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INTRODUCCION

Esta tesis se encuentra enfocada a la influencia de la comunicacién en los
recursos humanos, ya que sabemos perfectamente que este es un tema de
gran importancia para toda organizacion ya que nos brindan la seguridad y
bienestar tanto para el personal que laboran dentro como para los que se
encuentran fuera de la organizacion pero necesitan de ella en este caso los

derechohabientes.

La comunicacion se aplica en todas las funciones administrativas, pero es
particularmente importante en la funcion de direccibn ya que representa el
intercambio de pensamiento e informacion, proporcionar informacion y

confianza mutua ademas de buenas relaciones humanas.

La comunicaciéon implica intercambio de hechos, ideas, opiniones y emociones
entre dos o mas personas, y como medio para que los miembros de una

organizacién compartan significados y comprensién a los demas.

El objetivo de la comunicacion en una empresa es suscitar un cambio, mover a
la accion para el bien de la organizacién y de todo lo que interfiere dentro de

ella.

Es esencial para el funcionamiento interno de las empresas porque integran las
funciones administrativas y asi poder fijar y difundir metas, trazar planes,
organizar los recursos humanos de manera mas eficaz y suficiente; crear un
ambiente en el que las personas quieran dar una aportaciéon y controlar su
desempefio por medio del intercambio de informacién, los administradores se
enteran de las necesidades de sus clientes, la disponibilidad de los

proveedores, las exigencias de los accionistas, etc.... todo esto para que asi la



organizacion se convierta en un sistema abierto en donde se interactie con el

entorno.

La falta de comunicacion hace que un empresa forme canales para que sean
adecuadas y tener una comunicacion efectiva, es por eso que se realizo este
estudio para comprobar que la comunicacién es efectiva y necesaria dentro de
la empresa para determinar las deficiencias existentes y encontrar las posibles
soluciones a cada una de ellas.



Capitulo 1
METODOLOGIA

1.1. Planteamiento del problema

Desde la creacion del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) se ha
observado que ha existido una falta constante de comunicacion, con el personal

que labora en esta institucién, provocando asi un ambiente laboral conflictivo.

La comunicacién siempre ha representado la base de una organizacion, y se
entiende esta como la transferencia de informacion y su comprension entre una
persona y otra; es una forma de ponerse en contacto con otros, mediante la

transmision de ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores.

Se observa gue existen malos entendidos entre los trabajadores, en cuanto a la
realizacion de sus labores, pérdida de tiempo, chismes, rumores, mala atencion a

los pacientes, falta de informacidn entre el emisor y receptor.

El problema se extiende y les afecta directamente a los clientes ya que no son
bien atendidos y se quejan de las deficiencias médicas, el maltrato, el desabasto
de farmacos y de las largas filas para hacer una gestion.



El presente estudio se llevd a cabo en un lapso de tiempo de seis meses, para
comprobar que la comunicacion es efectiva y necesaria dentro de la empresa,
para determinar asi las deficiencias existentes y encontrar las posibles

soluciones.

El personal de esta empresa es quién hace que la comunicacién sea insistente, ya
que su ausencia impide la comunicacion en el trabajo; la cooperacion tampoco es

factible provocando barreras entre los trabajadores y quejas sobre su desempefio.

Las variables que se relacionan con este problema son las siguientes: la
existencia de las barreras personales, siendo obstaculos que al actuar como
ruidos afectan el entendimiento de la informacién (como los sonidos de la radio de
un compafero de trabajo que obstaculizan una conversacion telefonica), las
emociones del individuo ( la distraccién por la preocupacion del receptor a causa
de la enfermedad de un familiar), la demora (transmision lenta de la informacion a
los niveles superiores) y por ultimo la filtracion ( decir al superior sélo lo que el

empleado piensa que el supervisor desea escuchar).

Con este trabajo se llevé a cabo una revision de las deficiencias de la
comunicacion existentes en el IMSS, y poder presentar las posibles soluciones
gue mejoraran la comunicacién y asi perfeccionar el ambiente laboral para brindar

un servicio de mejor calidad satisfaciendo las necesidades de los clientes.
1.2. Justificacion
La realizacién de este trabajo surge de la necesidad de proponer una solucién a

los problemas que se presentan continuamente en el IMSS, ya que es

preocupante el servicio que esta institucion otorga a sus beneficiarios.



El motivo principal por el cual se realizé este trabajo es debido a que existe un
interés particular por conocer a fondo, ¢por qué la mala comunicacién genera

tantos problemas laborales?

Para un organismo la comunicacion es de suma importancia ya que es la base
para que el personal se desenvuelva cada dia de una mejor manera dando a
conocer todas sus necesidades laborales. Pero cuando la comunicacion es
deficiente surgen graves problemas que hacen que el personal se sienta
insatisfecho en cuanto a su desenvolvimiento laboral y de tal forma surgen graves
problemas como mal trato a los derechohabientes, ausencia de personal, trabajos
erroneos, discusiones entre el personal y un sin fin de circunstancias que tienen

como consecuencia que el ambiente de trabajo sea tenso y poco agradable.

El IMSS es una empresa de suma importancia para la sociedad debido a que se
encarga de apoyar y facilitar a los derechohabientes en cualquier tipo de problema
en cuanto a su salud y todos los problemas que se generan en su interior le
afectan. Se trato de realizar un estudio de tipo descriptivo y exploratorio, elaborado

para conocer de manera mas objetiva el tema planteado.

Esta investigacion puede ser trascendente para la empresa ya que le sugiere
posibles soluciones y mejoras en la comunicacion laboral, prometiéndole un mejor
funcionamiento.

1.3. Objetivo general y objetivos especificos

El objetivo general que se pretende alcanzar con el siguiente estudio, es el

siguiente:

» Determinar las causas que ocasionan la falta de comunicacion en el
IMSS.



Los objetivos especificos que se pretenden alcanzar, son los siguientes:

» Determinar si las barreras personales afectan la comunicacion;
» Identificar si la falta de comunicacion influye en el ambiente laboral;

» Conocer las emociones del individuo que afectan a la comunicacion.

1.4. Hipoétesis

Las hipotesis que guiaron el presente trabajo, son las siguientes:

Hipotesis de trabajo

Una eficaz comunicacién entre los empleados del IMSS influye en el buen

ambiente laboral.

Hipétesis nula

Es falso que mediante una eficaz comunicacion entre los empleados del IMSS

influya en el buen ambiente laboral.

Hipdtesis alterna

El buen ambiente laboral del IMSS se debe a la influencia de una eficaz

comunicacién entre los empleados.

1.5. Variables

Las variables son todo aquello que se puede medir, controlar o estudiar en una

investigacion; a continuacion se presentan las siguientes variables:



Variable independiente.- Comunicacion

Variable dependiente.- Ambiente laboral

1.6. Definicion de variables

Una vez identificadas las variables, es necesario proceder a la definicion de las

mismas.

Variable conceptual

Comunicacion.- Transferencia de informacién y su comprension de una persona a

otra.

Ambiente laboral.- Se refiere a las politicas de recursos humanos que impactan
directamente a los empleados, tales como contrataciones, compensaciones, Yy
beneficios, desarrollo de carrera profesional, diversidad, balance de trabajo,
tiempo libre, horarios flexibles, programas de salud y bienestar, seguridad laboral,

planes y beneficios para sus familias y dependientes.

1.7. Tipo de estudio

El estudio que se realizo fue el confirmatorio ya que se conoce el tema y soélo se
requiri6 conocer la respuesta de las hipdtesis esto se logré6 gracias a la
investigacion de tipo experimental de nuestro personal el cual se tiene delimitado

segun los parametros convenientes para la investigacion.



1.8. Disefno

El disefio que se llevé a cabo en el presente trabajo es de tipo experimental, ya
gue tiene una hipétesis de trabajo que pretende comprobar, ademas, conoce y

controla una serie de variables que tienen relacion con la hipotesis.

1.9. Poblacion y muestra

Participaron 50 empleados de los cuales fueron 5 directivos, 5 administradores, 10
doctores, 10 enfermeras, 5 afanadores, 5 cocineros y 10 de mantenimiento del
IMSS, de ambos sexos con edades que estan entre 25 y 60 afios, todos estos con
diferentes ubicaciones en la escala jerarquica, sin importar su nivel
socioeconémico, los empleados fueron seleccionados al azar y los directivos que

estan en constante contacto con los empleados.

1.10. Instrumento de medicién

Se llevé a cabo un instrumento cualitativo, el cual es un cuestionario que
contiene 16 preguntas, las cuales son claves para poder interpretar de manera
correcta y efectiva los resultados obtenidos, que nos ayudaron en el desarrollo de

la investigacion a fin de cumplir con el objetivo de obtener la informacion correcta.

1.11. Recopilacion de datos

La investigacion se realiz6 mediante la aplicacion del cuestionario en el “IMSS” el

cual nos brindo la informacion necesaria para determinar la solucion del problema

planteado. Asi mismo se investigd en fuentes bibliogréficas las cuales estan



relacionadas con la comunicacion y su influencia en el ambiente laboral. La tabla

donde se registraron los resultados del instrumento es la siguiente:

Sujeto Puntaje Interpretacion

1.12. Proceso

e Solicitud de la autorizacion de la empresa.
» Elaboracion del cuestionario.
» Aplicacion del cuestionario.

* Obtencién de resultados.

1.13. Procedimiento

Al inicio de la investigacion se visito el Instituto Mexicano del Seguro Social, Zona
#2 de Céardenas, Tabasco para tener contacto con el director general de esta al

cual se le pidio la autorizacion para poder llevar a cabo la investigacion requerida.

Para poder obtener la informacion requerida se llevd a cabo la elaboracion de un
cuestionario que consta de 16 preguntas.

Ya elaborado se visitd a la empresa y dentro de esta se llevé a cabo la encuesta
de los 50 trabajadores de los distintos departamentos del IMSS; de esta manera

se obtuvo la informacion deseada.

Después de haber finalizado los pasos se procedié a vaciar la informacion

obtenida, producto de las encuestas realizadas.



1.14.

10

Analisis de datos

Los datos se analizaron al ser graficados en una representacion de pastel y

también con el uso de porcentajes.

1.15.

Importancia del estudio

La realizacibn de esta investigacion sirvi6 para conocer como influye la

comunicacién en el ambiente laboral del “IMSS”. También ayud6 a conocer las

deficiencias que existen en el ambiente laboral de la empresa.

1.16.

Limitaciones del estudio

Que no se brindara la informacion adecuada.

Que se negara la informacion por parte de los directivos debido a politicas
de la empresa.

Que no se encontrara a los empleados cuando se acudia a pedir la
informacion.

Que los directivos no contaran con el tiempo suficiente para contestar el

cuestionario.
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Capitulo 2
EL MARCO TEORICO

2.1. Conceptos basicos sobre la comunicacion.

Es parte de la naturaleza humana una apremiante comunicacion, forzosamente
hay algo mutuo en la comunicacién humana. La comunicacion se aplica en todas
las funciones administrativas, pero es particularmente importante en la funcion de
direccidn, ya que representa el intercambio de pensamiento e informacion para
proporcionar comprension y confianza mutuas ademas de buenas relaciones
humanas. La comunicacion implica intercambio de hechos, ideas, opiniones y
emociones entre dos 0 mas personas; también se define como interrelaciones
mediante palabras, letras, simbolos 0 mensajes y como medio para que los
miembros de una organizaciébn compartan significados y comprension con los

demas.

Toda comunicacion implica transacciones entre personas. La comunicacion es un
“proceso de pasar informacién y comprension de una persona a otra”. En esencia,
es un puente de significados entre las personas. Una persona sola no puede
comunicarse; solo cuando una o varias personas reciben el mensaje, se puede
completar el acto de comunicacién. Aunque se toma como transmision de

informacion de una persona a otra para que haya comprension mutua y confianza,
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basicamente la comunicacion es un intercambio de informacién que debe

transmitirse y comprenderse en la empresa.q)

La comunicacion interpersonal tiene lo que pudiera llamarse una naturaleza
transaccional. Es un proceso que consiste en una comunidad de experiencias y
una mutualidad de influencias.

La persuasion verdadera resulta muy dificil si por lo menos no se tiene una minima
oportunidad de revertir la influencia. Se esté conciente de ello o no, nos
comunicamos para influir sobre otros y hacerlos dar las respuestas que

deseamos.

Este proceso transaccional no tiene principio ni fin pues esta cambiando, es
dindmico y mutuo. Tienen que ver con la comunicacién de relacion cuando los
significados surgen de las nociones que nos hemos formado sobre los otros,
mientras estuvimos interactuando con ellos activamente. Se trata de un
acontecimiento psicologico cuando, en buena medida, derivamos nuestras
nociones especificas sobre la existencia de nuestra participacion activa en el

acontecimiento.

En una interaccion de dos personas, son esenciales 6 nociones que los individuos
tienen sobre si mismos para que se comprenda la comunicacién transaccional. Se
presenta un modelo de comunicacion transaccional y se define funcionalmente la
comunicacién humana intencional como un proceso transaccional compuesto de
una clasificacion, una seleccion y un compartir cognoscitivos de simbolos, de
modo que se ayude a otro a deducir de su propia experiencia un significado o

respuesta similar al que la fuente intenta dar. (2)

(1) Chiavenato, Adalberto, Administracién, Proceso Administrativo, Tercera Edicion, Editorial Mc Graw Hill, Bogoté, 2001 P 324, 328-
329 ; (2) Berlo, David K., El Proceso de la Comunicacion, Tercera Edicion, Editorial El Ateneo, Argentina, 2004 P 1-18, 26-29, 34-39;



13

Una gran parte de nuestro concepto del yo proviene de interactuar con gente a la
gue consideramos importante para nosotros. En gran medida tendemos a percibir,

responder, actuar y comunicarnos, en base a esta compleja imagen del yo.

