiente y ajustada a la realidad en que opera. Por otra
parte, siendo estos cuatro elementos interdependientes, la variacion de uno debe

activar la oportuna adaptacion de los demas.

2.2.1 LA PRESENCIA DEL FIN U OBJETIVO COMUN.

Es el primer elemento para que exista una Organizacion. Sin objetivos no
es concebible la Organizacion. No es siquiera imaginable que su constitucion no
vaya precedida por la fijacion de un objetivo ya que éste, es el que la constituye el
que determina sus caracteristicas, su forma y sus dimensiones, el que determina

su accion.



EL CONJUNTO DE HOMBRES Y MEDIOS.
Por definicion no puede existir una Organizacion sin personas, que
aisladas o reunidas en grupo, se asocien para colaborar en la utilizacion de una

serie de medios, con vista a un objetivo dado.

Esencialmente, la Organizacion es un sistema social que esta formado por
individuos; que por ser creado por el hombre, en el que se establecen pautas de
conducta y valores, es un grupo en el que cada miembro depende de los demas y

del grupo en que comparte con ellos sus aspiraciones y potencialidades.

EL ESFUERZO COMBINADO

Digamos que la actividad y la eficiencia de cualquier Organizacion depende de la
mayor o menor habilidad con que se combinan con el objetivo todos los recursos y
las energias existentes. En otro sentido, es necesario hacer de la categoria
humana (los hombres y las mujeres) y de la categoria no humana (los medios, el
dinero y las maquinas) una unidad armoénicamente dirigida a la consecucion del
fin, para garantizar que el conjunto de hombre—medios se dirija hacia el objetivo
fijado con el ritmo de actividad prevista, con el minimo de desviaciones y el

maximo de economia y sociabilidad posible.

EL SISTEMA DE RELACIONES.

Aqui se habla de un sistema de dependencia y relaciones que lleven a coordinar

los esfuerzos de todos sus componentes hacia la consecucion del objetivo. Esto
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se lleva a efecto definiendo las funciones y deberes de cada uno, asi como las
relaciones existentes entre los distintos puestos de trabajo; identificandolos,
ordenandolos en una estructura; instituyendo una jerarquia y dictando una serie de
politicas, sistemas, procedimientos y comunicaciones. Cada individuo o grupo que
desempena un papel en su puesto de trabajo, tendra que actuar con una

interdependencia funcional motivada por el fin comun de produccién.

2.3 ESTRUCTURA DE LAS ORGANIZACIONES.

Toda organizacion tiene una estructura establecida con la intencion
de especificar las normas y formalizar las relaciones de los individuos, las

unidades de trabajo y los departamentos que la componen.

La estructura esta disefiada para el mejor empleo y la integracion
posible de las personas y de los medios de que se disponen con vista a la

consecucion de los objetivos generales y parciales de la empresa.

2.3.1 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.

Toda Organizaciéon tiene objetivos los cuales trata de cumplir
cabalmente. Estos objetivos son la razon especifica e inmediata de la existencia

de la Organizacion.

Los objetivos se pueden definir como los resultados preestablecidos,

mas o menos alejados en el tiempo, que se pretenden alcanzar con la propia
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accion de las personas que participan dentro de la Organizacion. Por lo tanto
constituyen metas, fines a alcanzar, que implican siempre su esfuerzo dirigido a la

consecucion de lo mismo.

Que el objetivo exista, sin embargo, no es suficiente, es necesario
que este bien claro y que sea comprendido y aceptado por todos los miembros de

la Organizacion.

En sintesis, se puede decir que el objetivo principal de la empresa es
el de producir y vender bienes y servicios idoneos para satisfacer constantemente
las exigencias -de calidad, cantidad, precio, tiempo y lugar-, de aquella parte de la

comunidad a la que se dirige.

El cumplimiento de los objetivos es lo que lleva a la empresa a
perdurar en el tiempo; es decir, es lo que da la pauta para que se mantenga
operando, determinando su supervivencia dentro del medio en que se

desenvuelve.

2.3.2 TIPO DE ORGANIZACION.

El establecimiento de funciones y relaciones se llama organizacion
formal y esta formada por las lineas de comunicacion, reconocidas y formalizadas
en un organigrama Yy los procedimientos de trabajo determinaran el contenido y la

forma de las relaciones para desarrollar el trabajo en forma reglamentada.
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Teniendo como objetivo fundamental la consecucion de los fines de

la empresa a través del esfuerzo colectivo.

Una empresa esta formada por un conjunto de personas que
colaboraran para un fin comun. Esto supone el disefio de una estructura formal,
que se revela en la organizacion y en los manuales de procedimiento y de
funciones operativas. Ademas, la organizacién formal supone niveles de autoridad

y division de las funciones ya sea en area o departamentos.

Todo lo que surge espontaneamente de las actividades y relaciones
entre los individuos que componen la empresa, es lo que se conoce como
organizacion informal que es de vital importancia para crear un ambiente

adecuado de trabajo.

La organizacion informal puede considerarse como un agrupamiento
natural de personas que aparecen como respuesta a la necesidad social de la
gente para asociarse, formando grupos para la seguridad, prestigio y satisfaccién

personal.

La diferencia fundamental consiste en que la organizacion formal ha
sido estudiada y configurada de determinada forma con una autoridad legitima,
para lograr un objetivo; en cambio la organizacion informal nace de las relaciones

sociales de un conjunto de individuos.
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Tanto la organizacion formal como la informal son inseparables en
cualquier empresa. Esta doble estructura es inevitable en toda Organizacion. De
las dos, la informal es mas oculta e invisible; las dos se complementan y no se
contraponen para alcanzar los objetivos propuestos, tanto del grupo (objetivo de la

empresa), como individualmente.

La comunicacion dentro de una compania depende de las
organizaciones formales e informales que se hayan establecido y de la estructura

impuesta.

2.4 LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES.

La empresa tiene como obligacién suministrar a sus clientes, ya sea
un bien o un servicio, en las mejores condiciones aceptables para ellos. Esto
impone a la empresa la necesidad de sobrevivir y desarrollarse, ser competitiva.
La comunicacién, en este sentido, es Gtil para la empresa en la medida en que
logra un mejor desempefio de las personas y garantiza un minimo de cohesion

entre ellas.

La nocién de competitividad, clave de la supervivencia de la
empresa, obliga a tener en cuenta la eficacia de su gestion, que se mide en

funcién de los beneficios y en ultima instancia, en términos de productividad.



Hasta la fecha, los empresarios se han preocupado sobre todo por
los elementos materiales de la productividad: las maquinas y la organizacion del
trabajo. Los esfuerzos se han centrado en mejorar el rendimiento de las maquinas
mediante la automatizacién y aumentar la eficacia del trabajo humano mediante el

perfeccionamiento de los métodos y el ahorro en los distintos procesos.

Hace unas décadas se comenzo a tener en cuenta la importancia del
factor humano en la productividad de la empresas, ya sea a traves del clima
sacial, cuya serenidad condiciona el funcionamiento de la empresa; o bien a través
de las actividades profundas que llevan a las personas a actuar con sentido de la
responsabilidad (motivacién), a aceptar los objetivos propuestos hasta el punto de
hacerlos propios y mejorar su respuesta a los acontecimientos (reactividad). Ya
nadie duda que cada vez es mas dificil que una empresa se desarrolle sin implicar
de una u otra manera a los individuos que la integran y, que incluso, es importante

motivarlos para lograr una actitud responsable y activa.

La comunicacién dentro de las organizaciones puede considerarse

en dos aspectos: formal e informal.

2.41 COMUNICACION FORMAL.

La comunicacién formal es aquella informacion institucional que
recorre los canales de la estructura formal. Esta comunicacion puede ser

descendente, ascendente y horizontal.



2.41.1 COMUNICACION DESCENDENTE.

Este tipo de comunicacion se da cuando los niveles superiores de la

organizacion transmiten uno o mas mensajes a los niveles inferiores.

Para lograr una mayor eficacia podemos dividirla en dos vertientes, la

comunicacion gerencial y la comunicacion a los empleados.

En la comunicacion con los empleados, podemos decir que la
gerencia tiene a su disposicion una multitud de técnicas, ademas de la ayuda de

personal especializado para mejorar la comunicacion descendente.

En la mayoria de los casos los gerentes piensan que comprenden las
necesidades de comunicacién de su personal, pero a menudo sucede que sus
empleados no comparten esa opinién; razén fundamental por la que se propuso la
realizacion del presente trabajo de investigacion, toda vez que es importante, sin
adelantar conclusiones, hacer entender al empleado su ubicacién dentro del

departamento de la empresa y la relacion de su actividad con otras, a traves de:

¢ Lainformacion sobre los procedimientos y practicas organizacionales.

e« La retroalimentacion al subordinado sobre el rendimiento.

e Y el conocimiento de metas, ideologia y mision de la organizacion.
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2.41.2 COMUNICACION ASCENDENTE.

La comunicacion ascendente se da cuando las personas de los

niveles superiores, a través de los canales tanto formales como informales

Es importante subrayar, entonces, que la comunicacion ascendente
es una manera de estar en contacto con las necesidades del empleado y una

forma eficaz para la toma de decisiones adecuadas.

Las siguientes, son caracteristicas que le dan la importancia a esta
forma de comunicacion; de las cuales se podra ver su aplicaciéon directa en el

rubro de normas de comunicacion ascendentes:

e Ayuda a medir el clima organizacional.

¢ Promueve la participacion del empleado en la toma de decisiones.
« Permite el diagnostico de malas interpretaciones.

« Incrementa la aceptacion de decisiones ejecutivas.

« Mejora el conocimiento de los subordinados.

« Fundamenta la toma de decisiones.

2.41.3 COMUNICACION HORIZONTAL.

Este tipo de comunicacion se da entonces:

. Entre miembros del mismo grupo.
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. Entre miembros de distintos grupos.