Se cree que en la comunicacion de persona a persona, los mensajes no verbales
transmiten mas significado social que los verbales. Es imposible no comunicarse,
al menos no verbalmente. Las palabras son simbolos sobre los cuales
convencionalmente se esta de acuerdo en que representan ciertas cosas. Ninguna

palabra tiene significado real fuera del contexto particular en que se le utilice.

De acuerdo con la teoria de Ogden y Richards, el significado incluye 3 elementos:
Una persona a quién se le ocurre ideas, un simbolo (o signo) y un referente. El
simbolo y su referente no se encuentran directamente relacionados jla palabra no
es la cosa! Abstraer es un proceso del pensamiento que permite eliminar detalles
respecto a cosas concretas o reales. (3)

En la semantica general se tienen 3 premisas principales: a) un mapa no es el
territorio; b) un mapa no representa a todo el territorio, ¢) un mapa es

autoreflexivo.

Los habitos del lenguaje indican nuestra personalidad. A menudo se puede
identificar a la gente seriamente desajustada gracias a sus habitos de lenguaje.
Con frecuencia, la forma en que se dice algo, es tan importante como lo que se
dice. Es casi imposible distinguir el lenguaje presimbdlico del simbdlico. Es

necesario calificar nuestro lenguaje en base a la fecha, el tiempo y etc. (3)

Una buena comunicacién es el intercambio de pensamiento, o de informacion,

para lograr confianza y entendimiento mutuo o buenas relaciones humanas.

(3) Ferrer Rodriguez, Eulalio, Comunicacion y Comunicologia, Primera Edicion, Editorial Eufesa, México, 1982, P. 12-14,
17-23.
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La comunicacion también ha sido definida como el intercambio por medio de
palabras, cartas, simbolos 0 mensajes, también como la manera por la cual el

miembro de una organizacién, comparte con otro significado y comprension.

2.1.1. OBJETIVO DE LA COMUNICACION

El objetivo de la comunicacion en una empresa es suscitar un cambio, mover a la
accion para el bien de la compafiia. La comunicaciébn es esencial para el
funcionamiento interno de las empresas porque integra las funciones
administrativas. En particular, se necesita comunicacion para 1) fijar y difundir las
metas de la empresa, 2) trazar los planes para conseguirlas, 3) organizar los
recursos humanos y de otro tipo de la manera mas eficaz y eficiente, 4) elegir,
desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion, 5) dirigir, orientar, motivar
y crear un ambiente en el que las personas quieran dar su aportacion, y 6)

controlar el desempefio.

La comunicacién no soélo facilita las funciones administrativas, sino también que
relaciona la empresa con su ambiente externo. Por medio del intercambio de
informacion, los administradores se enteran de las necesidades de sus clientes, la
disponibilidad de proveedores, las exigencias de los accionistas, las regulaciones
de los gobiernos y las preocupaciones de la comunidad. A través de la
comunicacion la organizacién se convierte en un sistema abierto que interactia

con el entorno.
2.1.2. PROCESO DE COMUNICACION
Para decirlo llanamente, el proceso de comunicacion involucra al emisor, la

transmision de un mensaje por medio de un canal seleccionado y al receptor. Por

tal motivo se analizaran los pasos especificos de este proceso.
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Emisor del mensaje: La comunicacién empieza en el emisor, el cual posee

una idea que a continuaciéon codifica, de tal manera que pueda ser comprendida
tanto por el emisor como por el receptor. Aungque por lo general se piensa que un
mensaje se codifica en espafiol, existen muchos otros medios de codificacion,

como la traduccién de una idea a un lenguaje de computo.

Uso de un canal para la transmisibn del mensaje: La informacion se

transmite por un canal que une al emisor con el receptor. El mensaje puede ser
oral o escrito, y se le puede transmitir por medio de un memorando, una
computadora, el teléfono, un telegrama, correo electrénico, televisién y otros
medios. Desde luego, la television también facilita la transmision de gestos y otras
claves visuales. A veces se usan dos o mas canales. Dado que se dispone de
muchas opciones, todas ellas con sus propias ventajas y desventajas, la seleccion

del canal adecuado es vital para una comunicacion efectiva.

Receptor_del mensaje: El receptor debe estar preparado para recibir el

mensaje, a fin de que pueda descodificarlo y convertirlo en ideas. El siguiente
paso del proceso es la descodificacion, durante la cual el receptor convierte el
mensaje en ideas. Una comunicacion precisa solo puede ocurrir cuando el emisor
y el receptor atribuyen el mismo, o al menos similar, significado a los simbolos que
componen el mensaje. Por lo tanto, la comunicacion no es completa si no es
comprendida. La comprension debe estar presente tanto en la mente del emisor
como del receptor. Normalmente las personas de mentalidad cerrada no
comprenderan por completo los mensajes que reciban, sobre todo si la

informacién es contraria a su sistema de valores.
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2.1.3. EL RUIDO ENTORPECE LA COMUNICACION

Lamentablemente, la comunicacion se ve afectada por el “ruido”, todo aquello que

(ya sea que esté presente en el emisor, la transmisidn o el receptor) entorpece la

comunicacion, por ejemplo:

El ruido o un ambiente muy cerrado pueden impedir el desarrollo de ideas
claras.

La codificacion puede resultar fallida a causa del uso de simbolos
ambiguos.

La transmision puede verse interrumpida por la presencia de estatica en el
canal, como ocurre a causa de una conexion telefonica deficiente.

La falta de atencion puede provocar una recepcion inexacta.

La descodificacion puede resultar fallida a causa de la atribucion de
significados erréneos a palabras y otros simbolos.

La comprension puede verse obstruida por prejuicios.

El cambio deseado puede no ocurrir a causa del temor a sus posibles
consecuencias.

Puesto que el lenguaje es un factor especialmente importante en la
comunicacién transcultural, no solo la expresion verbal sino también la

postura y los gestos pueden producir “ruido” y entorpecer la comunicacion.

2.1.4 RETROALIMENTACION EN LA COMUNICACION

Para comprobar la eficacia de la comunicacion, una persona debe recibir

retroalimentacion; esta constituye un elemento importante en el sistema de

comunicacién. Cuando existe retroalimentacion, la comunicacién es bilateral y

ocurre en los dos sentidos. Cuando no hay retroalimentacion, la comunicacion se

hace en un solo sentido y no existe retorno, de modo que la fuente no puede

conocer el resultado. La retroalimentacion no garantiza la eficacia de la
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comunicacién pero aumenta su precision y tiene la ventaja de producir confianza

en ambas partes, ya que permite conocer los resultados. (4

2.1.5. FUNCION DE LA COMUNICACION

La importancia de la funcion de la comunicacion es el medio por el cual se unifica
la actividad organizada. Puede considerarse como la forma en que se encauzan
las fuerzas de energia social a través de sistemas sociales. Por este medio se
modifica la conducta, se efectian los cambios, se hace que la informacion sea

productiva y se logran los objetivos.

La actitud predominante en la comunicacion, actualmente sintetiza las
contribuciones tanto de soci6logos como de psicélogos y el empleo de tales
aportes para el bienestar de la empresa. El proposito y las metas predominan en
la mente de todos aquellos que administran empresas. Para lograr estos fines se
valen de técnicas y principios sociales de muchos colaboradores, incluyendo
expertos en comunicacion. El logro de los objetivos de la empresa es de
importancia primordial, y que la comunicaciébn es una de las herramientas

principales a disposicion del administrador.

La responsabilidad de la transferencia de la informacién. Es algo de cierta
importancia comprender que en una empresa organizada todos comparten la

responsabilidad de tener buenas comunicaciones.

El verdadero significado de esta serie de disposiciones es que todo miembro de la
empresa tiene la urgencia de saber cuando y que comunicar a alguien, asi como
también conocer las vias, tanto formales como informales para hacerlo. La
empresa exige habilidad de comunicacién a cada uno de sus empleados, aunque

con frecuencia tiene que cultivar internamente esta habilidad.

(4) Koontz, Harold, Administracién, Una Perspectiva Global, Duodécima Edicién, Editorial Mc. Graw Hill, México, 2004 P
594-598-602,603-605.
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2.1.6. PROPOSITO DE LA COMUNICACION

La comunicacion constituye uno de los aspectos basicos de la actividad gerencial.
Si administrar es lograr que las personas cumplan las tareas, y que las ejecuten
con eficiencia y eficacia, es necesario comunicarles constantemente qué debe
hacerse, como, cuando, cuanto, etc. lgualmente, deben conocer cémo marcha el
proceso, para que dispongan de una informacion (retroalimentacion) respecto a su

desempernio. ()

La comunicacion como actividad gerencial, es decir, como proceso mediante el
cual el gerente garantiza la accion de las personas para promover la accion

empresarial, tiene dos propadsitos principales:

» Proporcionar la informacion y la comprensién necesarias para que las
personas puedan cumplir con sus tareas.
* Proporcionar las actitudes necesarias que promuevan la motivacion, la

cooperacion y la satisfaccion en los cargos.

En conjunto, estos dos propdsitos promueven un ambiente que conduce a lograr

espiritu de equipo y mejor desempefio en las tareas.

El proposito de comunicacion en una empresa es efectuar cambios, modificar
actitudes hacia el bienestar de la organizacion. Es un sistema sencillo en el cual el
directivo también desempenia trabajo, la comunicacion es completamente externa.
Hasta los propietarios de pequefias empresas, por ejemplo, requiere transmision
de informacion de toda fuente externa la cual incluya algo que pueda utilizar para
el éxito de su labor. Necesitan informarse sobre precios, competencia, tecnologia
y finanzas asi como también conocer el ciclo de los negocios, la actividad del

gobierno y hasta las mismas condiciones de paz o guerra.

(5) S. Ross Raymond, Persuasion, Comunicacion y Relaciones interpersonales, Primera Edicion, Editorial Trillas, México,
1983, P 93-94
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Este conocimiento suministra las bases para las decisiones que afectan las lineas
y relaciones de produccion, la estrategia de mercadeo, la calidad y composicion de

factores productivos.

El proceso de comunicacién de una empresa en gran escala es en parte el mismo
aunque los datos adicionales mas importantes se refieren al curso de informacién

interna.

La comunicacién con el factor humano es un caso especial en cuanto se refiere al
propdsito de la comunicacién. Desde un punto de vista interno, no se tiene
problema de informacion con los aspectos financieros. Sin embargo, en todos los
aspectos en que interfiere el factor humano, desde el reclutamiento hasta la

jubilacion, es importantisima la comunicacién efectiva.

Es importante que las comunicaciones practicas de la comunicacion se
comprendan plenamente, e igualmente lo es que se aclaren los problemas que
implica la realizacibn de una buena comunicacién. Estos problemas incluyen:
Estar preparados para comunicarse; el reconocimiento de las barreras de la
comunicacion, sus principios, la eleccion de técnicas; el flujo de la comunicaciéon y

el problema especial de la comunicacion oral frente a la escrita.

2.1.7. PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION

Los siguientes principios de la comunicacion escrita, son muy Utiles para
establecer buenas comunicaciones, porque dirigen la atencién hacia 4 zonas
criticas, calidad del mensaje, condiciones de recepcion, mantenimiento de la
integridad del esfuerzo organizado y aprovechamiento de la organizacion

informal.
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* El principio de la claridad.- Una comunicacién posee claridad cuando el
lenguaje en que esta expresada y la manera como esta transmitida es
comprendida por la persona a quien se dirige.

e El principio de integridad.- El propdsito de las comunicaciones en la
administracion es servir de base a los individuos para el logro y el
mantenimiento de la cooperacion necesaria para cumplir los objetivos de la
organizacion.

e ElI principio del uso estratégico de la organizacion informal.- La
comunicacion mas efectiva se obtiene cuando los administradores utilizan
la organizacion informal para suplir los canales de comunicacion de la

organizacion formal. )

2.1.8. LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

En las empresas de hoy la comunicacion debe fluir mas velozmente que antes.
Incluso una breve interrupcibn en una linea de produccion de movimiento
acelerado puede resultar muy costosa en términos de pérdidas de produccion. Por
lo tanto, es esencial que los problemas de producciéon sean comunicados
rapidamente para que sea posible aplicar acciones correctivas. Otro elemento
importante es la cantidad de informacion, la que ha aumentado enormemente en
el transcurso del tiempo, provocando las mas de las veces sobrecargas de
informacion. Pero lo que se requiere por lo general no es mas informacion, sino
informacion pertinente. Es preciso determinar qué tipo de informacion necesita un
administrador para la toma de decisiones eficaz. La obtencion de esta informacién
suele implicar la consulta tanto de superiores como de subordinados, asi como de

otros departamentos y personas de la organizacion.

(6) Keith, David, Comportamiento Humano en el Trabajo, Undécima Edicién, Editorial Mc Graw Hill, México, 2003, P 55-83;
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2.1.9. LOS ADMINISTRADORES NECESITAN ESTAR BIEN INFORMADOS

Para ser eficaz, un administrador precisa de la informacion necesaria para la
ejecucion de las funciones y actividades administrativas. Sin embargo, incluso una
mirada casual a los sistemas de comunicacién revela que los administradores
carecen a menudo de informacion vital para la toma de decisiones o que, por el
contrario, padecen un exceso de informacién, lo que resulta en sobrecargas. Es
evidente que los administradores deben discriminar en la seleccion de
informacion. Un punto de partida simple es que se pregunten: “¢Qué es lo que
realmente debo saber para realizar mi trabajo?”, o “¢,Qué sucederia si no obtengo
esta informacion con regularidad?”. Lo que un administrador necesita no es mayor
informacion, sino informacion pertinente. Es obvio que no existe un sistema de
comunicacién de aplicaciébn universal; todo sistema de comunicacion debe

hacerse a la medida de las necesidades del administrador.

2.1.10. EL FLUJO DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION

En una organizacion efectiva la comunicacion fluye en varias direcciones: hacia
abajo, hacia arriba y a los lados. Tradicionalmente se ha hecho énfasis en la
comunicacion descendente, pero se cuenta con abundantes evidencias de que si
la comunicacion sélo fluye hacia abajo, habra problemas. Podria decirse que, en
realidad la comunicacion eficaz debe partir del subordinado, lo que significa
primordialmente comunicacion ascendente. Pero la comunicacion también fluye
horizontalmente, esto es, entre personas de iguales o similares niveles
organizacionales, y diagonalmente, lo que involucra a personas de diferentes
niveles sin relaciones directas de dependencia entre si.
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2.1.11. DIFERENTES TIPOS DE COMUNICACION

2.1.11.1. COMUNICACION DESCENDENTE

La comunicacion descendente fluye de personas en los niveles superiores a
personas en los niveles inferiores de la jerarquia organizacional. Este tipo de
comunicacidon existe especialmente en organizaciones de atmdsfera autoritaria.
Entre los tipos de medios empleados para la comunicacién descendente oral estan
instrucciones, discursos, reuniones, el teléfono, altavoces e incluso las redes
naturales de comunicacion. Son ejemplos de comunicacion descendente escrita
los memorandos, cartas, manuales, folletos, declaraciones de politicas,

procedimientos y presentaciones electronicas de informacion. (7)

Es comun que la informacion se pierda o distorsione al descender por la cadena
de mando. El solo hecho de que la direccibn general de una empresa emita
politicas y procedimientos no garantiza por si mismo la comunicacion. Lo cierto es
que a menudo las érdenes no se comprenden, e incluso ni siquiera se leen. En
consecuencia, es esencial contar con un sistema de retroalimentacion para

determinar si la informacion fue percibida tal como se lo propuso el emisor.

El flujo descendente de informacién a través de los diferentes niveles de la
organizacion es muy tardado. Las demoras pueden ser frustrantes que algunos
administradores de alto nivel insisten en que la informacion sea directamente

remitida a la persona o grupo que requiere de ella.

(7) Robbins, Stephen P. / Coulter, Mary, Administracién, Octava Edicion, Editorial PEARSON/ Educacion, México, 2005 P
263, 269-271
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2.1.11.2. COMUNICACION ASCENDENTE

La comunicacion ascendente circula de subordinados a superiores y continda su
ascenso por la jerarquia organizacional. Este flujo suele verse obstaculizado por
administradores de la cadena de comunicacién que filtran los mensajes y no

transmiten a sus jefes toda la informacion, especialmente noticias desfavorables.

No obstante, la transmision objetiva de informacion es esencial para efectos de
control. La alta direccion debe conocer especificamente los datos de desempefio
de produccién, la informacion de comercializacién, los datos financieros, las

opiniones de los empleados de los niveles inferiores, etc.

La comunicacién ascendente es fundamentalmente no directiva y suele estar
presente en ambitos organizacionales participativos y democraticos. Los medios
mas usuales para la comunicacion ascendente (aparte de la cadena de mando)
son los sistemas para presentacion de sugerencias, los procedimientos de
apelaciéon y conciliacion, los sistemas de presentacion de quejas, las sesiones de
asesoria, el establecimiento conjunto de objetivos, las redes naturales, las
reuniones grupales, la practica de una politica de “puertas abiertas”, los
cuestionarios para medir la moral de los empleados, las entrevistas de salida y el

defensor de derechos.

2.1.11.3. COMUNICACION LATERAL O CRUZADA

Los administradores practican con frecuencia la comunicacién lateral o cruzada,
gue es la comunicacion que se da a lo largo de la cadena de mando. Es necesaria
para la coordinacién de trabajo con personal de otras areas. También ocurre
porque las personas prefieren la naturaleza informal de esta comunicacion, en vez
del proceso vertical de la cadena de mando oficial. Es frecuente que la

comunicacion lateral sea la predominante entre el personal gerencial.



24

Los empleados que desempefian una funcion importante en la comunicacion
lateral se denominan vinculos; personas que tienen lazos de comunicacion fuerte
en su departamento, con personal de otras areas y, frecuentemente con la
comunidad exterior. Esa relacion con otras unidades permite que recopilen
grandes cantidades de informacion que filtran o transfieren a otros. Ellos les brinda
una fuerte de status o poder potencial.

2.1.11.4. COMUNICACION ELECTRONICA

El correo electronico es un sistema de comunicacion que utiliza las computadoras
y permite enviar casi instantaneamente un mensaje a una persona o a centenares
de personas. Se almacena en el sistema de la computadora hasta que los
receptores encienden su computadora personal en red y leen el mensaje cuando

les resulta conveniente, momento en que pueden responder de la misma manera.

Las ventajas principales de los sistemas de correo electrénico residen en su alta
velocidad y conveniencia, y sus desventajas mas importantes, en la pérdida del
contacto cara a cara, la tentacion de enviar mensajes espontaneos y cargados de
emociones, los riesgos del uso de acronimos y emoticonos que pueden ser mal
entendidos, y la dificultad acompafante de transmitir e interpretar con exactitud las

emociones y matices en mensajes impresos y hasta cierto punto estéril.

2.1.11.5. COMUNICACION INFORMAL

En las organizaciones, el chisme coexiste con el sistema de comunicacion formal
de los administradores. Aunque esta informacién tiende a transmitirse

verbalmente, también puede estar escrita.

En ocasiones se usan notas escritas a mano 0 a maquina, si bien en las modernas

oficinas electronicas los mensajes habitualmente aparecen en las pantallas de las
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computadoras lo que crea la nueva era del chisme electronico. Este sistema
puede acelerar la transmision de mas unidades de informacién en un lapso muy
breve. Sin embargo, no sustituye a la comunicacion informal cara a cara, por 2
razones:

1. No todos los empleados tienen acceso a una red de computadoras personales
en el trabajo y;

2. Muchos trabajadores disfrutan de la interaccion social mas personal que tiene el

lugar con la comunicacion informal convencional.

Este tipo de comunicacion surge de la interaccién social, de modo que es tan
voluble, dinamico y variado como las personas. Es la expresion de su motivacion
natural para comunicarse. Es el ejercicio de su libertad de expresion y una
actividad normal y natural. De hecho, solo los empleados desprovistos de interés

en su trabajo no se enfrascan en tal comunicacion.

2.1.11.6. COMUNICACION ESCRITA

La comunicacién escrita tiene la ventaja de proporcionar registros, referencias y
protecciones legales. Un mensaje puede ser cuidadosamente preparado y enviado
después a un extenso publico mediante el correo.

La comunicacion escrita también promueve la uniformidad de politicas y

procedimientos y en algunos casos puede reducir costos.

Las desventajas de este tipo de comunicacién son que los mensajes escritos
generan grandes cantidades de papel, pueden estar mal expresados por autores
ineficaces y no brindan retroalimentacién inmediata. En consecuencia, puede
pasar mucho tiempo antes de que se sepa si un mensaje fue recibido y

debidamente comprendido.
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2.1.11.7. COMUNICACION ORAL

La comunicacion oral puede ocurrir en un encuentro frente a frente entre dos
personas o en la exposicidon de un administrador ante un publico numeroso, que

puede ser formal o informal y puede ser planeada o accidental.

La principal ventaja de la comunicacion oral es que hace posible un rapido
intercambio con retroalimentacion inmediata. La gente puede hacer preguntas y

aclarar ciertos puntos. En una interaccion frente a frente, el efecto es visible.

Ademas, una reunién con el superior puede concederle al subordinado una
sensacion de importancia. Obviamente las reuniones, ya sean informales o
planeadas, pueden contribuir enormemente a la comprensién de toda clase de

asuntos.

La comunicacion oral también presenta desventajas. No siempre permite ahorrar
tiempo, como lo sabe todo administrador que haya asistido a reuniones sin
acuerdos ni resultados. Estas reuniones pueden ser costosas en términos de

tiempo y dinero.

2.1.11.8. COMUNICACION NO VERBAL

La comunicacién no verbal comprende las expresiones faciales y los movimientos
corporales. Es evidente, entonces, que la comunicacion no verbal puede apoyar o
contradecir a la comunicacion verbal.

2.1.12. HABILIDADES DE LA COMUNICACION NO VERBAL

Las habilidades de comunicacion no verbal son esenciales a la hora de enviar y

descodificar mensajes con contenido emocional. La amabilidad, el respeto, la
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aceptacion, el rechazo, la dominacion, la sumision, la ira, el temor y el humor se
transmiten primordialmente a través de la comunicacién no verbal. Cuando no
concuerdan la comunicacion verbal y la no verbal, el receptor tiende a despreciar

el mensaje verbal y aceptar el transmitido mediante la comunicacién no verbal.

Las dimensiones mas importantes de la comunicacion no verbal son los
movimientos corporales y los gestos, la mirada, el contacto fisico, la expresion

facial, la distancia fisica y el tono de voz.

Los movimientos corporales y los gestos.- Una determinada postura puede
indicar atencion o falta de interés en una conversacion. Los gestos pueden apoyar
o restar valor al mensaje verbal. Los gestos con las manos ayudan a subrayar
ciertos puntos, pero los movimientos con los dedos pueden demostrar que el
orador esta nervioso o no tiene confianza en si mismo. Las diferentes culturas dan

distintos significados a los gestos.

La mirada.- La mirada puede indicar atencion o falta de interés por parte del
emisor o el receptor en la comunicacion cara a cara. En la comunicacion de
negocios, es importante para ambos que se produzca una mirada directa a los
0jos, aunque si se realiza de una manera muy prolongada puede interpretarse
como un comportamiento agresivo o que denota demasiada intimidad. Una buena
regla de oro es mirar a los ojos de vez en cuando en las conversaciones de

negocios.

El contacto fisico.- Constituye un poderoso signo no verbal que indica
sentimientos positivos como aceptacion, gusto o amabilidad. Dar la mano
firmemente es un saludo entusiasta, mientras que hacerlo débilmente transmite
una sefal negativa, de poco entusiasmo. Incluso mas que la mirada, el contacto

fisico debe ser utilizado en contadas ocasiones en los negocios.
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La expresion facial.- Las expresiones faciales transmiten informacién acerca
del estado emocional del individuo. Las emociones como la felicidad, la
satisfaccion, la furia, el temor, la confusibn suelen mostrarse mediante las

expresiones faciales.

La distancia fisica.- Los individuos regulan la distancia fisica entre ellos y
los demas, reservando una menor distancia (entre dos o tres pies) para los amigos
mas cercanos e intimos y familia, y una mayor distancia (de cuatro a doce pies)
para los conocidos de negocios o casuales. Violar las expectativas individuales
respecto a la correcta distancia fisica que se debe mantener puede conllevar

incomodidad y probablemente problemas de comunicacion.

El tono de voz.- El tono de voz puede mostrar emociones como la atencion,
la amabilidad, la ira o el temor. Algunos aspectos del tono de voz que comunican
diferentes estados emocionales son la fuerza, la velocidad, el timbre, la claridad o
la inflexibn. En los negocios, es importante comunicar confianza en aras de

establecer credibilidad. (7)

(7) Robbins, Stephen P. / Coulter, Mary, Administracion, Octava Edicion, Editorial PEARSON/ Educacion, México, 2005 P
263, 269-271
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2.1.13. HABILIDADES RECEPTORAS

Saber recibir mensajes y escuchar constituye una habilidad comunicativa que
permite al receptor comprender tanto los contenidos verbales como los aspectos
implicitos que se esconden en el mensaje. Escuchar y recibir mensajes es una
actividad activa, no pasiva y requiere que el receptor esté implicado en el proceso

de comunicacion. )

Un oyente activo atiende tanto a la comunicacion verbal como a la no verbal que
configuran toda conversacién. Cuando el orador estd comunicando un sentimiento,
el receptor puede reafirmar lo que el emisor esta expresando, pidiendo una
confirmacion. El emisor podra entonces confirmarla o clarificarla. En todo caso, el
orador se vera motivado a continuar la conversacion. Igualmente, empleando
sefales no verbales relacionadas con la recepcion (mirando a los ojos, moviendo
la cabeza, inclinAndose hacia delante, por dar unos ejemplos), el receptor esta
impulsando al emisor a seguir. La falta de retroalimentacion por parte del receptor
puede hacer que el emisor deje de compartir opiniones o sentimientos. Mediante
una recepciéon pasiva, el receptor puede, no intencionadamente, cortocircuitar la

conversacion.

Escuchar constituye una habilidad muy valiosa de los directivos en su uso laboral
cotidiano. Escuchando activamente a otro individuo, el directivo muestra empatia
respecto a la comprension de la perspectiva del emisor, incluso si se trata de
personas que ocupan posiciones y puestos diferentes. Esto es fundamental en los
procesos de negociacion entre directivos o con los clientes a la hora de encontrar
soluciones aceptables para ambas partes. Es muy poco probable que los
empleados u otros directivos cuenten sus problemas a aquellos directivos con
escasas habilidades receptoras, lo que suele terminar por reducir la credibilidad

del directivo y limitar su eficacia.
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2.1.14. BARRERAS Y FALLAS EN LA COMUNICACION

Los administradores se refieren con frecuencia a las fallas de comunicacién como

uno de sus problemas méas importantes. Sin embargo, los problemas de

comunicacién suelen ser sintomas de problemas mas profundos. Normas de

desempeiio vagas pueden provocar que los administradores se sientan inseguros

respecto de lo que se espera de ellos. Asi, el administrador perceptivo buscara las

causas de los problemas de comunicacién en lugar de limitarse a combatir los

sintomas. Las barreras a la comunicacion pueden estar presentes en el emisor, la

transmision del mensaje, el receptor o la retroalimentacién. A continuacién nos

ocuparemos de barreras especificas a la comunicacion:

FALTA DE PLANEACION.- Es infrecuente que la buena comunicacion sea
obra del azar. Muy a menudo la gente habla y escribe sin antes pensar,
planear y formular el propdsito de su mensaje. No obstante, establecer las
razones de una instruccion, seleccionar el canal mas apropiado y elegir el
momento adecuado son acciones que pueden favorecer mucho la

comprension y reducir la resistencia al cambio.