La comunicacion horizontal surge por el hecho de que distintos
departamentos en las organizaciones tienen muchas veces que
relacionarse mutuamente para concluir un trabajo en comun, es decir,
cuando hay interdependencia funcional. Como se encuentran al mismo

nivel estructural su comunicacion sera horizontal.

Esta comunicacion estd menos sujeta distincion de status porque en

ella las personas comparten un marco referencial comun.

Por su misma naturaleza, la comunicacién horizontal se mueve
rapida y compartida por toda la Organizacion [Consejo del Espiscopal Latino
americano. (1999) Vocabulario de términos de comunicacion social. Editorial

Coleccion de documentos Decos- Celam].

2.42 COMUNICACION INFORMAL.

Mientras que las comunicaciones formales estan previstas vy
reguladas, en las comunicaciones informales constituyen un conjunto de
interrelaciones basadas en preferencias, simpatias y rechazos de los empleados,

independientemente del cargo que ocupan.
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Las Organizaciones tienen que comprender la normalidad de la
presencia espontanea de la comunicacion informal y, por lo mismo, deben aceptar
su existencia. Suele confundirse o relacionarse a la comunicacion informal con

una de sus modalidades: el rumor, y por ello se le puede consideran tan negativa.

“Estas inexactitudes acumulativas de la comunicacién informal
significan que, en general, tienden a producir mas malos entendidos que lo que
sugiere su pequefio porcentaje de informacion erronea” [Consejo del Espiscopal
Latinoamericano. (1999) Vocabulario de términos de comunicacion social. Editorial

Coleccion de documentos Decos- Celam].

Ante la necesidad de las personas por entrar en contacto con otras,
tratando establecer bases para una relacién personal, este tipo de comunicacion
puede surgir cuando éstas perciben una situacién de inseguridad prevaleciente,
por falta de informacién, por un interés personal o emocional o al comentar

informaciones recientes.

La gerencia debe aceptar y tratar de influir en el rumor y la

comunicacion informal para poderlos controlar en momentos criticos.

A continuacion se representan estos tipos de comunicacion en la

Organizacion por medio de la siguiente grafica:
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Figura 2 Tipos de Comunicacion en la Organizacion.

2.5 ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

2.51 DECADA DE 1940.

Es llamada la era de la informacién desde el punto de vista de la
Comunicacion Organizacional. Los investigadores de la Comunicacion
Organizacional y los que la aplicaban buscaban la manera de optimizar los medios
de comunicacién descendentes dirigidos a los empleados. Asi también trataban de
descubrir como mantener mas informados a los empleados, con el fin de crear un
conocimiento mayor acerca de la misién de su empresa y asi lograr una

identificacion.
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2.5.2 DECADA DE 1950.

Durante esta época lo mas sobresaliente fue el estudio sobre las
redes organizacionales y los efectos que tienen éstas en sus diferentes
configuraciones. Jacobsen y Seashore identificaron diferentes roles en las redes

de comunicacion:

a) Miembros de grupo: Individuos que se comunican mas con
personas de su grupo.que con personas fuera de él.

b) Aislados: individuos que no tienen conexiones reciprocas con
otros miembros de la organizacion.

[Gerald, M.Goldhaber. (1991) Comunicacion Organizacional. p.
México. Editorial Diana).

2.5.3 DECADA DE 1960

Es llamada la era de las variables aisladas. Aqui sobresalen las
investigaciones de la Universidad de Purdue donde se surgiere que un supervisor
eficiente es una persona que tiende a ser orientada hacia la comunicacion; un
atento y firme escucha, que pide o persuade, en vez de ordenar o decir y,

usualmente, es bastante abierto para transmitir informacién a los subordinados.

En esta década varios estudios se dedican a descubrir la naturaleza

y efectos de la distancia semantica en la comunicacion jefe-subordinado.
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2.5.4 DECADA DE 1970.

En esta época las investigaciones estuvieron vinculadas con la
relacion, naturaleza y retroalimentacion entre los mensajes jefe—subordinado; y las
investigaciones comenzaron con el estudio del rol y las funciones de la
comunicacion abierta entre el jefe—subordinado y los efectos de las caracteristicas
personales de cada uno, tomando en cuenta sus respectivas conductas de

comunicacion.

Seglin Reeding, la apertura de la comunicacion jefe-subordinado se
compone de dos dimensiones: la apertura al enviar el mensaje y la apertura al

recibirlo.

Durante esta década se llevd a cabo una intensa investigacion
acerca de la relacion jefe—subordinado examinando el liderazgo (rasgo, estilo,
sexo, diferencia y estrategia conversacionales), la caracteristica de las tareas (tipo
y tecnologia), las redes de comunicacion (laboratorios y en la practica), y
correlaciones de comunicaciéon en la toma de decisiones ( confianza, simpatia y
retroalimentacion) en pequefios grupos.

2.6 DEFINICION DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

El término Comunicacion Organizacional al igual que el estudio de

ésta ha ido evolucionando y ha sido definida por varios autores para obtener una

mayor vision.
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Reeding y Sanborn, la definen como “el hecho de enviar o recibir
informacion dentro del marco de una compleja organizacion”. Su percepcién del
campo incluye a la comunicacion interna, las relaciones humanas, las relaciones
gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes, descendentes vy
horizontales, las habilidades de comunicacién y los programas de evaluacion de la
comunicacion. [Fernandez, Collado Carlos. (1990) La Comunicacién Humana

Ciencia Social. p. México Editorial Mc graw hil].

Por su parte Thayler, la sefiala como aquel flujo de datos que sirve a

los procesos de comunicacién e intercomunicacion de la Organizacion.

Gerald Golhaber dice “La Comunicacion Organizacional ocurre en un
sistema complejo y abierto que es influencia al medio ambiente, implica mensajes,
su direccion y el medio empleado, también implica personas, sus actitudes, sus
sentimientos, y sus relaciones y habilidades”. [Golhaber, Gerald. (1984)

Comunicacion Organizacional. p. México. Editorial Diana).

Para enriquecer mas el conocimiento de esta area se debe
considerar que la comunicacién en las organizaciones es un proceso que ocurre
entre los miembros de una colectividad social considerada como sistema, que
consiste en una actividad dinamica en constante flujo y que los ayuda a
identificarse con una estructura que es cambiante de acuerdo con el desarrollo de

la Organizacion.
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Ademas, es un proceso de reaccion, intercambio, procesamiento y

almacenamiento de mensajes dentro de un sistema de objetivos determinados.

Tiene que ver con la planeacion, implementaciéon y dinamizacion de

politicas y sistemas de comunicacion interna y externa en diversas instituciones.

Como empresas publicas o privadas; grupos, comunidades o movimientos con
determinados objetivos y, en general, cualquier conjunto social, que requiera de la
organizacién interna y de mejorar las relaciones de su entorno necesita de la

Comunicacién Organizacional para el logro de sus propositos.

La comunicacion organizacional, se encarga del estudio de como se
dan las redes de comunicacién en las organizaciones, entre ésta y su medio
ambiente, mediante un conjunto de técnicas y actividades busca facilitar el

proceso de comunicacion.

En conclusion, cuando se estudia la comunicacion en las
organizaciones, se necesita explorar las relaciones entre el comportamiento del
mensaje, las caracteristicas de la organizacion y las propiedades del ambiente

organizacional.

2.6.1 OBJETIVOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.
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La comunicacion organizacional establece diferentes objetivos
encaminados al logro de las metas econémico-administrativas y sociales de la

empresa donde se desarrolla, entre ellas tenemos:

a) La difusion de la informacion que fomenta:
1) La integracién de la empresa.
2) La union entre el personal.
3) La continuacién del personal en la empresa.
4) La integracion de los esfuerzos y actividades de la comunicacion externa
que lleva a cabo la empresa con las que realiza su publico interno. La
comunicacién organizacional debe unir y consolidar imagen y comunicacion

externa con imagen y comunicacion interna.

b) La coordinacion, difusién y promocién de actividades culturales, sociales,

deportivas y recreativas para el personal.

c) La superacién de los integrantes de la empresa en los 6rdenes profesional,

corporativo y personal.

d) El conocimiento del ambiente externo, capital para el desarrollo de las

funciones personales y de la empresa como grupo.

e) La consolidacion o prevalencia de un clima social y organizacional sano.
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f) Promover la presencia de innovaciones y técnicas tendientes de la depuracién,

de la practica comunicativa por parte del grupo.

2.7 TECNICAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacion organizacional es un fenémeno inherente a toda
Organizacién cuya disciplina estudia la manera en que se da el fenémeno de la
comunicacion en las Organizaciones y entre ésta y su medio ambiente; y mediante
un conjunto de técnicas y actividades, busca facilitar el proceso de la
comunicacion en las Organizaciones.

Algunas de esas técnicas son las siguientes:

a) COMUNICACION INTERNA.

Conjunto de actividades efectuadas para la creacion y mantenimiento
de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través de medios de
comunicacién que los informen, integren y motiven, para con su trabajo lograr los

objetivos organizacionales.

b) COMUNICACION EXTERNA.

Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus
publicos externos para mantener y mejorar sus relaciones, proyectar una imagen

favorable y promover sus productos o servicios.
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c) RELACIONES PUBLICAS.
Conjunto de actividades y programas de comunicaciéon para crear y
mantener buenas relaciones con su publico externo y proyectarles una imagen

favorable.

d) PUBLICIDAD.
Conjunto de mensajes emitidos a través de diferentes medios de
comunicacién masiva cuya finalidad es promover e incrementar la venta de

productos o servicios.

e) PUBLICIDAD INSTITUCIONAL.

Conjunto de mensajes emitidos a travées de medios masivos de
comunicacion para evocar una imagen favorable de la organizacion; son un

instrumento de las relaciones publicas.