SUPUESTOS CONFUSOS.- A pesar de su gran importancia, suelen
pasarse por alto los supuestos no comunicados en los que se basa un
mensaje. Por ejemplo, un cliente le envia a un proveedor una nota en la
que le informa que visitara su planta. El cliente puede suponer por ese solo
hecho que el proveedor lo recibira en el aeropuerto, le reservara una
habitacién en un hotel, resolvera sus necesidades de transporte y preparara
una revision detallada del programa en la planta. Pero, por su parte, el
proveedor puede suponer que el principal motivo de la visita del cliente a la
ciudad es asistir a una boda y, por lo tanto, hara una visita rutinaria a la
planta. Estos supuestos no aclarados por ambas partes pueden resultar en

confusiéon y pérdida de la buena voluntad.
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DISTORSION SEMANTICA.- Puede ser deliberada o accidental. El anuncio
de que “VYendemos por menos” es deliberadamente ambiguo; suscita la
pregunta: ¢menos de qué? Las palabras pueden provocar reacciones
distintas. Para algunas personas el término “gobierno” puede significar
interferencia o gasto deficitario, pero para otras puede significar ayuda, trato

igual y justicia.

MENSAJES EXPRESADOS DE MANERA DEFICIENTE.- AlUn siendo
claras las ideas del emisor de la comunicacion, su mensaje puede resentir
palabras mal elegidas, omisiones, incoherencia, mala organizacién,
oraciones torpemente estructuradas, obviedades, jerga innecesaria y falta
de claridad respecto de sus implicaciones. Esta falta de claridad y precision,
que puede ser costosa, se puede evitar si se pone mas cuidado en la

codificacion del mensaje.

BARRERAS A LA COMUNICACION EN EL AMBITO INTERNACIONAL.-
La comunicacion en el ambito internacional es todavia mas dificil a causa
de la diferencia de idiomas, culturas y normas de cortesia. Traducir lemas
publicitarios es muy riesgoso, ya que en algunas ocasiones pueden llegar a
ser insultos para algunos paises, debido a que cada pais tiene diferentes

culturas.

PERDIDA POR TRANSMISION Y DEFICIENTE RETENCION.- Un mensaje
que debe ser transferido en una serie de transmisiones de una persona a la
siguiente se vuelve cada vez mas impreciso. La deficiente retencion de
informacion es también otro problema serio. Asi, la necesidad de repetir el
mensaje y de emplear varios canales resulta obvia. Por lo tanto, en las
compafiias suele usarse mas de un canal para comunicar el mismo

mensaje.
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ESCUCHA DEFICIENTE Y EVALUACION PREMATURA.- Son muchos los
buenos conversadores pero pocos los que saben escuchar. En ocasiones
hay personas que intervienen en una conversacion con comentarios sin
relacion con el tema. Una de las razones de ello es que quiza pretenden
resolver sus problemas (como la preservacion de su ego o el deseo de
causar buena impresion en los demas) en lugar de poner atencién a la
conversacion. Escuchar exige total atencion y autodisciplina. Requiere asi
mismo que el escucha evite la evaluacién prematura de lo que dice la otra
persona. Escuchar sin hacer juicios precipitados puede hacer mas eficaz y
eficiente la experiencia. Escuchar con empatia, por ejemplo, puede dar
como resultado mejores relaciones laborales y mayor comprension entre
administradores. En otras palabras, escuchar con empatia puede reducir
algunas de las frustraciones diarias de la vida en las empresas y resultar en

una mejor comunicacion.

COMUNICACION IMPERSONAL.- La comunicacion eficaz es mas que solo
transmitir informacién a los empleados. Requiere de contactos frente a
frente en condiciones de apertura y confianza. Para una verdadera mejora
de comunicacion no suele requerirse costosos y sofisticados medios de
comunicacion, sino la disposicion de los superiores a participar en la
comunicacion frente a frente. Tales reuniones informales, sin muestras de
categoria ni imposicioén de autoridad formal, pueden resultar amenazadoras
para un alto ejecutivo, pero los riesgos implicados son pocos frente a los

beneficios que puede ofrecer una mejor comunicacion.

DESCONFIANZA, AMENAZA Y TEMOR.- En un ambiente en el que estén
presentes estos factores, todo mensaje sera visto con escepticismo. La
desconfianza puede ser producto de incongruencias en la conducta del

superior, 0 de anteriores experiencias en las que el subordinado fue
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castigado por haberle transmitido honestamente a su jefe informacién
desfavorable pero veridica. De igual modo, ante la presencia de amenazas
la gente tiende a replegarse, adoptar una actitud defensiva y distorsionar
informacion. Lo que se necesita es entonces un ambiente de confianza, el

cual facilita la comunicacion abierta y honesta.

PERIODO INSUFICIENTE PARA LA ADAPTACION AL CAMBIO.- El
propésito de la comunicacion es efectuar cambios que pueden afectar
seriamente a los empleados: cambios en el horario, lugar, tipo y orden de
trabajo, en las disposiciones grupales o en las habilidades por emplear.
Algunas comunicaciones apuntan a la necesidad de capacitacién adicional,
ajustes a la trayectoria en la empresa o adecuaciones de categoria. Los
cambios afectan a las personas de diferente manera, de modo que puede
tomar cierto tiempo reflexionar en el pleno significado de un mensaje. En
consecuencia, y para una eficiencia maxima, es importante no forzar el

cambio antes de que los individuos puedan adaptarse a sus implicaciones.

SOBRECARGA DE INFORMACION.- Podria pensarse que un mas
abundante e irrestricto flujo de informacion ayudaria a la gente a resolver
sus problemas de comunicacion. Pero un flujo irrestricto puede dar como
resultado un exceso de informacion. Cuando la informacién con la que
debemos trabajar excede nuestra capacidad de procesamiento. El ejecutivo
comun de hoy en dia se queja con frecuencia de la sobrecarga de
informacion. Las estadisticas muestran que el usuario de correo electrénico
de negocios promedio dedica 90 minutos al dia para organizar el correo
electrénico. Otras estadisticas indican que los empleados envian y reciben
un promedio de 204 mensajes de correo electronico diarios. Las exigencias
de mantenerse al tanto del correo electrénico, las llamadas telefénicas, los
faxes, las juntas y las lecturas profesionales crean una avalancha de datos

gue es casi imposible de procesar y asimilar. Cuando los individuos tienen
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mas informaciéon de la que pueden clasificar y usar, tienden a seleccionar,
ignorar, pasar por alto u olvidar la informacion. O pueden postergar el
procesamiento excesivo hasta que la situacion de sobrecarga se termine. A
pesar de todo, el resultado es informacion pérdida y una comunicacion
menos eficaz.

Algunas reacciones a la sobrecarga de informacion son en realidad tacticas
de adaptacion, y por lo tanto en ocasiones pueden ser validas. Demorar el
procesamiento de informacion hasta que su cantidad se reduzca, por
ejemplo, puede resultar eficaz. Pero eludir la tarea de la comunicacion no
suele ser una reaccién util. Otro medio para abordar el problema de la
sobrecarga es reducir las demandas de informacion. En una empresa esto
puede lograrse insistiendo en que so6lo se procesen datos esenciales, como
la informacion que revela casos importantes de incumplimiento de planes.
Reducir las demandas externas de informacion es por lo general mas dificil,

ya que no se hallan del todo bajo control de los administradores.

2.1.15. OTRAS BARRERAS A LA COMUNICACION

Aparte de las barreras mencionadas a la comunicacion efectiva, existen muchas
otras. En el caso de la percepcidn selectiva, los individuos tienden a percibir lo que
esperan percibir. En la comunicacion esto significa que oyen lo que quieren oir e

ignorar otra informacion importante.

Muy relacionada con la percepcion estd la influencia de la actitud, la
predisposicién a actuar o no actuar de cierta manera; se trata de una postura
mental respecto de un hecho o situacion. Es obvio que si la gente ya se ha
formado determinada opinion, no podra escuchar objetivamente lo que se le diga.

Otras barreras mas a la comunicacion son las de categoria y poder entre el emisor
y el receptor de la informacién. Asi mismo, cuando la informacién debe atravesar

varios niveles de la jerarquia organizacional tiende a sufrir distorsiones.
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2.1.16. TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

La tecnologia esta cambiando la manera en que vivimos y trabajamos. Hoy en dia
tanto los empleados y gerentes, las amas de casa y los adolescentes usan
teléfonos Web interactivos e inalambricos para enviar correos electronicos, viajar

por la red, intercambiar fotografias y usar juegos de computadora.

El mundo de la comunicacién no es lo que solia ser; los gerentes tienen el reto de
mantener sus organizaciones funcionando sin problemas, mejorar continuamente
las operaciones de trabajo y seguir siendo competitivos, aunque tanto la
organizacion como el ambiente cambien con rapidez. Aun cuando la tecnologia
cambiante ha sido una fuente significativa de la incertidumbre ambiental que
enfrentan las organizaciones, estos mismos adelantos tecnolégicos han permitido
a los gerentes coordinar los esfuerzos de trabajo de los empleados en formas que
conducen a un aumento de la eficiencia y la eficacia. La tecnologia de la

informacion toca ahora cada aspecto de los negocios de casi toda la empresa.

2.1.17. COMO AFECTA LA TECNOLOGIA A LA COMUNICACION

La tecnologia, y en forma mas especifica la tecnologia de la informacion, ha
cambiado radicalmente la forma en que se comunican los miembros de una
organizacion. Ha mejorado significativamente la habilidad de un gerente para
supervisar el desempefio individual o de equipos, ha permitido a los empleados
tener informacibn mas completa para tomar decisiones mas rapidas y ha
proporcionado a los empleados mas oportunidades para colaborar y compartir
informacion. Ademas, la tecnologia de la informacion ha hecho posible que en las
organizaciones las personas estén disponibles, en cualquier momento, sin
importar donde estén. Los empleados no tienen que estar en sus escritorios con

sus computadoras encendidas para comunicarse con otros empleados de la
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organizaciéon. Dos adelantos de la tecnologia de la informacién estan produciendo
el impacto més importante en la comunicacion actual de la gerencia: los sistemas

de codmputo en red y la capacidad inalambrica.

2.1.18. SISTEMAS DE COMPUTO EN RED

En un sistema de coémputo en red, una organizacién vincula sus computadoras
creando una red organizacional. Los miembros de la organizacion pueden
entonces comunicarse entre si y obtener informacion donde estén, en el pasillo, al
otro lado de la ciudad o del otro lado del mundo.

Algunas de sus aplicaciones en los sistemas de cOmputo en red se incluyen el
correo electronico, el envio de mensajes instantaneos, el correo de voz, el fax, el
intercambio de datos electronicos, la teleconferencia y videoconferencia, y las

redes internas (intranets) y las redes externas (extranets).

Correo electronico.- La transmision instantdnea de mensajes escritos a
computadoras vinculadas es una forma rapida y conveniente para que los
miembros de la organizacion compartan informacién y se comuniquen.

Algunos miembros de la organizacién que consideran el correo electronico como
lento y pesado estan usando el envio de mensajes instantaneos (IM). Es una
comunicacién interactiva en tiempo real que se lleva a cabo entre usuarios de
computadoras que ingresan a la red de computo al mismo tiempo. El IM se volvié
popular primero entre los adolescentes y preadolescentes que deseaban
comunicarse en linea con sus amigos. Ahora, se desplaza hacia el lugar de
trabajo. Con el IM no hay que esperar que un colega lea su correo electronico, ya
que cualquier informaciébn que sea necesario comunicar se puede transmitir
instantaneamente. Sin embargo, existen un par de desventajas en el envio de
mensajes instantaneos. Requiere que los usuarios ingresen a la red de computo
de la organizacién al mismo tiempo y esto hace que la red de computo esté

expuesta a violaciones de seguridad.
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Un sistema de correo de voz.- Digitaliza un mensaje hablado, lo transmite a
través de la red y lo almacena para que el receptor lo recupere mas tarde. El
correo de voz permite que la informacion se transmita aunque no hay un receptor
fisicamente presente para tomar la informacion. Los receptores pueden elegir

guardar el mensaje para su uso futuro, borrarlo o enviarlo a otras personas.

Maquinas de fax.- Estas permiten la transmision de documentos, que
contienen tanto como graficas, por medio de lineas telefénicas ordinarias. Una
maquina de fax transmisora explora y digitaliza el documento. Una maquina de fax
receptora lee informacion explorada y la reproduce en una copia dura. La
informacion que se ve en forma impresa puede ser compartida facil y rapidamente

por los miembros de la organizacion.

Intercambio de datos electronicos.- (EDI, por sus siglas en inglés) es una
forma en la que las organizaciones intercambian documentos de transacciones de
negocios estandar, como facturas u ordenes de pedido, usando redes directas de
computadora a computadora. Las organizaciones usan con frecuencia el IDE con

vendedores, proveedores y clientes porque ahorra tiempo y dinero.

Tele conferencia.- Permite que un grupo de personas realice una
conferencia simultanea usando el teléfono o software de comunicaciones en grupo
por correo electronico. Si los participantes de una junta se pueden ver unos a otros
en pantallas de video, la conferencia simultdnea se denomina videoconferencia.
Los grupos de trabajo, grandes y pequefios, que estan en diferentes lugares,
pueden usar estas herramientas de redes de comunicacion para colaborar y

compartir informacion.

Red interna.- Es un sistema de comunicacién organizacional interno que

usa la tecnologia de Internet y al que tienen acceso sélo los empleados. Muchas
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organizaciones estan usando intranets como medios para que los empleados
compartan informacion y colaboren en documentos y proyectos de diferentes

sitios.

Red externa.- Es una red de comunicacion organizacional que utiliza la
tecnologia de Internet y permite a los usuarios autorizados dentro de la
organizacibn comunicarse con ciertas personas que estan fuera de la

organizaciéon, como clientes o vendedores.

2.1.19. CAPACIDADES INALAMBRICAS

La comunicacion inalambrica depende de sefales enviadas a través del aire o del
espacio sin ninguna conexion fisica, usando sefiales de microondas, satélites,
ondas y antenas de radio o rayos de luz infrarroja. El Gltimo grito de la capacidad
es el acceso a Internet hecho posible por los hot spots (puntos calientes), que son

simplemente sitios donde los usuarios obtienen acceso inalambrico a Internet. (s)

Los teléfonos inteligentes inalambricos, las computadoras pequefias y otros
aparatos de comunicacion de bolsillo han creado una nueva manera para que los

gerentes permanezcan en contacto.

Los empleados ya no tienen que estar en sus escritorios con sus teléfonos o
computadoras conectados y encendidos para comunicarse con otros empleados
de la organizacion. Conforme la tecnologia siga mejorando en esta area, veremos
a un numero cada vez mayor de miembros de organizaciones usando

comunicacién inalambrica como una manera de colaborar y compartir informacion.

(8) Gémez, Mejia, Luis R. / Balkin, David, Administracién, 2da. Edicion, Editorial Mc Graw Hill, Espafia, 2003, P 313 — 31
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2.2  Significados del ambiente laboral y factores que lo afectan

El ambiente laboral se refiere a las politicas de recursos humanos que impactan
directamente a los empleados, tales como contrataciones, compensaciones y
beneficios, desarrollo de carrera profesional, diversidad, balance de trabajo,
tiempo libre, horarios flexibles, programas de salud y bienestar, seguridad laboral,

planes y beneficios para sus familias y dependientes.

Conseguir un ambiente laboral equilibrado, dindmico y sin ningun tipo de

alteracion es una tarea dificil de conseguir.

Todos sabemos que el bienestar en el trabajo es uno de los aspectos basicos que
influyen sobre nuestro rendimiento y es por ello, que los directivos también juegan

un papel importante dentro de este "ecosistema”.

La forma en que esté constituida una empresa, asi como el ambiente general que
pernea en una organizacion, puede afectar en gran medida la actitud y el

desemperio energético de todos y cada uno de sus empleados.

Practicamente, la mayoria de los trabajadores pasan una tercera parte de su vida
en el trabajo. Por consiguiente, el lugar de trabajo, debe de ser uno comodo, y
acogedor, donde los empleados logren pasar de forma grata ese tiempo laboral,

en vez de desear salir huyendo.

Otro aspecto, que puede tomarse en cuenta para lograr el mayor rendimiento de

los empleados, es sin lugar a dudas la presencia de una buena comunicacion.

Para ello, puede redisefarse el espacio de las oficinas en la compafiia, colocando
en su lugar, un conjunto de cubiculos de mediana o poca altura, en vez de las

largas paredes, que impiden tanto la comunicacion entre los empleados, como la
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visibilidad. Con la presencia de cubiculos, se puede lograr una interaccibn mas

facil y frecuente entre los empleados.

Otros factores a tomar en cuenta son el facil acceso a las cafeterias de las
empresas, y espacios al aire libre propicios para las conversaciones espontaneas

y productivas, entre los empleados.

Cada uno de estos factores influye de forma positiva al rendimiento de los

empleados y las funciones que cada uno desempefia.

La presencia de guarderias para los hijos de los empelados, es de igual forma un
aspecto de gran relevancia que influye en el desarrollo de un saludable ambiente

laboral.

Con ello, la empresa se libera de tardanzas, y todo el conjunto de situaciones, que
trae consigo el que los empleados lleven sus hijos a guarderias exteriores. Sin

lugar a dudas, un aspecto positivo para ambas partes.

Algo que ha tomado gran auge, por las empresas, es el desarrollar talleres de
capacitacion, tanto para los empleados como para sus familiares, sobre temas
como por ejemplo, de buena vida, seguridad, actividades fisicas, educacion, y

planificacién financiera, entre otros.

Con ello, no solo se le crea conciencia a la clase empresarial, sino que de igual

forma se les hace participe de los mismos en un ambiente que ya conocen.

En definitiva, son multiples las acciones que un patrono o jefe de agencia pueden
tomar para hacer que una empresa, 0 negocio logre poseer un ambiente laboral
favorable. Sin embargo, esto dependera de cada compafia en especifico, el

patrono, asi como la colaboracién y aceptacion de los empleados.
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Las empresas deben comenzar a interesarse mas por el estudio del medio
ambiente laboral, el cual va mas alla de las pretensiones que alguna vez
sefalara Fayol, por cuanto no se ha de buscar exclusivamente un incremento en

la productividad.
2.2.1. FILOSOFIA TEA (TOTAL EVIROMENT INTO ADMINISTRATION)

Ese interés por lograr el equilibrio entre lo tangible e intangible del trabajo, ha de
convertirse en una meta a corto plazo y podria ser conocido como la Filosofia
TEA (Total Environment into Administration), que traducido al espafol se
entiende como (Medio) Ambiente Total dentro de la Administracion, o Filosofia
ATA.

Por medio de la combinacién del concepto del nirvana, la ergonomia y el
proceso de identificacion basado en los valores, es posible hablar de la Filosofia

TEA en la empresa contemporanea.

A simple vista la filosofia puede entenderse como el punto ideal de lo que debe
ser la comunidad laboral porque resalta la necesidad de la armonia en todos sus

sentidos.

El empleado se muestra motivado por su entorno, el ambiente le es grato, se
siente bien remunerado, gusta de sus funciones, mantiene una relacion abierta y

franca con sus compafieros, en fin, esta en perfecto equilibrio.

El individuo no es productivo si el medio ambiente en donde se desempenia le es
hostil, es por ello que un empleado con presiones de tipo econdmicas,
psicolégicas y situacionales, sometido a trabajar bajo condiciones
desagradables, en donde el medio es heterogéneo, desequilibrado, con altos
niveles de contaminaciéon (auditiva, visual, psicolégica) dificilmente ofrezca a la

empresa el mejor resultado en sus funciones.



42

La esencia de la Filosofia TEA se encuentra en las mejoras del medio ambiente de
trabajo, de sus condiciones como tal, en el desarrollo del bienestar del trabajador
con la finalidad de influir en él y aprovechar al maximo la relaciéon horas-hombre,

pero ahora acompafiada de la necesidad del beneficio mutuo.

No es un secreto para nadie que el medio ambiente afecta el comportamiento y
predispone de manera positiva o negativa, limitando o no la productividad,
creatividad e identificacibon en el trabajo, por tanto el ambiente no debe
considerarse como una variable exdgena, sino como un activo intangible para las

organizaciones y un instrumento para lograr la armonia.

Una oficina, local o centro de trabajo que ofrezca las caracteristicas mas
adecuadas para incentivar al trabajador estara siempre por encima de aquellas
que se limitan a dar un pequefio espacio para soportar las exigencias minimas de

colocacion.

Las empresas que descuidan la estética del ambiente laboral no pueden esperar
mas que desaciertos; evidentemente desconocen los estudios que han
demostrado que la rotacion de personal y la poca permanencia de éste en las
organizaciones depende mas de las condiciones psicologicas que de las

econdmicas.

Sin embargo, el espacio, el uso de un mobiliario estandar, la dotacion de
elementos aromaticos y musicales, la decoracién, color y demas accesorios no

son el centro de esta filosofia.

Dedicarse exclusivamente a adecuar las oficinas no es nada nuevo, existen un sin
namero de buenos y reconocidos decoradores que pueden hacer de un quiosco
un palacio imperial en miniatura, la Filosofia TEA persigue el equilibrio total del ser

humano dentro de la organizacién, no la estética y la imagen fisica.
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La filosofia busca alcanzar un planteamiento serio que establezca una linea que
nivele tanto las necesidades del individuo como las necesidades de la empresa, a
tal punto que el empleado se sienta complacido en cuanto a la satisfaccion de

cada una de ellas y por ende se identifique con lo que hace.

Para entender aun mas la filosofia es necesario conocer los principios en los
cuales se basa. Como filosofia de mejoras tangibles la Filosofia TEA busca
también la calidad, pero conjugada con la innovacion y la identificacion, asi como
la calidad total busca reducir el desperdicio, el mejoramiento continuo impulsa a
lograr incrementos substanciales en la forma de hacer las cosas y la reingenieria

se basa en la innovacion para obtener mejores resultados.

La Filosofia TEA aprueba cada uno de esos conceptos y los orienta al bienestar
de la comunidad laboral haciendo también hincapié en los elementos intangibles.
No se puede lograr altos niveles de identificacion si el ambiente esta divorciado de

la realidad y su meta no incluye a quienes lo conforman como principio vital.

Las empresas no estan conformadas por edificios, computadoras, redes y
mobiliario, estas son las herramientas de los que realmente son la organizacion: el

recurso humano.

Si el equilibrio no esta presente en el medio ambiente laboral, si no se invierte en

él, no se estara agregando valor a la gestion empresarial.

2.2.2. APLICACION DE LA FILOSOFIA TEA

La aplicacion de la Filosofia TEA en las empresas esta encaminada a lograr la
integracion del recurso humano en todos los niveles organizacionales, basandose
en el equilibrio de la comunidad laboral, para ello habra de perseguirse un

conjunto de elementos que permitan su implantacion, estos son, entre otros:
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* Un medio ambiente grato, armonico y confortable durante su estadia
en la empresa.

* Herramientas y equipos ergonémicos disefiados para facilitar su uso y
garantizar la calidad

* Un clima de comunicacion franco y abierto

» Disposicion para el logro de objetivos comunes

* Una compensacion que iguale la productividad con el esfuerzo

» Beneficios orientados a incrementar el poder adquisitivo

» Lainexistencia del contrato psicolégico.

» La proporcion de beneficios de impacto, que ayuden al mejoramiento

del nivel de vida. (9)

La Filosofia TEA no es la panacea que conllevara al aumento de la productividad y
al incremento de las ganancias, ello serd una consecuencia de su desarrollo y

aplicacion. (9)

Es I6gico suponer que existen variables que atentan contra cada uno de los
puntos mencionados que estan asociadas al tipo de actividad de la empresa y al
ambiente de produccion de la misma; no obstante existen elementos de

coincidencia que sin duda hacen posible la presencia de la filosofia.

En un estado de nirvana empresarial los individuos alcanzardn un nivel de
identificacion tal con sus labores y con la empresa que dificiimente existen
posibilidades de conflictos, esto reducira la pérdida y aumentara la calidad del

tiempo productivo, tanto para la organizacién como para el individuo.

(9) Reyes Ponce, Agustin, Administracion de Personal “Relaciones Humanas”, Primera Edicién, Editorial LIMUSA, México,
2005, P 23, 24,25
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El ambiente laboral de una organizacién formada por seres humanos, personas
empleadas en ellas, es bastante subjetivo e influido por multitud de variables. Y,
ademas, estas variables o factores interaccionan entre si de diversa manera

segun las circunstancias y los individuos. (10)

La apreciacion que éstos hacen de esos diversos factores esta a su vez, influida

por cuestiones internas y externas a ellos.

Asi, los aspectos psiquicos, animicos, familiares, sociales, de educacion y
formacién, econémicos o sucesos meramente coyunturales que rodean la vida de
cada individuo, en cada momento de la misma, influyen en su consideracion del

clima laboral de su empresa.

Esos diversos aspectos, que se entrelazan en la vida de una persona, pueden

hacerle ver la misma situacion en positivo o en negativo.

Y por otro lado estan las estrategias, tanto las individuales como las grupales o

colectivas que pueden distorsionar las opiniones y las percepciones.

De un lado, la que cada individuo va siguiendo en la empresa u organizacion en la

que trabaja, buscando sus propios objetivos individuales.

De otro, las que pueda seguir en el seno de una organizacion sindical, politica o
de cualquier otro tipo. Todo acaba por influir en su percepcion, por formar parte de

un estado de animo determinado.

Y se pone de manifiesto, todo ello y en cierta forma, en la complementacion de
unos cuestionarios de medicién de clima laboral. Los empleados, en muchas
ocasiones no son plenamente objetivos, sino que sus opiniones estan relativizadas

por el cdmulo de todas esas circunstancias personales sefialadas.

(10) Robbins, Stephen, Administracion de Recursos Humanos, Primera Reimpresion, Editorial LIMUSA WILEY, México,
2003, P 14,-16, 42, 43-45, 100-120
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Pero, aunque tengamos en cuenta todo eso, es posible efectuar mediciones de
clima y ambiente laboral. Estas van a reflejar lo que hay en la mente y en los

sentimientos de los empleados que intervengan en ellas.

El ambiente laboral, esta conformado por el entorno laboral que rodea a cada
empleado. Ese entorno lo constituyen las personas que le rodean. Normalmente

seran sus jefes y sus comparieros en sus diferentes niveles.

Como en los casos anteriores, tendra efectos positivos o negativos, creando
percepciones favorables o desfavorables en el empleado. Podemos considerar

dos subfactores:

* Relaciones con comparieros.

* Relaciones con sus jefes.

Ambiente de trabajo, esta formado por el entorno fisico y material que rodea al
trabajador en su propio puesto de trabajo. También puede ser motivador o

desmotivado. Esté influido por los siguientes subfactores:

» Ergonomia
* Puesto de trabajo (en sus aspectos fisicos y materiales)

* Ambiente fisico que le rodea (luz, calor, frio, corrientes, etc.)