2.8 TEORIAS DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

A principios del siglo XX se desarrollaron cuatro teorias que
establecian cierto principio acerca de las diferentes formas de organizar los

distintos roles en las organizaciones eficientes.

2.8.1 TEORIA CLASICA.
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Se desarrolla como una respuesta a la industrializacién masiva de los

sistemas econdmicos estadounidense y europeo del siglo XIX y principios del XX.

La Teoria Clasica tuvo un logro importante al sistematizar la actividad
organizada para determinar la mejor forma en que las organizaciones deberian

estar estructuradas para una mejor manera de operar.

La teoria y su perspectiva general acerca de la Comunicacion
Organizacional estan representadas en los escritos de Frederick W. Taylor y
Henri Farol, por su parte, establecié una serie de principios por medio de los
cuales los administradores podrian determinar los métodos mas eficaces para que
los obreros hicieran su trabajo y, en esos principios, consideraban la psicologia

humana, la especializacién, funcién de las tareas y la motivacion humana.

Taylor proponia un sistema de Comunicacion Organizacional muy

lineal y descendente.

2.8.2 TEORIA HUMANISTA.

Estd a favor de la participacion de los empleados en la toma de
decisiones importantes para la organizacion; de un incremento en la comunicacion
y la confianza entre los miembros de la organizacion; de una integracion de los

objetivos individuales y organizacionales; del interés y preocupacion hacia el
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desarrollo y actualizacién de los trabajadores y el estilo de liderazgo centrado en el

empleado y en los procesos amplios de interaccion.

Asi también la teoria humanista proponia poner mayor atencion a los
niveles mas bajos en cuanto a la estructura justa y a un alto nivel de integracion en
los niveles altos, refiriéendose a la colaboracién que debe haber en ese nivel. Sus
principales representantes son: Hawtnorne y Roethli Sberger y Dickson Mc

Gregor.

2.8.3 TEORIA DE LOS SISTEMAS.

Las organizaciones son consideradas sistemas, ya que ambas estan
compuestas por actividades interdependientes y poseen fronteras identificables.

Asi también pueden ser consideradas dentro de sistemas abiertos o cerrados.

Katz y Kahn (1966) en la obra Social Psycology of Organizations de
Gerald M. Goldhaber (1991) proporcionan una de las mas extensas aplicaciones,
en la afirmacion de esta teoria, al sugerir que las organizaciones estan
compuestas por partes interdependientes que no se pueden comprender
completamente a menos que se abarque al sistema de la organizacion en su

totalidad.

En este sentido, apuntan algunas aseveraciones al respecto:
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1) Para sobrevivir, las Organizaciones deben intercambiar energia con su
medio ambiente.

2) Las Organizaciones se encuentran en equilibrio dinamico con su medio
ambiente.

3) Las Organizaciones se mueven hacia una mayor y no hacia una menor
diferencia.

4) Las Organizaciones poseen multiples objetivos y propésitos

5) Las Organizaciones pueden obtener los mismos resultados finales a partir

de diferentes condiciones iniciales y siguiendo rumbos distintos

2.8.4 TEORIA CONTINGENTE.

Esta teoria esta basada en la investigacion de las operaciones de los
principios abstractos de la teoria de los sistemas abiertos e intenta identificar y
extender los patrones o configuraciones que existen entre los subsistemas de la

empresa y el medio ambiente para organizarse eficazmente.

Para Lorsh vy Lawrence (1970), este nuevo enfoque,
fundamentalmente, propone que el funcionamiento interno de las Organizaciones
debe ser congruente con las demandas de las tareas de la Organizacion, la
tecnologia o el medio ambiente externo y las necesidades de sus miembros si ésta
pretender ser eficiente [Gerald, M. Goldhaber. (1991) Comunicacion

Organizacional. p. México Editorial Dianal.
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2.8.5 TEORIAS MOTIVACIONALES.

PIRAMIDE DE MASLOW.
En esta teoria Maslow, hace mencion de seis necesidades que
deben estar cubiertas en todo ser humano clasificandolas en necesidades

primarias y necesidades secundarias en orden ascendente.

NECESIDADES PRIMARIAS.
Estas comprenden:
a) Necesidades fisiologicas: que son la alimentacion, salud, vestido, casa.
b) Necesidades de seguridad: que es cuando el empleado necesita sentirse
apoyado por los gerentes, su jefe inn:tediato y, en general, por la empresa.
c) Necesidad de aceptacion: cuando el empleado ingresa a la empresa y
necesita sentirse aceptado por el resto del personal de la misma.
NECESIDADES SECUNDARIAS.
Estas comprenden:
a) Necesidades de estima: una vez que el trabajador es aceptado necesita el
apoyo de sus comparieros.
b) Necesidad de autorrealizacién: toda persona necesita alcanzar dentro de su
trabajo sus propias metas, y para lograrlo necesita de la motivacion,

socializacion y del reconocimiento a su desempefio.

Esta teoria dice que para poder alcanzar la necesidad superior tiene

que estar cubierta primero la que le antecede.
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2.8.6 TEORIA DE DOUGLAS MC. GREGOR.

Esta dividida en teoria X y teoria Y, de acuerdo a las

caracteristicas de la relacion jefe—subordinados.

a) Teoria X: El gerente que siga los principios de la teoria X empleara los
siguientes métodos de comunicacion en su Organizacion:

La mayoria de los menajes fluiran en direccion descendiente, desde
la cumbre hasta la base de la linea de la Organizacién.

La toma de decisiones estara concentrada en manos de unas pocas
personas situadas en la cumbre de la Organizacion.

Las comunicaciones ascendentes se veran limitadas a cajas de
sugerencias.

Las comunicaciones descendentes estaran limitadas a mensajes
informativos y al anuncio de las decisiones tomadas, con lo que se crearan las
condiciones necesarias para que prosperen los rumores, lo cual sera una manera

de complementar los mensajes procedentes de la cumbre.

b) Teoria Y: Esta se deriva de los mas altos niveles de necesidades de
la jerarquia de Maslow: afiliacion estimacion y autorrealizacién. Mc Gregor llegé a
la conclusion de que la motivacién laboral no sélo consistia en recompensas

(salarios, titulos), sino que el hombre preferiria no verse controlado ni dirigido
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externamente sino que disfrutaria de su autocontrol y autodirecciéon. Los modelos
de comunicacion de la Teoria Y son los siguientes:

Los mensajes seguiran una direccion ascendente, descendente, y

horizontal por toda la Organizacion.

La toma de decisiones estara completamente descentralizada,
incluso, en las decisiones mas importantes participaran miembros de todos los
niveles de la Organizacion.

Las comunicaciones seguiran una direccion ascendente debido a
que la gerencia escucha; no sera necesario ningun sistema ascendente
complementario.

Las interacciones con los empleados seran frecuentes y honradas y
tendran lugar en un ambiente de confianza.

El flujo descendente de los mensajes sera suficiente para satisfacer
las necesidades de los empleados.

La toma decisiones estara basada en los mensajes procedentes de

todos los niveles de la Organizacion con lo que se mejorara la calidad y la

exactitud de las decisiones tomadas.

2.8.7 TEORIA DE HERZERGBERG.

Herzergberg identifico dos factores que se combinaban para motivar
a los individuos: un factor llamado higiene, que se deriva de su potencia en el

medio ambiente y se ve influenciado por las politicas y la administracién de la
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compaiiia, la atencion de los supervisores, las condiciones laborales, el salario, la
posicion y la seguridad.

El otro factor llamado motivador se deriva del trabajo y se ve
influenciado por los logros conseguidos, el reconocimiento obtenido, el mismo
trabajo, la responsabilidad, promociones y desarrollo. Herzergberg, sostiene que
los factores de higiene cuando no son satisfechos provocan descontento en el

trabajo.

2.8.8 TEORIA DE LA ADMINISTRACION PARTICIPATIVA.

Chris Argyris propone a la Administracion Participativa como la mas
adecuada para aprovechar el potencial real de los individuos, incluyendo entre los
puntos clave el enriqguecimiento del trabajo. Argyris propone seis propiedades
organizacionales que determinan la salud y la enfermedad de los miembros de

una Organizacion:

a) Interrelacion entre las partes de una organizacion, mas que control de una
sobre las demas.

b) Conciencia de los patrones o redes de relacion con las partes.

c) Logro de objetivos en los que intervenga toda la organizacion y no soélo las
partes.

d) Habilidad de accionar actividades dirigidas hacia adentro.

e) Habilidad de accionar actividades dirigidas hacia fuera.
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f) Influencia del pasado, presente y futuro de la Organizacién sobre las

actividades centrales.

El elemento comdn y determinante en esta teoria es la valoracion
adecuada del elemento humano en las Organizaciones, mediante una mayor
comunicacion y participacion; estructuras mas flexibles e integradas; la conjuncion
de las necesidades organizacionales e individuales; la preocupacién por el

desarrollo del personal y la motivacion.

2.9 CULTURA ORGANIZACIONAL.

Toda organizacién tiene su propio ambiente como resultado del
comportamiento y las expresiones humanas que se funden en un todo,
conformando una cultura caracteristicamente propia. Las personas por los valores
que tienen y expresan dan el caracter fundamental del ambiente que distingue a

una Organizacion de otra.

Se puede decir, entonces, que la Cultura Organizacional se
manifiesta por todo aquello que comunica lo que es y hace la empresa, producida

por el comportamiento de su personal, tanto a nivel individual como de grupo.

La Cultura Organizacional, en conclusion, es un patron integrado de
comportamiento, que resulta de la conjugacion en grupo de las formas de pensar,

conceptos, ideas, acciones y otras expresiones de las personas que la forman. La
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Cultura Organizacional, finalmente, llega a un sistema de lineamiento que guian a

la gente en su forma de actuar, como miembro de la organizacion o empresa.

La cultura llega a ejercer una poderosa influencia dentro de toda la
Organizacion y aun hacia fuera de ella, como pueden ser clientes, proveedores y
comunidad; de hecho, afecta decisiones, tienen efecto en las estrategias, modifica
politicas internas y trasciende hasta el personal, influyendo en su forma de

comportarse, vestir, comentar y hasta divertirse.

Debido a sus profundos efectos en la imagen corporativa y
reputacion, la Cultura Organizacional es condicionante de logros en una

Organizacion.

La Cultura Organizacional comprende aspectos importantes desde la

optica de la comunicacion porque:

 Esta representa en si misma un fuerte atributo e identidad que, al
proyectarse a los diferentes miembros de una Organizacién,
determina la imagen que ellos perciben de ésta, asi como su
respuesta, ya sea favorable o desfavorable.

e Es resultado de las acciones humanas (condicionadas por los
valores que viven en la Cultura Organizacional) se convierte en
un importante vehiculo de mensajes, ademas de que lo eleva al

nivel de un importante factor competitivo.
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« El personal se convierte en emisor y parte del mensaje, por ello,

es determinante en la conformacion de la imagen corporativa.

Estos aspectos nos llevan a las raices y causas reales de la
identidad, para después emprender acciones congruentes y crear una imagen
corporativa y una reputacion favorables. Un enfoque que obliga a examinar la
vision y mision de una Organizacion que contiene los valores y creencias que
mueven a la gente en pensamiento y accion, como elementos que inician el
proceso de comunicacion para fines de identidad e imagen corporativa.

El logro de una imagen corporativa favorable y de una buena
reputacién, obedece a un proceso similar al utilizado para solucionar problemas en
cualquiera otra funcion empresarial, ya que hace hincapié en tratarlos por sus

efectos.
291 COMPONENTES DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL.

La cultura organizacional es un complejo sistema integrado por
personal y el medio en que se desenvuelve; las reglas formales e informales de la
Organizacion; las relaciones interpersonales; liderazgo de las y los gerentes,

lideres y las condiciones de trabajo, entre otros.
VISION. Es la capacidad de ver mas alla en términos de resultados finales que se

quieren alcanzar o del destino al que se quiere llegar. Es una imagen mental viva

que representa al estado futuro que se desea alcanzar para una Organizacion, por
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ello debe ser nitidamente definida y comunicada por la alta direccion a todo el

personal.

MISION. Es la expresion conceptual de la razon de ser de una Organizacion —de
lo que se hace y pretende ser y hacer-, destacando su identificacion institucional
para proveer de productos a un grupo definido de clientes, ademas de cumplir sus
compromisos con otros publicos receptores, como son el personal, los

inversionistas y la comunidad en general.

VALORES. Son los conceptos y creencias basicas de una Organizacién que
marca las pautas de comportamiento, y son definidos por la alta direccion, o bien
por el propio personal, como consecuencia del ambiente y relaciones que se dan

entre ellos.
HEROES. Son los individuos o lideres, formales e informales, que personifican los
valores propios de la cultura organizacional, por lo que representan el modelo a

seguir.

RITOS Y RITUALES. Son las rutinas sistematizas y habituales con que se

desempeiian las actividades cotidianas.

RED CULTURAL. Representa la infraestructura informal de comunicacion e

informacién por donde circulan, difunden e interpretan los valores, en la que cada
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empleado es un componente que recibe y emite mensajes enfatizando dichos

valores.

SERVICIO. Es la forma como la empresa proporciona productos mediante las
relaciones que surgen entre su personal y sus clientes, convirtiendo éstas en
contactos comunicativos que en si mismos construyen o destruyen una imagen,
segun la calidad con que se proporcione ese servicio. Dichos comportamientos y
acciones son expresiones de los valores que se viven en la cultura organizacional

de la empresa y son comunicadas a sus receptores.

Es precisamente a través de la comunicacion de las acciones donde
los valores tienen su primera prueba, al crear la cultura organizacional deseada y
dirigirla para cumplir con la misién, asi como con los objetivos de la empresa. Si el
mensaje contenido en estos elementos es comunicado a todo el personal y los
miembros de la alta direccion los viven plenamente —esto es, comunicar con el
ejemplo— se llega a crear una cultura organizacional afin con los valores y mision

iniciales, definidos en esa posicion gerencial.

Por lo contrario, si esos valores y, con ello, la misibn en la
Organizacion, no son aceptados —generalmente por fallas de comunicacion-, el
personal receptor dificilmente los vivirda y mucho menos los cristalizara, en cuyo
caso, otros valores estaran surgiendo, ya sea por lo que el personal interpreta de
la alta direccién, o por lo que establezcan los lideres informales y el resto del

personal.
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Tomar en cuenta todos estos elementos de manera sistematizada vy
cientifica dara como resultado final la creacion de una cultura organizacional

diferente a la originalmente planteada por la alta direccion.

2.10 DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

El Desarrollo Organizacional tiene diferentes significados; diversos
autores y especialistas han presentado diferentes definiciones, algunas idénticas y

otras muy distintas.

Gran parte de esas diferencias se deben al hecho de que se incluyen
en la definicion conceptos operacionales sobre la forma de construir el desarrollo
organizacional y, por tanto, tales definiciones reflejan mas la filosofia del trabajo o

la concepcion operacional del especialista de lo que es, en esencia, una definicion.

Ante estas circunstancias, se puede afirmar que el Desarrollo
Organizacional es un esfuerzo planeado que abarca toda la empresa,
administrado desde arriba, para aumentar la eficiencia y salud de la Organizacion,
a través de intervenciones planeadas en los procesos organizacionales, usando

conocimientos de la ciencia del comportamiento.

Es también una respuesta al cambio: una compleja estrategia

educacional con la finalidad de cambiar las creencias, actitudes, valores vy
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estructura de las Organizaciones, de modo que éstas puedan adaptarse mejor a
nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos desafios y al aturdidor ritmo de

los propios cambios.

Podemos decir que el Desarrollo Organizacional es un proceso de
cambios planeados en sistemas sociotécnicos abiertos, tendientes a aumentar la
eficacia de la Organizacion para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y

sus empleados.

Podemos observar que esto no incluye conceptos operacionales
sobre cdémo realizar el Desarrollo Organizacional, sin embargo, cualquier
intervencion o instrumento para perfeccionar y renovar la Organizacion,

visualizando al socio o al técnico o ambos, estan en sintonia para alcanzarlo.

2.10.1 OBJETIVOS BASICOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Los objetivos basicos deben proceder de los objetivos generales de
la empresa, basados en un diagnostico sobre la situacién que en ese momento se
esta viviendo. Entre los mas generales y aplicables a cualquier Organizacion,

encontramos:

- Obtener o generar informaciones objetivas y subjetivas, evaluadas y
recientes, sobre las realidades organizacionales, y asegurar la reuniéon de esas

informaciones a los participantes del sistema —cliente-.
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- Crear un clima de receptividad para conocer las realidades

organizacionales, y de apertura para diagnosticar y solucionar problemas.

- Diagnosticar problemas y situaciones insatisfechas.

- Establecer un clima de confianza, respecto a que no haya

manipulacién entre jefe, colegas y subordinados.

- Desarrollar las potencialidades de los individuos, en las areas de

competencia técnica, administrativa e interpersonal.

- Desarrollar la capacidad de colaboracion entre individuos y la

empresa, esto conduce a la sinergia de esfuerzos y al trabajo en equipo.

- Buscar nuevas fuentes de energia (fisica, mental y emocional); para
liberar la energia bloqueada en individuos o grupos o identificar aquella que esta

retenida en los puntos de impacto e interacciéon entre dichas fuentes.

- Compatibilizar, viabilizar, armonizar e integrar las necesidades y

objetivos de la empresa y de quienes forman la empresa.

- Estimular las emociones y sentimientos de las personas, pues son

validos sobre la realidad organizacional, porque si se reprimen, disfrazan, niegan o
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se rechazan, constituyen normalmente factores perjudiciales para la eficiencia y la
salud organizacional, aunque en este caso pueden hasta pasar desapercibidas por

los jefes y la alta gerencia.

- Despertar la conciencia para que existan valores y conceptos sobre
el comportamiento de las personas en las organizaciones, por parte de la alta

gerencia, ejecutivos y administradores.

- Analizar la adaptaciéon del funcionamiento de la Organizacién, en
relaciéon con las caracteristicas (demandas, restricciones, oportunidades, cambios

o desafios) del medio externo.

-Perfeccionar el sistema y los procesos de informacion y tipos de

comunicacion: ascendentes, descendentes y horizontales.

Para hacer posible lo anterior, la 0 el comunicador podra hacer uso de cada

uno de estos aspectos para poder elaborar estrategias correspondientes a cada

una de las Organizaciones.
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CAPITULO 1l

LA EMPRESA
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CAPITULO 1l

LA EMPRESA.

3.1 DEFINICION DE EMPRESA.

La empresa es probablemente la unidad basica mas representativa
de la sociedad del siglo XX, en el sentido mas amplio del término. La empresa es
un grupo de personas que se reinen de manera organizada con el proposito de

alcanzar un fin especifico.

En este orden de ideas, son empresas las que nos proporcionan los
satisfactores basicos: vivienda, alimento, vestido, salud, educacioén, transporte,
entre otras. En ellas se encuentran representados todos los logros, avances,
aspiraciones, frustraciones e injusticias de nuestra sociedad; en ellas actuan las
personas que deberan ser mas productivas, que generaran productos y servicios
de mayor calidad, y que se prepararan para enfrentar mercados, tecnologias y

condiciones cambiantes.

Asi como la sociedad se transforma, la empresa debera

transformarse.