Ese conjunto de factores y subfactores enunciados que hemos sistematizado y
que podian, en opinion de otras personas y estudiosos, ser otros diferentes,

constituyen las variables a medir para el analisis del clima laboral. (11)

Para ello, lo mas utilizado, son los cuestionarios de medicion de clima laboral.
Estos, en nuestro caso, abarcan en sus preguntas y en sus criterios de valoracion

y analisis este abanico de factores y subfactores enumerado. (11)

(11) Arias Galicia, L. Fernando, Administraciéon de Recursos Humanos para el alto desempefio, Quinta Edicién, Editorial

Trillas, México, 1999, P 218-220
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De este modo, es posible terminar en un informe a la empresa u organizacion de
que se trate, en el que se valoren todas y cada uno de los aspectos considerados,
permitiendo asi dar una medida del nivel del clima laboral de esa empresa u

organizacion.

Un buen clima laboral favorece la integracion de las personas en la organizacion y

es una de las bases del éxito empresarial.

El ambiente laboral comienza en el recibimiento grato en la empresa y la
preocupacion de la organizacién por el nuevo trabajador, y se alcanza cuando la
persona trabaja en un entorno favorable propiciado por la calidad del lider,
flexibilidad en reglas y procedimientos, grado de confianza, formacion,
comunicaciéon ascendente y descendente, retribucién justa, condiciones de trabajo

adecuadas (salud laboral), inexistencia de mobbing, etc. @2
2.2.3. CLIMA LABORAL

Las personas se hallan en proceso continuo de adaptacion a una variedad de
situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio individual.
La adaptacién depende de una persona a otra, como cualquier otra caracteristica
de la personalidad. Del concepto motivacién — en el nivel individual - surge el

concepto clima organizacional.

El clima organizacional representa el ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion y se halla estrechamente relacionado con el grado de
motivacion reinante. Refleja la influencia ambiental en la motivacion de los
participantes, influye en el estado de motivacion de las personas y es influenciado
por éste: es como si se presentase una retroalimentacion reciproca entre el estado

de motivacion de las personas Y el clima organizacional.

(12) Chruden, Herbert / Sherman, Arthur, Administracion de personal, Vigésima Cuarta Reimpresion, Editorial, México,
2005, P 302-307.
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El clima organizacional estd estrechamente ligado con la motivacion de los
miembros de la organizacion. Si la motivacién es elevada, el clima tiende a ser
alto y proporciona relaciones de satisfaccion, animacion, interés y colaboracién
entre sus participantes. Cuando la motivacién es baja, ya sea por frustracién o por
barreras a la satisfaccion de las necesidades individuales el clima organizacional
tiende a bajar, se caracteriza por estados de desinterés, apatia, insatisfaccion y

depresion hasta transformarse en inconformidad agresividad e insubordinacion.

El equilibrio organizacional refleja el éxito de la organizacién en remunerar a sus
empleados con incentivos adecuados y motivarlos a seguir construyendo a la

organizacion, con lo cual garantiza su supervivencia y su eficacia.

Podemos entender que el clima laboral va mas que de la mano con el ambiente ya
qgue se define como el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. Esta
relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la

empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

Es la alta direccion, con su cultura y con sus sistemas de gestion, la que
proporciona o no el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de
las politicas de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente con el

uso de técnicas precisas.

El clima laboral es producto de las percepciones, y estas percepciones estan
matizadas por las actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los
miembros. El Clima, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales
y los individuos que la componen forman un sistema interdependiente altamente

dindmico que tiene un impacto directo en los resultados de la organizacion.
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El clima Organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo,
su desempefio, productividad y satisfaccion. Los modelos de estudio de clima de
las organizaciones nos plantean que existe una relacion entre clima organizacional

y productividad de la organizacion.

Mientras que un "buen clima" se orienta hacia los objetivos generales, un "mal
clima" destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de
bajo rendimiento. Para medir el "clima laboral" lo normal es utilizar "escalas de

evaluacion". Y algunos de los aspectos que se pretenden evaluar son: (13)

* Independencia.- La independencia mide el grado de autonomia de las
personas en la ejecucion de sus tareas habituales.

» Condiciones fisicas.- Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas
medioambientales en las que se desarrolla el trabajo: la iluminacion, el
sonido, la distribucion de los espacios, la ubicacion (situacién) de las
personas, los utensilios, etc.

» Liderazgo.- Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones
laborales que se presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada
colaborador, genera un clima de trabajo positivo que es coherente con la
mision de la empresa y que permite y fomenta el éxito.

* Relaciones.- Esta escala evalla tanto los aspectos cualitativos como los
cuantitativos en el ambito de las relaciones. Con los resultados obtenidos
se disefian "socio gramas" que reflejan: la cantidad de relaciones que se
establecen; el numero de amistades; quiénes no se relacionan nunca
aunque trabajen codo con codo; la cohesién entre los diferentes subgrupos,
etcétera. El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos

con otros, la colaboracion o la falta de compaferismo, la confianza, todo
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ello son aspectos de suma importancia. La calidad en las relaciones
humanas dentro de una empresa es percibida por los clientes.

Implicacion.- Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa.
¢, Se da el escapismo, el absentismo o la dejadez? Es muy importante saber
que no hay implicacion sin un liderazgo eficiente y sin unas condiciones
laborales aceptables.

Organizacion.- La organizacion hace referencia a si existen o no métodos
operativos y establecidos de organizacion del trabajo. ¢ Se trabaja mediante
procesos productivos?, ¢Se trabaja por inercia o por las urgencias del
momento?, ¢Se trabaja aisladamente?, ¢Se promueven los equipos por
proyectos?, ¢Hay o no hay modelos de gestion implantados?
Reconocimiento.- Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de

reconocimiento del trabajo bien hecho.

Remuneraciones.- El sistema de remuneracion es fundamental. Los
salarios medios y bajos con caracter fijo no contribuyen al buen clima
laboral, porque no permiten una valoracion de las mejoras ni de los
resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto: la asignacién de un
salario inmovil, inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos que sobrepasan
los niveles medios son motivadores, pero tampoco impulsan el rendimiento.
Las empresas competitivas han creado politicas salariales sobre la base de
parametros de eficacia y de resultados que son medibles. Esto genera un
ambiente hacia el logro y fomenta el esfuerzo.

Igualdad.- La igualdad es un valor que mide si todos los miembros de la
empresa son tratados con criterios justos. La escala permite observar si
existe algun tipo de discriminacion. El amiguismo, el enchufismo vy la falta
de criterio ponen en peligro el ambiente de trabajo sembrando la
desconfianza.

Otros factores.- Hay otros factores que influyen en el clima laboral: la
formacion, las expectativas de promocion, la seguridad en el empleo, los

horarios, los servicios médicos, etc.
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También es importante sefialar que no se puede hablar de un Gnico clima laboral,
sino de la existencia de subclimas que coexisten simultaneamente. Asi, una
unidad de negocio dentro de una organizacion pude tener un clima excelente,
mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser o llegar a ser muy
deficiente.

El clima laboral diferencia a las empresas de éxito de las empresas mediocres.
Queramoslo o no, el ser humano es el centro del trabajo, es lo mas importante, y
mientras este hecho no se asuma, de nada vale hablar de sofisticadas
herramientas de gestion.

¢ Qué factores se puede considerar que intervienen en esa percepcion del clima

laboral?

Son, evidentemente, muchos y no siempre conocidos o controlables. Pero de una
manera general y abriendo el abanico a los colectivos de empresas y trabajadores,

Si es posible sistematizar esos factores.

Los factores basicos y subfactores son los nucleos fundamentales en los que se
apoya, en la actualidad, la valoraciéon que los empleados hacen del clima laboral

en el que estan inmersos.

Son el conjunto de estimulos que siente un empleado y que potencian su
percepcion de su empresa como tal, como organizacién y como lugar en el que

trabaja, se realiza y gana una remuneracion.

Esos estimulos pueden ser positivos 0 negativos, produciendo motivacion o

desmotivacién. A su vez esta influida por varios subfactores, tales como:

* Reconocimiento del trabajo y de la labor del empleado por parte de la

empresa
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* Posibilidad de promocién

» Atencion, por parte de los mandos, a las sugerencias del empleado

» Estabilidad en el empleo

* Posibilidades de aprendizaje y formacion

* “Orgullo de marca” (entendida como satisfaccion ante los demas por
Su propia presa)

* Implicacion del empleado en la empresa

* Horario de trabajo

» Comunicacion vertical y horizontal
2.2.4. MOTIVACION EN EL TRABAJO

Es el conjunto de estimulos que siente un empleado, ubicado en un determinado
puesto de trabajo en la empresa u organizacion, que potencian su percepciéon de
su propio trabajo, el que esta realizando y que desarrolla en y desde ese puesto

de trabajo.

También aqui, esos estimulos pueden ser positivos 0 negativos, motivadores o

desmotivadotes. Esta influida, entre otros, por los siguientes subfactores:

* Nivel de responsabilidad que tiene un trabajador en su puesto de
trabajo.

» Contenido del propio trabajo que realiza

» Autonomia y posibilidades de iniciativa que tiene el trabajador en su
puesto de trabajo

» Posibilidades de potenciacién, en el puesto de trabajo desempefiado, de
las capacidades que tiene el trabajador (de formacion, de estudios, de
experiencia acumuladas)

» Posibilidades de autorrealizacion por parte del trabajador.
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La motivacion es un concepto crucial en el estudio de las organizaciones. Su
relacion con el desempefio individual, la satisfaccion y la productividad
organizacional la ha convertido en topico esencial del Comportamiento
Organizacional. Sin embargo, tanto la definicion como la explicacion del fendmeno

cuentan con un amplio espectro de posibilidades.

La persona motivada realiza un mayor esfuerzo para llevar a cabo una tarea que

aguellas que no estan motivadas.

Los patrones deben asegurarse de que se satisfacen las necesidades del
empleado, pero al hacerlo, debe existir algo tangible que fundamente las
recompensas. Ese algo es el trabajo productivo que ayuda a la organizacion a
lograr sus metas y objetivos. En consecuencia, la motivacién al empleado se
puede definir como la disposicion de un individuo para esforzarse en lograr las
metas de la organizacion, con la condicion de que esta habilidad para trabajar
satisfaga sus propias necesidades. Entonces, inherente a esta definicidon se
encuentran tres componentes: el esfuerzo, las metas organizacionales y las

necesidades individuales.

Una necesidad individual refleja una situacion interna que hace que ciertos
resultados parezcan atractivos. Las necesidades individuales se pueden satisfacer
sin necesidad de lograr las metas organizacionales; el propdsito aqui es centrarse
en aquellas necesidades que pueden satisfacerse por medio del trabajo realizado

en una organizacion.

El proceso de motivacion se inicia con una necesidad insatisfecha. Cualquier cosa

gue se desee y de la cual se carece constituye una necesidad insatisfecha.

Siempre que se esta en un estado de privacion, sin tener las necesidades
satisfechas, se tiene como resultado una tension. Asi entendida, la tension tiene

una connotacion negativa. Pero algo de tension es siempre absolutamente
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necesario. En lugar de agrupar todas las formas de tension en un solo término, se
procedera a distinguir entre la positiva y la negativa: funcional y disfuncional. Para
que pueda darse la motivacion, una persona debera tener una tension funciona.
Esta excitacion le da energia a una persona para que pueda trabajar. Como
resultado de ella, los individuos son capaces de desempefarse en el maximo

nivel.

Dado que los individuos estan experimentando alguna necesidad insatisfecha y
tienen el deseo de cambiar ese estado, la tension funcional que tienen provocara
que exhiban una conducta particular, y que en el modelo que aqui se presenta se
llama esfuerzo. El esfuerzo es la accion visible de los individuos que se enfoca
hacia una meta en particular. Estas acciones se realizan para poder lograr las
metas propuestas. Si el esfuerzo invertido tiene éxito en el logro de dichas metas,
entonces podré esperarse que las necesidades satisfechas reducen o eliminan la

privacion que originalmente experimento.

Se puede decir que los empleados motivados estan en un estado de tension. Para
aliviarla, se comprometen con las actividades organizacionales. Mientras mayor

sea la tension, mayor sera la energia para producir el alivio.

NECESIDAD AUMENTO ESFUERZO NECESIDAD DISMINUSION
INSATISFECHA — | DETENSION |—» —» INSATISFECHA || DE LA TENSION

La motivacion humana es ciclica, el comportamiento es casi un proceso continuo
de solucién de problemas y satisfaccion de necesidades, a medida que van

apareciendo.

Segun Maslow en su teoria de las Jerarquias de las necesidades Humanas, “el
comportamiento humano reside en el individuo, su motivacion para actuar y
comportarse se deriva de fuerzas que existen en su interior, las necesidades
humanas estan distribuidas en una piramide, dependiendo de la importancia e

influencia que tengan en el comportamiento humano. En la base estan las
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necesidades mas elementales y recurrentes (denominadas necesidades
primarias), en tanto que en la cima se hallan las mas sofisticadas y abstractas, las

necesidades secundarias”.
1.- Necesidades Primarias:

» Seguridad: proteccién abrigo, ausencia de peligro.

* Necesidades Fisiologicas: Hambre. Suefio, sed. etc.
2.- Necesidades Secundarias

» Autorrealizacion: crecimiento desarrollo personal, éxito profesional
» Autoestima: estatus, prestigio, auto-respeto, confianza en si mismo,
reconocimiento

* Sociales: amistad, amor, pertenencia a un grupo, actividades sociales

La motivacion organiza selectivamente la percepcién de un individuo de modo que

su aprendizaje se estructura en cierta direccion.