Las empresas son el principal factor dinamico de la economia de una
nacién y constituyen a la vez un medio de distribucion que influye directamente en

la vida privada de sus habitantes. Esta influencia econémico—social justifica la
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transformacién actual, mas rapida, a que tienden los paises segun el caracter y
eficacia de sus organizaciones; fendbmeno que no es la primera vez que se repite
en la historia; ya que en todo tiempo hubo pueblos en los que el espiritu de la
empresa tuvo mas intervencion en su evolucién y expansion que los

desbordamientos politicos y militares de su época.

“La empresa, es una entidad econdmica destinada a producir bienes,
venderlos y obtener un beneficio. La ley las reconoce y autoriza para realizar
determinada actividad productiva que de algun modo satisface las necesidades del
hombre en la sociedad de consumo actual” [Rodriguez, Valencia Joaquin (1992)

Como administrar pequefias y medianas empresas. p. México. Editorial casal.

La empresa promueve el crecimiento y desarrollo porque la inversion

es oferta y es demanda.

Todo lo anterior significa que la empresa como unidad productiva
forma parte de la dinamica del sistema nacional, es decir, es un elemento basico
de la estructura econdmica; cuenta con factores productivos y tecnologia que
combina al realizar las actividades administrativas que ayudan a resolver

problemas de consumo y que finalmente satisfacen necesidades humanas.

3.2 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA.

La empresa esta constituida por una serie de caracteristicas basicas:
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a) Es el lugar donde lugar donde se desarrollan y combinan el capital y el
trabajo mediante la administracién; implica la organizacién, planeacion

integracién, direccién y control.

ORGANIZACION: Agrupamiento de las actividades necesarias para llevar a cabo
los planes a través de unidades administrativas, definiendo las relaciones
jerarquicas entre ejecutivos y estableciendo las comunicaciones en el sentido

vertical y horizontal.

PLANEACION: Es la determinacién de lo que se va a hacer; es el establecimiento
de politicas, objetivos, programas y métodos especificos y procedimientos a

seguir.

INTEGRACION: Consiste en la obtencién, para uso de la empresa, del capital,
personal y ejecutivo; terrenos, construcciones y demas elementos naturales y

humanos para llevar a cabo los planes.

DIRECCION: Consiste en la expedicién de instrucciones y la indicaciéon de los
planes a los responsables de llevarlos a cabo; ademas la direccion incluye los
elementos de comunicacion de érdenes, relaciones personales jerarquicas y toma

de decisiones.

CONTROL: Consiste en medir la operacion; para que resulte conforme a los

planes incluye el establecimiento de estandares, comparacion de los estandares
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reales con los propuestos y la acciéon correctiva, para asi adecuarla al plan

original.

b)

c)

d)

e)

g)

h)

)

k)

Se encuentra influenciada por todo lo que sucede en el medio ambiente
natural, social, econdmico y politico, al mismo tiempo que su actividad
repercute en la propia dinamica social.

Su actividad economica se refiere a la produccion o a la distribucién de
bienes y servicios que satisfacen necesidades humanas.
Para realizar sus actividades cuentan con recursos humanos, de capital
técnicos y financieros.
Combina los factores de produccién a traves de los procesos de trabajo de
las relaciones técnicas y de las relaciones sociales de produccion.
Plantea sus actividades de acuerdo a los objetivos que desean alcanzar; es
decir, toma sus decisiones en forma racional.
Es una organizacién social muy importante que forma parte del ambiente
econdmico y social de un pais.

Es un instrumento muy importante del proceso de crecimiento y desarrollo
econémico y social.

Para sobrevivir debe competir con otras empresas, lo cual le exige practicas
mas complejas entre las que destacan la modernizacion, la racionalizacion
y la programacion.

La competencia y la evolucién industrial promueven el funcionamiento
eficiente de la empresa.

Asume la total responsabilidad de riesgo de pérdida.
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3.3 TIPOS DE EMPRESA.

La empresa se puede clasificar tradicionalmente en tres grandes

ramos:
a) De Servicios.
b) Comerciales.
¢) Industriales.
A continuacion se describen algunas de sus caracteristicas por cada
ramo:

a) Empresa de Servicios es aquella en la que, con el esfuerzo de las
personas, se produce un servicio para la mayor parte de una colectividad
en determinada region sin que el producto objetivo del servicio tenga

naturaleza corporea.

Dentro de este tipo de empresa se encuentran principalmente:
1. Sin concesion.- Son aquellas que no requieren, mas que en algunos
casos, licencia de funcionamiento de parte de las autoridades para poder
operar.
2. Concesionadas por el Estado.- Son aquellas cuya indole es de
caracter financiero.
3. Concesionadas no financieras.- Son aquellas autorizadas por el Estado

pero sus servicios no son de caracter financiero.
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b) Empresa Comercial es aquella que se dedica a adquirir cierta clase de
bienes o productos con el objetivo de venderlos posteriormente en el mismo
estado fisico en el que fueron adquiridos, aumentando el precio de costo o

adquisicién con un porcentaje denominado margen de utilidad.

c¢) Industriales, es un conjunto de empresas que producen un bien homogéneo,

es decir, que cada empresa con un producto diferenciado es una industria.
Las empresas industriales se clasifican en:

1. Industrias Extractivas: Son aquellas que se dedican a la extraccion y

explotacion de las riquezas nacionales sin modificar su estado original.

2. Industrias de Transformacién: Son las que se dedican a adquirir materia

prima para someterla a un proceso de transformacion o manufactura

que al final obtendra un producto con caracteristicas y naturaleza

diferente a los adquiridos originalmente.

3.4 CLASIFICACION DE LA EMPRESA.

Las empresas se clasifican:
Por su tamaro.
Por su origen.

Por su aportacion de capital.

Existen varios elementos que permiten clasificar a las empresas de

acuerdo a su tamano, entre las destacan:

73



1. Magnitud de sus recursos econémicos principalmente capital y mano
de obra

2. Volumen de ventas anuales.

3. Area de operaciones de la empresa que puede ser local, regional,

nacional e internacional.

Esto significa que los principales criterios para juzgar el tamafio de
una empresa son el criterio de la producciéon, nimero de colaboradores, ventas,
tecnologia, sistemas de informacioén, grado de especializacion o globalizacion. Al
respecto de la globalizacion, cabe sefalar que este concepto se entiende como el
proceso para alcanzar un determinado nivel de desarrollo justo y competitivo, en

el ambito mundial.

3.41 POR SU TAMANO.

En el caso mexicano la definicion de empresa de acuerdo con su
tamariio es:

MICROEMPRESA: Empresa que ocupa hasta quince personas.
Tipicamente pertenecen a solo un duefio o propietario, esto es, que el
microempresario es el alma y vida de su negocio. Estas microindustrias que tienen
propietarios Gnicos parecen poseer una longevidad ligeramente mas elevada que
aquellas cuyos duefios son dos o mas socios; es decir, han durado cinco afios o

mas.
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Otras de las caracteristicas importantes es la localizacién de la
microempresa, ya que mas de la mitad dicen estar ubicadas fuera de la residencia
del microempresario, este dato resulta un tanto sorprendente puesto que una
localizacion conlleva gasto, mismo que requiere un nivel de operacion mas
complejo. También hay que tener en cuenta lo relacionado con el local de la
microempresa, ya que de modo similar parece ser que las que tienen propietario
unico tienden mas a alquilar y menos a ser duefios de los lugares donde operan,

en comparacion con las empresas organizadas por dos o mas duefios.

Generalmente su organizacion es de tipo familiar ya que el duefio es
quien proporciona el capital y es dirigida y organizada por él mismo; su
organizacion es empirica, su produccién no es muy maquinizada, el nimero de
trabajadores es muy bajo y muchas veces esta integrado por los familiares y, para

el pago de impuestos, son consideradas como causantes menores.

PEQUENA EMPRESA: Ocupa de 16 a 100 personas, desempefa un
papel fundamental en nuestra existencia porque gran parte de nuestra actividad
econémica se realiza en razén de personas que dirigen pequefias empresas. El
término pequefna empresa se refiere a negocios que tienen duefios y gerentes

locales, casi siempre, pocos empleados que trabajan en un solo lugar.

El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen
una sociedad, los propios duefios dirigen la marcha de la propia empresa, en

muchas ocasiones su administracion es empirica, dominan y abastecen un
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mercado mas amplio, aunque no necesariamente tiene que ser local o regional, ya
que muchas veces llegan a producir para el mercado nacional e incluso para el

mercado internacional.

MEDIANA EMPRESA: Son aquellas en las cuales la propiedad del
capital se identifica con la direccion efectiva y responde a unos cuantos
dimensionales ligados a unas caracteristicas de conducta y poder economico.
Tienen un capital social repartido entre unos cuantos socios, con una autonomia
real de financiamiento y gestion y un nivel de desarrollo dimensional. Son aquellas
empresas cuyos ingresos acumulables no sean superiores a 20 millones de pesos,

pero tampoco inferiores a 1.5 millones de pesos anuales.

Las medianas empresas forman el eslabon entre las gigantescas
fabricas y los dltimos mercados para los productores; con mucha frecuencia las

pequefas empresas son las que forman dichos mercados.

GRANDE EMPRESA: Ocupa mas 200 trabajadores, casi todas las
grandes empresas de hoy comenzaron en pequefia escala; sin embargo, hasta la
produccién en masa de industrias pesadas y de comunicaciones, son la
consecuencia de 50 afios de progreso, que han dado como resultado la
complicada maquinaria y tecnologia de hoy, con la consiguiente necesidad de
realizar enormes inversiones de capital; con lo cual, los principiantes en escala
quedan virtualmente excluidos de estas esferas de actividad que han llegado a

ser representativas de las grandes empresas.
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Asi, lo sefialado en el parrafo anterior ha ocurrido con frecuencia y ha
sido interpretado como un intento de las grandes empresas por absorber a todos
sus pequenos competidores. Las principales razones, consideran algunos autores,
por las que no se verifica con frecuencia una evolucion de la mediana a la grande
empresa, tienen que ver con que el sistema tributario virtualmente impide a la
pequefa empresa que acumule fondos para una gran expansion y para el

aumento de inversiones que tal expansion requiere.

3.4.2 POR SU ORIGEN.
Las empresas se clasifican en:

NACIONALES. Son aquellas que se forman por iniciativa y con
aportacion de capitales de los residentes de un pais; es decir, los nativos de la
nacién que cuentan con recursos y poseen espiritu empresarial forman empresas
que se dedican a algunas ramas de la produccién o de la distribucion de bienes y
servicios.

EXTRANJERAS. Se operan en el pais aunque sus capitales no son
aportados por los nacionales sino por extranjeros. También son llamadas
transnacionales.

MIXTAS. Cuando existe una alianza entre empresarios nacionales y
extranjeros, y estos se asocian o fusionan sus capitales, ya que se forman por una
parte de capital nacional y, por otra, de capital extranjero.

MULTINACIONALES. Estan concebidas para operar en un

segmento o parte del mercado mundial para beneficio de los paises participantes.
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La empresa multinacional se forma con capital puablico de varias naciones y se

dedica a un giro o actividad que beneficia a los paises participantes.

3.4.3 POR SU APORTACION DE CAPITAL.

De acuerdo a este criterio se clasifican en tres tipos de empresas,
que son:

EMPRESA PRIVADA. Es una organizacion economica que
representa y se forma con aportaciones privadas de capital.

EMPRESA PUBLICA. Es una organizaciéon economica que se forma
con la aportaciéon de capitales publicos o estatales, debido a la necesidad de la
intervencion del Estado en la economia, con el objetivo de cubrir actividades o
areas en las cuales los particulares no estan interesados en participar.

EMPRESA MIXTA.- Es aquella que se forma con la fusién de capital
publico y privado. La forma de asociacion en la combinacion de capitales puede

ser muy diversa.

3.5 GADU SISTEMAS

La empresa GADU SISTEMAS inici6 sus labores en 1994,
constituida como sociedad anénima de capital variable, que por sus caracteristicas

se ubica como microempresa y en el sector servicios.

La microempresa GADU SISTEMAS S.A. de C.V. tiene como

finalidad el servicio a la comunidad poblana brindando soluciones integrales y
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efectivas al proceso productivo y administrativo de toda organizacion por medio de
la aplicacion de la ingenieria en electronica, eléctrica y en sistemas
computacionales, incluyendo los servicios preventivos y correctivos en estas tres

areas.

GADU SISTEMAS, ha operado en la ciudad de Puebla a lo largo de
nueve anos; por tal motivo, su trabajo tiene reconocimiento a nivel nacional, el que
corroboran al ser invitados a ferias de exposiciones en ese ambito.

3.5.1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA.

DIRECTOR GENERAL
JULIAN GASTELLOU VILLALBA.

ASISTENTE DE

DIRECCION GENERAL
CONCEPCION TAPIA

ADMINISTRACION VENTAS INGENIERIA
Q.F.B. EDAENA DURAND A.. ING. CLAUDIA AVILA M. ING. GABRIEL DOMINGUEZ.
JULIAN GATELLOU P. ESTELA CAPORAL O. RAFAEL PEREZ R.
ROCIO RAMIREZ Z. SARA GARCIAE. AARON SOLARES D.
BARBARA XINTO X. ALFREDO ROMERO O.
MIRIAMG. SOLANO

Figura 3 Organigrama de la Empresa GADU Sistema
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3.5.2 VISION.

Llegar a ser una empresa consolidada economicamente y creadora

de tecnologia propia.

3.5.3 MISION.

Brindar soluciones integrales y efectivas al proceso productivo y
administrativo de toda Organizacion, por medio de la aplicacion de la ingenieria
electronica, eléctrica y en sistemas computacionales, incluyendo los servicios

preventivos y correctivos.

3.5.4 POLITICAS.

Las politicas que deben ser observadas y aplicadas invariablemente por el
personal de GADU SISTEMAS son las siguientes:
1.- El cliente es lo méas importante para la empresa.
2.- Conocer la vision, misién y filosofia de la empresa.
3.- Tener conocimiento efectivo de la funcién que desempefia cada
individuo dentro de la empresa.
4 .- Poner en practica sus valores en orientacion hacia el cliente.
5.- Brindar servicios con calidad.
6.- Integridad en la organizacion.
7.- Fomentar el trabajo en equipo.

8.- Impulsar la creatividad e innovacion.
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9.- Comportamiento responsable ante los clientes, brindando

solucion a sus necesidades.

3.5.5 NORMAS.

- Capacitacion a los miembros que conforman la empresa, cada 6
meses.

- Atencion primordial al cliente.

- Actitud positiva del empleado en el desarrollo laboral.

- Correcto cumplimiento de las politicas y valores de la empresa.

3.5.6 REGLAS.

Puntualidad en el horario de entrada y salida.
Respetar los dias habiles de trabajo y en los que no se labora.
No ingerir bebidas alcohdlicas dentro de la empresa.

No fumar dentro de la empresa.

3.5.7 POLITICAS EMPRESARIALES.

POLITICAS GENERALES:

Las politicas generales se dictan para contar con funciones oportunas y, con ello,
proporcionar un mejor servicio a los clientes y darle un adecuado valor a cada uno
de los empleados que integran GADU Sistemas, dando como resultado un clima

laboral propicio para la productividad y la competitividad.
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Entre algunas de las mas importantes se encuentran:

Respetar todas las politicas establecidas dentro de GADU
SISTEMAS.

Asistir al trabajo con puntualidad.

Toda la comunicacion interna debera ser realizada por escrito, en su
respectivo formato.

El trabajo de todo colaborador sera sujeto a evaluaciones
semanales, mensuales, trimestrales y anuales en los rubros y area
de la empresa, en el dia y horario establecidos para dichas
evaluaciones.

Todo trabajo o servicio debera tener una utilidad y dejar satisfecho al
cliente.

Todo cliente debera recibir atencién adecuada y personalizada.

Todo colaborador de GADU SISTEMAS en la presentacion de su
servicio debera guiarse por una ética profesional.

Todo colaborador de GADU SISTEMAS en la presentacion de sus
servicios debera mantener un comportamiento adecuado.

En caso de separacion voluntaria de la empresa cualquier
colaborador deberd avisar a su coordinador con quince dias de
anticipacion para poder concluir todo trabajo pendiente.

Persona o colaborador que no rinda resultados efectivos sera dado
de baja, esto con previa informacion otorgada por el coordinador del

area.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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CAPITULO IV.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En cualquier estudio o investigacion cientifica, la persona que investiga debe
marcar y delimitar el camino por el cual va a dirigir su trabajo, de una forma
ordenada y coherente, ya que el camino determina el avance dia a dia hasta su
conclusion.

Para la realizacion de este trabajo se utilizo la investigacién de campo, que
es un tipo de estudio efectuado en una situacion especifica. La teoria al respecto
sefiala que se trabaja con sujetos libres, que presentan significativas diferencias

de la vida cotidiana relacionadas con los investigadores.

Redding, menciona que una investigacién de campo por si misma, no es

mas ni menos cientifica que la efectuada en los laboratorios.

El tipo de investigacion de campo que se eligié para la realizacién
descriptiva de este caso, consiste en describir las conductas observadas en un
sistema.

Para la Organizacion sujeto del presente andlisis, GADU SISTEMAS, se
observaron conductas en cuanto al sistema de comunicacion para demostrar el
campo de accion y la pertinencia del enfoque que puede aportar, la o el Licenciado
en Periodismo y Comunicacion Colectiva, dentro de la estructura organizacional

de la empresa.
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4.1 SUJETOS

El estudio se llevd a cabo en las instalaciones de la microempresa
GADU SISTEMA S.A. DE. C.V., ubicada en Calle Rosas Num. 39, Col.

Bugambilias, en Puebla, Puebla.

Como se senalé anteriormente, la microempresa GADU SISTEMAS
S.A. de C.V. tiene como finalidad brindar soluciones integrales y efectivas al
proceso productivo y administrativo de toda organizacion, por medio de la
aplicacion de la ingenieria en electronica, eléctrica y en sistemas computacionales,

incluyendo los servicios preventivos y correctivos en estas tres areas.

4.2 MUESTRA.

La muestra de estudio se integré por trece personas y sin ninguna
seleccién, ya que éstas conforman la poblacion total de la empresa GADU
SISTEMA S.A. de C.V. Cabe destacar que para lograr en la empresa la
implantacién de un sistema de mejora continua se necesita la participacion total de
la direccion y ésta debe dirigir los efectos hacia el demas personal del

organigrama.

La edad de las y los participantes fluctia entre los 20 a 44 anos; su
nivel de escolaridad maxima es licenciatura y el minimo registrado de carrera

técnica.



4.3 INSTRUMENTO DE MEDICION

Para esta investigacion se preparé un cuestionario que es “un instrumento
escrito para ser resuelto sin intervencion del investigador” Zorrilla, Arena. (2001)..
La finalidad del cuestionario es traducir los objetivos de la investigacion en
cuestionarios particulares para que sean respondidos por los sujetos de estudios y

se permita verificar la hipdtesis.

Se utilizaron preguntas de opcién multiple que en cierto modo son cerradas,
pero que permiten una serie de matices fijados de antemano para llegar a puntos

especificos de la investigacion.

4.4 PROCEDIMIENTO

En si el mismo procedimiento utilizado tuvo como estrategia principal poder
llevar a la reflexion a las y los empleados para integrar al personal como si fuera
un solo cuerpo en cuanto a los aspectos organizacionales de la empresa; asi
como para responder tanto a eventos de su entorno laboral como para cristalizar
los objetivos generales de la Organizacion, de manera que con esto se contribuya
a que quienes ahi laboran encuentren su propio desarrollo y el logro de sus

objetivos personales.