Segun Herzberg existen dos factores motivacionales, basa su teoria en el

ambiente externo y en el trabajo del individuo:

» Factores higiénicos: condiciones que rodean el individuo cuando trabaja,
comprende las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los
beneficios sociales, las politicas de la institucion, el tipo de supervision
recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los empleados
etc.. Estos factores poseen una capacidad muy limitada de influir en el
comportamiento de los trabajadores, su influencia no logra elevar la
satisfaccion de manera sustancial y duradera, cuando son Optimos
simplemente evitan la insatisfaccion. También se denominan factores de

insatisfaccion.
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» Factores motivaciones: incluye sentimientos de realizacion, crecimiento, y
reconocimiento profesional manifiestos en la ejecucion de tareas con un
alto rendimiento de la productividad. Cuando son optimos elevan la
satisfaccion de modo sustancial, cuando son precarios provocan la pérdida
de satisfaccion, se los denomina factores de satisfaccion, constituyen el
contenido del cargo en si e incluyen: delegacion de la responsabilidad,
libertad de decidir como realizar el trabajo, ascensos, utilizacién plena de la
habilidades personales, formulacién de objetivos y evaluacién relacionada
con estos, simplificaron del cargo (llevada a cabo por quien lo

desempeiia), ampliacion o enriquecimiento del cargo (horizontal o vertical)

Herzberg propone enriquecimiento de las tareas, que consiste en aumentar
deliberadamente la responsabilidad, los objetivos y el desafio de las tareas del
cargo; destaca aquellos factores motivacionales que tradicionalmente han sido
olvidados por los organismos en los intentos por elevar el desempefio y la

satisfaccion de la persona.”

Al comparar las teorias de Herzberg y la de Maslow se puede destacar que
coinciden en que los niveles mas bajos de necesidades humanas tienen

relativamente poco efecto en la motivacion cuando el patron de vida es elevado.
2.2.5. MOTIVACION ECONOMICA

Se trata del estimulo que siente un empleado en razén de las remuneraciones

econdémicas, de todo tipo, que obtiene en su puesto de trabajo.
2.2.6. PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

El area de administracion de recursos humanos representa un papel muy

importante en la implantacion de programas de mejoramiento continuo.
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Siempre que una organizaciéon emprenda el mejoramiento habra cambios en el
interior de la organizacion; por lo tanto, el trabajo de desarrollo organizacional

domina.

Especificamente, el area de administracion de recursos humanos debe preparar a
los individuos para el cambio. Para ello debera lograrse una comunicacion amplia
y clara para comprender porque es necesario el cambio, que se espera de €l y los
efectos que tendra sobre los empleados. Los esfuerzos para mejoramiento podran
tener como resultados cambios en los patrones de trabajo, en las operaciones e
incluso en las relaciones de mando. El area de administracion de recursos
humanos debera bastarse asi misma para ayudar a los empleados afectados a
superar las barreras provocadas por la resistencia al cambio. Esto es, debe

superarse la dimension “del miedo” que generalmente se asocian al cambio.

A veces la busqueda de nuevas formas de realizar el trabajo permite obtener
nuevas formas de hacer las cosas. En consecuencia, el area de administracion de
recursos humanos debe estar preparada para capacitar a sus empleados en estos
novedosos procesos y para ayudarlos nuevos niveles de habilidad que puedan

asociarse con las operaciones “nuevas y mejoradas”.
2.2.7. AMBIENTE FISICO

El estudio de una organizacion revela que tiene su propia y Unica personalidad o
clima que la distingue entre otras organizaciones. Debido a los efectos que tiene el
clima sobre la satisfaccion de las necesidades psicoldgicas y sociales de su
personal y sobre el logro de los objetivos de la organizacion, la gerencia debe
tener una cuidadosa atencion a esta cualidad. Para mantener y mejorar la calidad
del clima organizacional, las fuerzas que interactian para determinarlo deben ser

aisladas y estudiadas.
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Se observdé que contribuyen varias fuerzas a su personalidad. El principal
propésito de la existencia de la organizacion, su tamafio y su estructura,
desempeiian papeles importantes para determinar su singularidad. Sin embargo

tienen una influencia a un mayor a unos factores intangibles.

Las actitudes que los gerentes y supervisores tienen hacia la personalidad
humana y los métodos que usan para dirigir y controlar las actividades de los
subordinados, son de principal importancia para determinar el clima de la parte de
la organizacion de la cual son responsables si bien aun es sostenido el punto de
vista tradicional del comportamiento humano por muchos empleadores, las teorias
modernas que se han originado por las actividades de investigacion de los
cientificos de la conducta han tenido un impacto significativo sobre las actividades
de un importante numero de empleadores. Estas teorias enfatizan la importancia
de entender la personalidad humana para que las necesidades de los empleados
y de la organizacion puedan armonizarse en el logro de objetivos que sean

mutuamente satisfactorios.

Las relaciones dentro y entre los grupos que comprende una organizacion también
contribuyen a su clima. Mediante el conocimiento de las caracteristicas comunes a
los grupos, los supervisores deben estar en mejor posicion para comprender las

fuerzas que ayudan a crear el tipo de clima a su nivel en la organizacion.

También deberan ser capaces de desarrollar relaciones mas armoniosas y
efectivas entre los grupos de los empleados. Otros factores de la naturaleza fisica
contribuyen al clima ya sea directa o indirectamente, mediante su influencia sobre
la conducta humana. Entre ellos se encuentra la naturaleza y disposicién de
trabajo, tamafo de la organizacion, asi como las condiciones que afectan la salud

y la seguridad del empleado.

» Naturaleza del trabajo.- La naturaleza del trabajo, su organizacion y su flujo,

tienen considerable influencia sobre la conducta de los individuos y de los
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grupos. En esta forma el ambiente fisico crea un tipo de clima en el cual se
impide a los empleados que interactden en forma satisfactoria a causa del
ruido y del requisito de mantener el ritmo de la linea.

» Tamafio en la organizacion.- El aumento en el tamafio y la complejidad de
las organizaciones puede influir sobre sus miembros en forma significativa.
Uno de los mayores problemas creados por el crecimiento organizacional
es el desarrollo de sentimientos de desunion. En una organizacion grande
en donde la informacién pasa a través de muchos canales, los individuos en
cualquiera de las terminales de un canal de comunicacién se creen mal
informados, incapaces de influir en su propio destino en la organizacion y
de confirmar sus propios conceptos de ego, habilidad y relaciones. Puesto
gue no siempre es posible reducir el tamafio de las organizaciones sin
correr ciertos riesgos econdmicos, se deben explorar otros métodos para
reducir los sentimientos de desunion.

. Salud y Seguridad.- En la sociedad moderna se espera que un empleador
proporcione condiciones de trabajo que protejan la salud y la seguridad de
sus empleados. Esto requiere proporcionar un ambiente de trabajo que
salvaguarde a los empleados de peligros tales como contaminantes
atmosféricos, elevados niveles de ruido, maquinaria no protegida, radiacion,
etc. Las leyes estatales y los procedimientos administrativos
tradicionalmente ha prescrito las salvaguardas que deben emplear los
patronos y que han sido motivo de inspecciones para determinar su

cumplimiento. (13)

(13) Bartlett, Alton, Cambio de la conducta organizacional, Cuarta Reimpresion, Editorial Trillas, México 2002, P 32-36
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2.2.8. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Al hablar sobre el ambiente laboral, debemos saber un poco sobre lo que es el
comportamiento organizacional, ese debe ser nuestro punto de partida. “El
comportamiento organizacional es el estudio del comportamiento humano en el
lugar de trabajo, la interaccién de personas y la organizacién, y la organizacién

misma”. (14)

El estudio del comportamiento organizacional ofrece cuatro ventajas:

* Desarrollo de habilidades
» Crecimiento personal
* Mejora de la eficacia organizacional

» Aguzamiento y refinamiento del sentido comun.

La historia del comportamiento organizacional tiene sus raices en el enfoque
conductista de la administracion, en la cual se cree que la atencion especifica a
las necesidades de los trabajadores crea una mayor satisfaccion y productividad.

Esto se creyo6 dado a los estudios que efectué Hawthorne, en dénde cada vez que
aumentaba la luz en una subsidiaria aumentaba la productividad de los
trabajadores; bajaron la intensidad de la luz y la productividad siguié subiendo, en
conclusion los trabajadores se sentian importantes ya que estaban siendo

observados. Pero esta creencia ha sido criticada por carecer rigor cientifico.

El movimiento de las relaciones humanas se basaba en la creencia de que existe
un vinculo importante entre las practicas administrativas, el estado de animo y la
productividad.

(14) Robbins, Stephen, Comportamiento Organizacional, Décima Edicién, Editorial PEARSON, México, 2004, P
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Los trabajadores llevan diversas necesidades sociales al trabajo, en el cual al
realizar sus tareas se convertian en grupos de trabajo. A menudo, estos grupos
satisfacen algunas de las necesidades de los obreros, los cuales se decian que

eran los mas productivos.

Entonces se decia que de acuerdo al ambiente, es como iba a hacer la
productividad. Aqui se desarrolla la Teoria X y Y de McGregor en dénde habla

cosas pesimistas de los trabajadores (X) y la otra optimista ().

A principios de los afios 60’s, los estudios del comportamiento organizacional
empezaron a recalcar que es dificil encontrar principios universales para el manejo
de la gente, aplicables en todas las situaciones. El enfoque de contingencia en la
administracion hace hincapié en el hecho de que no existe un modo mejor de

manejar la gente o al trabajo.

Un método utilizado a un grupo de personas no puedo funcionar igual para todos.
Pero este enfoque estimula a los gerentes y profesionales a que examinen las
diferencias que existen en los trabajadores y asi decidir que accién tomar con
cada persona.
Cuando tomas en cuenta al factor humano, tienes varias ventajas en la empresa,
como:
» Seguridad en el empleo.
» Altas normas en la seleccion de personal.
* Amplio uso de equipos de trabajo auto administrados y una toma de
decisiones descentralizada.
» Alta compensacion basada en el desempefio en comparacion con
otras empresas.
* Amplia capacitacion de los empleados.
* Reduccion de las diferencias de status entre los altos mandos y otros
trabajadores.
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» Compartir la informacion entre los gerentes y otros empleados.

» Ascenso en el interior de la organizacion.
Una persona sometida a trabajar en un ambiente hostil con presiones econémicas,
psicolégicas, en condiciones desagradables, dificilmente va a ser productivo o dar

su mejor esfuerzo en sus labores.

El Clima Organizacional es un tema muy importante hoy en dia para casi todas las
organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su
organizacion, para asi alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista

el recurso humano.

El ambiente donde una persona desempeiia su trabajo, el trato del jefe con sus
subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la relacion con
proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo que se le
denomina clima organizacional, este puede ser un vinculo o un obstaculo para el

buen desempefio de la organizacion.

Este puede ser un factor de distincion e influencia en el comportamiento de

quienes integran la organizacion tanto dentro como fuera.

De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que ve como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en

un medio laboral. (14
Un sentido opuesto es el entregado por Stephen Robbins que define el entorno o

Clima Organizacional como un ambiente compuesto de las instituciones y fuerzas

externas que pueden influir en su desempefio.

(14) Robbins, Stephen, Comportamiento Organizacional, Décima Edicion, Editorial PEARSON, México, 2004, P
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2.2.9. FACTORES EXTRINSECOS E INTRINSECOS DE LA ORGANIZACION

Los factores extrinsecos e intrinsecos de la organizacion influyen sobre el
desemperio de los miembros dentro de la organizacion y dan forma al ambiente en
gue la organizacion se desenvuelve. Estos factores no influyen directamente sobre
la organizacion, sino sobre las percepciones que sus miembros tengan de estos

factores.

La importancia de este enfoque esta en el hecho de que el comportamiento de un
miembro de la organizacion no es en base a los factores rganizacional s
existentes (externos e internos), sino que depende de las percepciones que tenga

el trabajador de cada uno de estos factores.

Sin embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las rganizacio,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la

organizacion.

El clima rganizacional también se puede dar por un cambio temporal en las
actitudes de las personas que se pueden deber a varias razones: dias finales del
cierre anual, proceso de reduccion de personal, incremento general de los

salarios, etc.
2.2.10. ESCALAS DE CLIMAS ORGANIZACIONALES
En wuna organizacion podemos encontrar diversas escalas de climas

organizacionales, de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado. Segun
Litwin y Stringer estas son las escalas del Clima Organizacional:

» Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los
miembros de la organizacion acerca de la cantidad de reglas,
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procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desempefio de su labor. El resultado positivo o
negativo, estara dado en la medida que la organizacion pone el énfasis
en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo

libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisibn que
reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser
su propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es su funcion

dentro de la organizacion.

Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza mas el premio que el castigo, esta dimensién puede
generar un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando
no se castigue sino se incentive el empleado a hacer bien su trabajo y si

no lo hace bien se le incentive a mejorar en el mediano plazo.

Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una
organizacion tienen respecto a determinadas metas 0 riesgos que
pueden correr durante el desempeiio de su labor. En la medida que la
organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de
lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a mantener un

clima competitivo, necesario en toda organizacion.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas

relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados,
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estas relaciones se generan dentro y fuera de la organizacion,
entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda
organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura
jerarquica de la organizacion y los grupos informales, que se generan a
partir de la relacion de amistad, que se puede dar entre los miembros de

una organizacion.

Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion
sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y
de otros empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto

en forma vertical, como horizontal.

Estandares: Esta dimension habla de como los miembros de una
organizacion perciben los estandares que se han fijado para la

productividad de la organizacion.

Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y
no permanezcan escondidos o se disimulen. En este punto muchas
veces juega un papel muy determinante el rumor, de lo que puede o no
estar sucediendo en un determinado momento dentro de la
organizacion, la comunicacién fluida entre las distintas escalas

jerarquicas de la organizacion evitan que se genere el conflicto.

Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye
a ese espiritu. En general, la sensacion de compartir los objetivos

personales con los de la organizacion.
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La investigacion ha sefialado que la elaboracion del Clima Organizacional es un
proceso sumamente complejo a raiz de la dinadmica de la organizacién, del entorno
y de los factores humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen
gue uno de sus activos fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de
la solidez de su recurso humano, las organizaciones requieren contar con
mecanismos de medicion periddica de su Clima Organizacional que va ligado con
la motivacion del personal y como antes se sefialaba éste puede repercutir sobre

su correspondiente comportamiento y desempeiio laboral.