Parte sustancial de la hipétesis se basa en comprobar que al ir logrando
integrar al personal, se conseguira una identificacion y apropiacion de la mision, la

vision, las filosofias institucionales y de calidad; en este sentido, la mision y la
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vision para alcanzar los objetivos de GADU Sistemas, y las filosofias para lograr
que los empleados se pongan la camiseta y se sientan parte importante en la
empresa, generando con ello una solida identidad corporativa, que pueda derivar

en alta productividad y competitividad.

A continuacion se presentan los resultados de la investigacion de
campo, basada principalmente en la aplicacion del cuestionario referido, mismo
que ofrece un rico diagnostico del clima organizacional. Asi también se iran
encontrando algunos analisis de las respuestas y se iran perfilando algunas
recomendaciones que se presentaran sistematizadas y cohesionadas en la parte

final del presente trabajo.
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La primera pregunta fue: ¢Si un amigo te pregunta acerca de
obtener un empleo en esta empresa la recomendarias?

El resultado observado fue que el 77% de los empleados
encuestados respondieron en forma negativa al calificarla como una empresa
irregular. Esto es un indicador de que los trabajadores no estan comprometidos
con la empresa, es decir, se muestra una falta de identidad que llevaria a pensar
que no traen puesta la camiseta. Del total de empleados encuestados solo el 15 %
recomendaria su ingreso a esta empresa y solo el 8% considera a la empresa
como regular. De lo anterior se observa que existe una falta de difusion por parte
de la empresa hacia sus empleados de lo que le da valor a una Organizacion.

Se recomienda trabajar en cursos de motivacién tal vez con
incentivos, talleres de filosofia institucional con el fin de lograr una mayor difusion
de valores y conseguir cerrar los procesos de comunicacion de la empresa hacia
sus empleados.

Grafica No. 1.
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En cuanto a la pregunta 2: ;/Hasta qué punto tengo la oportunidad de
desarrollar todo mi potencial en el trabajo?, se observa que el 39% de los
empleados encuestados opinan que el grado para desarrollar su potencial en la
empresa es bueno; el 31% respondié que de manera satisfactoria; el 15% regular
e igualmente el 15% refiri6 que de manera excelente. De lo anterior de deduce
que una mayoria de los empleados desarrollan de forma satisfactoria sus
potenciales. Se recomienda trabajar en una serie de estrategias que ayuden a
empleados y empresa a trabajar en equipo, toda vez que en esos 85 de cada 100
se puede capitalizar la expectativa que tienen de ver desarrolladas sus habilidades

y talentos, de ser y sentirse productivos.

Grafica No. 2.
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Con relacion a la pregunta 3: ;Conozco la mision, vision, y objetivos de
la empresa? Se observa que solo el 8% de los empleados encuestados conocen
la misién, vision y objetivos de la empresa de un forma excelente; que el 39% la
conocen en forma satisfactoria, el 38% en forma regular. De lo anterior se deduce
que si bien la mayoria de los empleados tienen cierto conocimiento, lo deseable
seria que en su totalidad se conocieran estos conceptos de forma adecuada y
exhaustiva.

Lo anterior puede implicar que el equipo empresa-empleados no vayan en
el mismo rumbo ya que al carecer de dicho conocimiento se hace evidente una
falta de comunicacion de los niveles directivos hacia el resto del personal, o en su
caso, la necesidad de construir estos lineamientos de manera colectiva que
propicien la integracion y socializacion de las ideas.

Grafica No. 3.
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En torno a la pregunta numero 4, que se circunscribe a cuestionar sobre el
interés de la administracion por los empleados como individuos, dos son los
datos relevantes.

Por un lado un importante 62% de los empleados encuestados considero
que la empresa no se preocupa de su situacion como seres humanos, como
personas. Asi tenemos visiblemente un problema de relaciones humanas, que de
ser resuelto o modificado podria derivar en generar un mejor clima laboral.

El 30% pensé que la administracion si se preocupa por ellos; es oportuno
senalar que si una masa critica comienza a construirse precisamente con el 30 por
ciento de la poblacion, se podria aprovechar este numero de personas que se
sienten tomadas en cuenta por la empresa, para generar una sinergia, a través de
la comunicacion informal o de alguna otra estrategia, que permita modificar y

mejorar el clima organizacional.

Grafica No. 4.
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A través de la pregunta numero 5, se entra en uno de los terrenos mas
delicados de la relacién trabajador-empresa, toda vez que se aborda el asunto
salarial.

Asi tenemos que solo el 8% de los empleados, al responder a la pregunta:
¢cel punto hasta el cual comprendo, las bases de mi tarifa de sueldo es:?,
opiné que su pago es excelente; el 31% lo considera de forma buena; en
contraposicion con el 15% que califico su salario, en la escala presentada, como
satisfactorio y el 46% de manera regular.

Como parte de las virtudes que permite una investigacion de campo se
pudo consignar que el descontento no era en cuanto al salario en si mismo, sino a
la falta de informacion de los empleados con respecto a sus percepciones y
deducciones, lo que hizo evidente una vez mas la falta de mecanismos de
comunicacion eficaces.

Grafica No. 5.
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No obstante el argumento anterior que sefalaba deficiencias en el
departamento administrativo con relacion a la informacion sobre los salarios, en
cuanto a la pregunta 6: ¢La prontitud de la administracion para hacer las
correcciones y los cambios que se necesitan al trabajo?, el 70% de los
encuestados tuvo una buena impresion del los tramites administrativos en relacion
a la prontitud de las correcciones y cambios que se requieren para realizar su
trabajo.

El 8% de los empleados encuestados opind que el grado de respuesta en
tramites administrativos es excelente; el 31% lo califico de manera buena; el 31%
satisfactoria; el 15% regular y s6lo un similar 15% lo ubicé dentro del rubro de
irregular.

Grafica No. 6.
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Al llegar a la pregunta numero 7 se plantea investigar sobre los procesos de
capacitacion e induccion, por lo que el cuestionamiento se estructurd aso: ¢La
cantidad de entrenamiento al iniciar mi trabajo en esta empresa fue?

Al respecto, los resultados arrojados revelan que solo el 8% de los
empleados encuestados opind que la capacitacion en la empresa es excelente; el
30% solo de manera buena; el 23% satisfactoria; el 31% regular y el restante 8%
de manera irregular.

De lo anterior de deduce que este apartado de la capacitacion en el campo
laboral es buena, aunque sumados el 39% de los encuestados tienen una
impresion de regular a irregular acerca de la capacitacion, es decir, que una parte
representativa de la poblacion requiere de capacitacion en areas especificas para
su trabajo.

Grafica No. 7.
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Continuando con el rubro de medir los flujos de informacion, al preguntar en
el apartado 8, ¢ El punto hasta el cual estoy informado anticipadamente
respecto a los cambios que afectan mi trabajo?, el 39% de los empleados
encuestados opin6 que éstos flujos los considera de forma buena; el 38% de
manera satisfactoria; el 15% regular y sélo el 8% de manera irregular.

De lo anterior se puede afirmar que este apartado refleja que la informacion
es un punto débil de la empresa pues se requiere difundir de manera oportuna y
objetiva sobre los cambios al interior de la empresa.

Grafica No. 8.
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La pregunta numero 9 del cuestionario sefala: sCuando hago bien un
trabajo, el reconocimiento que recibo?, se observa que el 15% de los
empleados encuestados opinaron que el reconocimiento a su labor es excelente;
el 31% considera de manera buena los mecanismos de reconocimiento; el 31%
satisfactoria y el 23% lo califico de regular.

Al observar estos resultados del apartado de reconocimiento al trabajo, en
general, es bueno aunque se debe trabajar en el 23% regular, pues es
aproximadamente una cuarta parte de los encuestados quienes no estan a gusto
con los reconocimientos.

Grafica No. 9.
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Al respecto de todo aquello que compone el area fisica y la infraestructura
con la que se cuenta en la empresa, la pregunta 10 se expresé asi: ;Las
condiciones de trabajo en general, area de descanso y de servicio fisico son:?, se
obtuvo que solo el 8% de los empleados encuestados opinaron que las
condiciones de trabajo son excelentes; el 31% de manera buena; el 38%
satisfactoria y el 23% regular.

En general es una de las areas que tuvieron puntajes elevados en cuanto a
registrar una buena aceptacion sobre las condiciones de trabajo, quizas este
apartado no implica mayor riesgo para la empresa aunque se debe cuidar ese
23% de regular.

Grafica No. 10.
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¢Cuando hablo con mi superior, la libertad que siento para decir lo que
pienso es?, a este respecto contenido en la pregunta numero 11, encontramos
que el 23% de los empleados encuestados opinaron que e! reconocimiento a su
labor es excelente; solo el 8% lo califico de buena; el 38% satisfactoria; y el 31%
se refirio a esas libertades como regular.

De lo anterior de deduce que al hablar con un superior la libertad que
sienten los empleados es aceptable, aunque una vez mas se debe poner especial
atencion al 23% que manifiesta que es regular.

Grafica No. 11.
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Al indagar con la pregunta 12: ; La disposiciones de mi supervisor a escuchar y ayudarme
cuando tengo dudas o problemas es?, se obtuvo que el 39% consideréo como buena esa
disposicion por parte de la persona dedicada a la supervision; el otro 23% refirio que su
percepcion al respeto era regular.

Con lo anterior, se deduce que esta buena percepcidon que se tiene podria
reforzarse y servir como ejemplo de una buena practica al interior de la empresa.

Grafica No. 12.
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En este apartado que corresponde a la pregunta 13: ;Las invitaciones que me hace
mi supervisor a ofrecer sugerencias y a un ensayo? . se ratifican en buena medida los
resultados anteriores, toda vez que el 53%, mas de la mitad, consideré6 como buena las
invitaciones efectuadas por parte del personal de supervision y el 23% las califico como
regular, situaciones que con una correcta potenciacion, visibilizacion y propagacion serian
de los hechos favorables dignos de ser replicados como ejemplos en otras areas.

Grafica No. 13.
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En la parte final del cuestionario se abordan asuntos que dentro de la
misma investigacion permiten orientar las recomendaciones para realizar acciones
que pueden contribuir a la vida institucional.

En este sentido, la pregunta 14 ;Qué clase de entrenamiento adicional le
gustaria tener?, nos arroja informacion rica que representa areas de oportunidad
que deben ser aprovechadas. Aqui se observd que al 36% le gustaria
computacion y electronica. Con estos datos podemos deducir que los empleados
tiene interes sobre su trabajo a nivel técnico y electronico.

Grafica No. 14:
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Para finalizar, en la pregunta 15: ¢En mi opinién el problema principal
que se nos presenta para aumentar la comunicacion que se nos da en GADU
SISTEMAS?, el 39% del personal encuestado manifesto la necesidad de contar
con libertad de opinién, sin que con ello sean interrumpidos y dispuestos a
escuchar y el otro 31% piden confianza al trabajador.

Es digno de tomar en cuenta lo aqui esta manifestando la fuerza laboral, ya
que con estos datos podemos deducir que los empleados no tienen comunicacion
ni libertad de opinién en su trabajo, por lo que se perfilaria un campo de accién
para el especialista de la comunicacién para innovar y abrir canales de
comunicacion que permitan cumplir con todo el proceso y llegar hasta la
retroalimentacion.

Grafica No. 15.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES

5. Estrategia de comunicacion para GADU SISTEMAS
Hoy en dia las empresas y organizaciones dentro de su plan de
desarrollo organizacional deben contar con la implementacion de estrategias,
que ayuden a dirigir o re-dirigir los objetivos trazados en un inicio. Estas
estrategias pueden modificar los objetivos, es decir, mejorarlos y/o redefinirlos.
La Organizacion que no cuenta con un plan de desarrollo basado en la
implementacién de estrategias, simplemente es una empresa encaminada a

morir.

Como en cualquier estudio de investigacion cientifica, quien investiga debe
marcar y delimitar el camino mas viable para la consecucion de los objetivos
planteados. En el caso de GADU SISTEMAS se proponen las siguientes

estrategias:

« Elaborar y operar un Plan de Comunicacion Organizacional e

+ |Implementar un Plan de Capacitacién para el Personal

Antes de implementar cualquier plan o estrategia es recomendable
asegurarse de que la empresa estard convencida de que las propuestas seran
ejecutadas para el mejoramiento del ambiente laboral y el incremento de su

productividad.
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Se debe formar un comité para observar el destino de las metas y objetivos,
es obvio que el cuerpo directivo debera formar parte fundamental en el desarrollo
de estos planes y ocasionalmente buscar la ayuda externa, esto colaborara para

tener otra perspectiva de la situacion.

El primer plan lograra que los empleados se identifiquen con la empresa;
ademas de que sera muy util para conocer los niveles, tipos, actores y liderazgos
que existen en la organizacion y que operan dentro de la comunicacion informal y

formal; asi como en la comunicacion descendente y ascendente.

En términos generales se debe trabajar en modificar la imagen
distorsionada que tienen los empleados de GADU SISTEMAS en cuanto a la
percepcion de la empresa. Se recomienda, con la participacion e intervencion de
los empleados, redefinir la mision, vision, politica de calidad y filosofia, pues con
esto se lograrda que obtengan una identificacion con la misma, abatiendo asi

también la falta de difusion que se detecto.

Ademas, con respecto al resultado del cuestionario que se aplico, se
conseguira que los empleados se identifiquen, reconozcan y recomienden a su

empresa como una fuente de trabajo y oportunidades.

Se recomienda trabajar en cursos de motivacion y de filosofia institucional,
teniendo en la medida de lo posible un programa de incentivos, con esto se

alcanzara una mayor difusion y comunicacion de la empresa hacia sus empleados.

105



Para el desarrollo de los potenciales de trabajo en la empresa GADU
SISTEMAS S.A. de C.V,, se recomienda trabajar en una serie de estrategias que
ayuden a empleados y empresa a trabajar en equipo, poniendo especial énfasis

en la motivacién personal y la integracion a la empresa.

Una opcién integral en cuanto a estos procedimientos la ofrecen la
implementaciéon de programas de Calidad Total y Mejora Continua y de
certificacién en normas internacionales como ISO, que implican llevar a cabo
procesos de planeacion estratégica. Si bien resultan opciones costosas, sobre

todo por tratarse de una microempresa, podrian valorarse como posibilidad.

De no implementarse un programa de Calidad Total, seria una medida
viable contar con un programa de capacitacién y conocimiento de puestos, ya que
serviria como incentivo a los trabajadores la posibilidad de escalar puestos, esto
hasta donde lo permita el desarrollo de la propia empresa, toda vez que como
resultado de la investigacién se obtuvo que mas del cincuenta por ciento de los

empleados aspiran a un cargo administrativo por ser los mejores pagados.

Hacer publico entre los empleados los puntos referentes a tabuladores
sobre impuestos, deducciones, etc., produciria un ambiente de tranquilidad laboral
pues se dedujo que la mayoria de los empleados estan descontentos en la forma

de pago con respecto a sus percepciones y deducciones. Es evidente que este
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tipo de informacion por parte de la empresa debe fluir desde el departamento

administrativo en forma correcta, clara y en los tiempos oportunos.

Contar con los Manuales de Organizacion y de Procedimientos es de vital
importancia para la salud y buen desempefio de cualquier empresa u

Organizacion.

Se propone un plan de induccion y capacitacion para los empleados de
nuevo ingreso para lograr su pronta identificacion e incorporacion institucional, que
incluya la elaboracion de material grafico y audiovisual, como un video de

induccion, una carpeta institucional, un CD interactivo, etc.

Es prioritario contar con un sistema que mantenga informados a los
empleados de manera ascendente y descendente para abatir uno de los puntos
medulares que se detectaron: la falta de informacion clara, veraz y oportuna, asi
como la deficiente comunicacion registrada. Se sugiere un boletin interno (que
puede ser electronico), un periédico mural o un tablero de avisos, entre otros; asi
como hacer una revision e intervencion a fondo de las necesidades de formatos
de informacion como memorandos, oficios, circulares, viaticos, pases de salida,
tarjeta de checado, papeleria institucional con el fin de homogenizar la imagen

institucional y probar su efectividad como instrumentos de comunicacion.

Desarrollar un sistema de incentivos que den a los empleados los estimulos

necesarios y suficientes, pues para el trabajador seria muy gratificante ver
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recompensados sus esfuerzos, aparejado con un sistema de reconocimientos, que

logre hacer visible su valor como personas integrantes de la Organizacion.

Al respecto de la infraestructura para contar con espacios de recreacion y
esparcimiento, consideramos que sélo es necesario instrumentar una eficiente
difusién y afianzarla, pues los empleados tienen una buena impresion de los

lugares de descanso y del espacio fisico que ofrece la empresa.

Contar con una politica de apertura de los mandos superiores permitira un
acercamiento de mayor confianza con los empleados, pues tener esa apertura
logra que la comunicacién fluya en forma mas ordenada y con la certidumbre
adecuada, ya que en la medida que exista la confianza para hablar con un
superior habra un entendimiento entre las parte y juntos podran lograr los objetivos

que se trace la empresa.

En conclusion, estos planes o estrategias logran que exista una
identificacién de los empleados con la empresa, es obvio que estos planes deben
estar en constante retroalimentacion pues una vez empezados se debe dar un
seguimiento para saber si se estan obteniendo los resultados esperados; en caso

contrario se deben redefinir los puntos débiles que arroje este seguimiento.

Con esto, se hace evidente que la Comunicacion Organizacional es

importante para el mejoramiento laboral y empresarial.
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Asi y con base en las recomendaciones expuestas, surgidas de todo lo
investigado, la hipotesis planteada queda comprobada, ya que con base en las
opiniones de los empleados de GADU SISTEMAS, se propondria una estrategia

de Comunicacion Organizacional.
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ANEXOS

ENCUESTA

1. ¢Siun amigo te pregunta acerca de obtener un empleo en esta empresa la recomendarias?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

2. ¢Hasta que punto tengo la oportunidad de desarrollar mi potencial en mi trabajo?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

3. ¢Conozco la mision, vision, y objetivos de la empresa?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

4. ;Elinterés de la administracion por los empleados como individuos es?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

5. ¢El punto hasta el cual comprendo las bases de mi tarifa de sueldo es?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

6. ¢La prontitud de la administracion para hacer correcciones y los cambios que se necesitan?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

7. ¢Lacantidad de entrenamiento al iniciar mi trabajo en esta empresa fue?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

8. ¢El punto hasta el cual estoy informado anticipadamente respecto a los cambio que afectan mi
trabajo?

Excelente Buena Satisfactoria Reqular Irregular

9. ¢Cuando hago bien un trabajo, el reconocimiento que recibo?

Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular
10. ¢Las condiciones de trabajo en general, area de descanso y de servicio fisico?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

11. ¢Cuéando hablo con mi superior, la libertad que siento para decir lo que pienso?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

12. ;Las condiciones de mi supervisor a escuchar y ayudarme cuando tengo dudas o problemas es?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular

13. ¢Las invitaciones que me hacen mi supervisor a ofrecer sugerencias y a un a ensayar?
Excelente Buena Satisfactoria Regular Irregular
14. ;Qué clase de entrenamiento adicional le gustaria tener?

15. ¢En mi opinién el problema principal que se nos presenta para aumentar las comunicacion que se
nos da en GADU SISTEMAS?
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