De acuerdo con esto, nosotros sabemos que el proceso requiere un conocimiento
profundo de la materia, creatividad y sintesis, de todas las cosas que lo
componen, por lo que el Clima Organizacional debe ofrecer calidad de vida

laboral.

Una oficina, local o centro de trabajo que ofrezca las caracteristicas mas
adecuadas para estimular al trabajador estara siempre por encima de aquellas que
se limitan a dar un pequefio espacio para soportar las exigencias minimas de

colocacion.

Las empresas que descuidan la estética del ambiente laboral no pueden esperar
mas que desaciertos; evidentemente desconocen los estudios que han
demostrado que la rotacién de personal y la poca permanencia de éste en las
organizaciones depende mas de las condiciones psicologicas que de las

econdmicas.

Las empresas no estan conformadas por edificios, computadoras, redes y
mobiliario, estas son las herramientas de los que realmente son la organizacion: el
recurso humano. Si el equilibrio no esta presente en el medio ambiente laboral, si

no se invierte en él, no se estara agregando valor a la gestion empresarial.
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El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente

dinamico.

Otra definicibn de clima organizacional puede ser la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional, que perciben o experimentan los miembros de la

organizacion, y que influyen en su comportamiento.

Para que una persona pueda trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y
con todo lo que gira alrededor de ella y entender el ambiente donde se
desenvuelve todo el personal.

Entre las consecuencias negativas, podemos sefialar las siguientes: inadaptacion,

alta rotacion, ausentismo, poca innovacion, baja productividad, etc.

2.2.11. INFLUENCIA DE LOS FACTORES ESTRESANTES EN LA CALIDAD DE
VIDA LABORAL.

El ser humano esta constantemente sometido a diversas situaciones en su
actividad diaria y a un gran numero de factores que influenciaran en su vida ya sea
de forma positiva 0 negativa. Para poder afrontarlos existe un mecanismo de
autodefensa cuyo objetivo es conseguir adaptarse a estas complicadas

situaciones el que se denomina estrés.

El hombre se desenvuelve en el seno de organizaciones, tiene conciencia de la
sensacion ambivalente de que vive y trabaja en organizaciones. Para comprender
el comportamiento de la organizacibn es necesario el estudio de los

organizadores, quiénes son, qué hacen, como y con quienes se comunican.
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Las organizaciones poseen un astigmatismo perceptual que implica, por lo
menos en la mayorias de los casos que se trate a los individuos como si fueran
maquinas, a las que se exige ejecutar una gama muy limitada de funciones en

forma repetitiva.

Se revelan expresiones tales como: “¢Qué? ¢Estaba pensando? Pues no se le
paga para pensar”, o bien “De modo que usted no esta dispuesto a ajustarse a la
descripcion del cargo?”, estos apuntan a la eficacia de las organizaciones pero
llevan al individuo hacia un sentimiento abrumador de ineficacia, que lo manipulan;
resumido en expresiones como: “Nadie es indispensable”, “Uno siempre lleva las
de perder”, “si no se le puede derrotar hay que unirse a ello”, “haga su trabajo y

no se meta en nada”, “no es posible derrotar a la organizacion”, entre otras .

Todo esto lleva a la pérdida de la perspectiva de la funcion de los individuos
como piedra angular de las organizaciones, a la pérdida de autoestima la que
como consecuencia lleva al deterioro inevitable de la calidad de vida personal y

laboral.

Lo que estresa es lo que cada uno considera como demasiado o excesivo, aquello
que nos hace pensar que supera nuestras posibilidades de enfrentarnos con
garantias de éxito a la situacion creada. Siempre estamos bajo cierto grado de
estrés, en un bajo nivel puede constituir un factor motivador, no es imprescindible
eliminarlo sino mantenerlo en un nivel lo suficientemente bajo para que tomen un
aspecto de impulsor. Nuestras experiencias estresantes provienen de tres fuentes

basicas: nuestro entorno, nuestro cuerpo y nuestros pensamientos.

En el lugar de trabajo se pueden detectar altos niveles de estrés, cominmente
asociados al exceso de trabajo, precedidos de los siguientes sintomas: poca
disposicion a asumir responsabilidades, quejas numerosas sin presentar

soluciones, falta de relacién personal con los compafieros, dificultad para realizar
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tareas corrientes, llegar tarde y salir temprano, dolor de cabeza y malestar gastrico
frecuente, aumento de nimero de accidentes y fallos, distracciones frecuentes. En
este sentido un indicador del grado en que una organizacidbn se encuentra
adaptada a las necesidades y expectativas de sus trabajadores, puede ser el nivel

de estrés existente en dicha organizacion.

El estrés, desde un enfoque psicolégico debe ser entendido como una reaccion
adaptativa a las circunstancias y demandas del medio con el cual la persona esta
interactuando, impulsa a la persona a responder a los requerimientos y exigencias
de entorno entonces podemos hablar de "estrés o estrés positivo”, no obstante,
cuando el entorno que rodea una persona impone un nimero de respuestas para
las cuales la persona no se encuentra en la capacidad o no posee las habilidades
para enfrentar se convierte en un riesgo para la salud hablaremos de "estrés de

consecuencias negativas".

Existe un estrés constructivo, positivo, y otro destructivo, negativo. No sélo es
importante describir los factores asociados al estrés negativo sino resulta vital

diseflar maneras de administrarlo; o sea mantenerlo a niveles constructivos.

Una taxonomia de las consecuencias del estrés seria:

a) Efectos subjetivos. Ansiedad, agresion, apatia, aburrimiento, depresion,
fatiga, frustracion, culpabilidad, vergiienza, irritabilidad y mal humor, melancolia,

baja autoestima, amenaza y tension, nerviosismo, soledad.

b) Efectos conductuales. Propension a sufrir accidentes, drogadiccion,
arranques emocionales, excesiva ingestion de alimentos o pérdida de apetito,
consumo excesivo de alcohol o tabaco, excitabilidad, conducta impulsiva, habla

afectada, risa nerviosa, inquietud, temblor.
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c) Efectos cognoscitivos. Incapacidad para tomar decisiones vy
concentrarse, olvidos frecuentes, hipersensibilidad a la critica y bloqueo mental.

d) Efectos fisiologicos. Aumento de las catecolamina y corticoides en
sangre y orina, elevacion de los niveles de glucosa sanguineos, incrementos del
ritmo cardiaco y de la presién sanguinea, sequedad de boca, exudacion, dilatacion
de las pupilas, dificultad para respirar, escalofrios, nudos de la garganta,

entumecimiento y escozor de las extremidades.

e) Efectos organizacionales. Absentismo, relaciones laborales pobres y baja
productividad, alto indice de accidentes y de rotacion del personal, clima

organizacional pobre, antagonismo e insatisfaccion en el trabajo.

El diagndstico de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo y su incidencia en
la salud, satisfaccion y resultados del trabajador, requiere de diferentes métodos
de medicidén e investigacion, los cuales deben brindar informacion que sirva de
base para la identificacion de los factores problematicos y el establecimiento de

las medidas de control y estrategias de prevencion.

La persona como persona posee caracteristicas propias de personalidad e
individualidad; aspiraciones, motivaciones, valores, objetivos, actitudes,
tradicionalmente se trataba a las personas como recursos y objetivos productivos,

como meros agentes pasivos de la administracion.

La tendencia actual es que cada uno sera un administrador de sus tareas y no
sblo el ejecutor de ellas, cada uno debe tomar conciencia de que ha de ser
elemento de diagndstico y solucion de problema.

El recurso humano debe ser captado de manera adecuada y mantenerlo en la

organizacién, para ello exige una serie de compensaciones sociales, monetarias,
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higiene y seguridad en el trabajo. El individuo debe sentirse motivado y sentir a la
organizacidbn como suya, “que sus objetivos y los de la organizacién son uno por
alcanzar.”

La participacion de la persona en la organizacién no basta con ser eficiente, sino
también eficaz para poder cumplir con los objetivos personales vy

organizacionales.

Segun Barnard, hace una distincion entre eficiencia y eficacia, en cuanto a los
resultados de la interaccion de personas y organizaciones, aunque toda persona
debe ser eficiente para satisfacer sus necesidades individuales a través de su
participacion en la organizacion, su participacion también debe ser eficaz para

alcanzar los objetivos organizacionales.

La interaccion psicologica entre empleado y organizaciébn es un proceso de
reciprocidad: la organizacion realiza ciertas cosas por el trabajador y para el
trabajador, lo remunera, le da seguridad y estatus; del mismo modo, el empleado
responde trabajando y desempefiando sus tareas. Individuo y organizacion
realizan un contrato psicolégico que influye en el comportamiento de las partes,
para que ambos observen y respeten una amplia variedad de derechos, privilegios

y obligaciones consagrados por la costumbre.

Una organizacion debe concebirse como un sistema social con dos objetivos
gemelos: elaborar el producto y promover y dispensar satisfaccion a los
trabajadores y empleados, es decir, obtener eficacia econdmica y satisfaccion en

el trabajo.

Concibiendo que los aspectos econdmicos y tecnologicos de una organizacion
estan bien desarrollados, segun Wilfred Brown, una organizacion oOptima es
aguella donde la labor que debe ejecutarse y los recursos disponibles, tanto

técnicos como humanos determinan la aplicacién de los métodos de trabajo.
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La reconciliacion de la persona con la organizacién, a largo plazo permite que las
organizaciones sean mas eficaces y brindar una mayor calidad de vida laboral.

¢, Que se entiende por calidad de vida laboral?

No existe una definicién universal, la calidad de vida laboral depende de las
experiencias y punto de vista de los trabajadores y la efectividad de la
organizacion. La calidad de vida en el trabajo, tiene componentes objetivos y
subjetivos, es la manera como las personas viven la cotidianidad en su ambiente
laboral. Involucra desde la situacién laboral objetiva, es decir, las condiciones de
trabajo en un sentido amplio, tanto las condiciones fisicas como las contractuales
y remuneraciones hasta las relaciones sociales que se dan tanto entre los
trabajadores, como entre éstos y la parte organizacional. También las actitudes y
los valores de los sujetos y las percepciones de satisfaccion o insatisfaccion que
derivan de esta conjuncién de factores.

Existen otros factores que afectan e influyen en la calidad de vida laboral como

por ejemplo:

» la inseguridad laboral, el miedo a perder el trabajo o la pérdida del empleo,
que genera fuertes presiones psicosociales y sobre las condiciones de
trabajo en general, produciendo cuadros de estrés, riesgos en la salud

fisicay mental, un alto grado de insatisfaccion laboral.

 La larga permanencia en los lugares de trabajo realmente refleja un
aumento o no de la productividad, o muy por el contrario segun lo
estudiado por la ciencia médica que pasado el umbral de esfuerzo laboral
hay un rendimiento decreciente y un aumento de riesgos, por cansancio,
desconcentracion, y otros factores distractorios disminuyendo la

productividad, y ocasionando en el individuo una sensacion de depresion
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por el exceso de horas laborales y falta de vida privada. La vida privada y
la vida laboral, se deben separar y no continuar una sobre otra.
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Capitulo 3
RESULTADOS

3.1. Procesamiento y analisis estadistico de los datos.

Para conocer la opinion del personal que labora dentro del Instituto Mexicano Del
Seguro Social (IMSS) Zona #2 de cardenas tabasco con respecto a la
investigacion de tesis de como influye la comunicacion en los recursos humanos

del IMSS, se realiz6 un cuestionario.

Este cuestionario const6 de 16 preguntas de opcion mdultiple, éstas tuvieron
diversas respuestas de manera que el encuestado pudo elegir la opcion que mas

se adaptara a su juicio.

El cuestionario fue sencillo y facil de contestar puesto que si el personal no tenia el
tiempo suficiente para contestarlo solo utilizaria unos minutos para dar respuesta

al pequefo cuestionario.

El objetivo del cuestionario fue conocer como influye la comunicacién en los

recursos humanos en el IMSS.
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Se visito el Instituto Mexicano del Seguro Social zona #2 de Céardenas, Tabasco y
se contabilizé al personal que hay dentro del instituto, una vez contabilizado el
personal, se seleccioné una muestra la cual fue al azar de manera que no

existieran influencias o alguna distorsion en las respuestas del cuestionario.

La muestra seleccionada fue de 50 personas, que laboran dentro del instituto,
estas fueron 5 directivos, 5 administrativos, 10 doctores, 10 enfermeras, 5
afanadores, 5 cocineros y 10 empleados de mantenimiento; esta muestra equivale
al 10% de los empleados totales que hay en la empresa, es decir 500
trabajadores.

Todo lo anterior se hizo con la finalidad de conocer un poco de la comunicacién

gue se maneja entre el personal que labora en el IMSS sea cual sea su posicién.

Al finalizar la encuesta se concluyo que hay una buena comunicacion dentro del
instituto, asi como también que esta contribuye al mejor desempefio del personal y

a que exista un buen ambiente laboral.

Una de las principales ventajas de la comunicacion dentro del instituto es que

ayuda a que se solucionen los problemas que se puedan presentar.

Por lo regular la comunicacion que se maneja dentro del instituto es tanto
ascendente como descendente, es decir los problemas, dudas o sugerencias se
dan a conocer a los directivos y las soluciones se comunican a sus subordinados
lo cual hace que el personal se sienta a gusto aunque seria necesario aumentar el
personal para poder dividir el trabajo y evitar la sobrecarga y asi impedir que el
derechohabiente no se sienta a gusto con el trato que se les da, es decir que sea

el adecuado.
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La forma mas usual para comunicar cualquier suceso que exista dentro del
instituto; son los memoramdums y los mails, asi como también hablar
personalmente con los trabajadores ya que esta es una forma clara y rapida de
dar a conocer lo que necesita, lo que propicia que haya un buen ambiente laboral
y asi evitar los conflictos personales. Teniendo asi una buena comunicacion
dentro de la empresa; por ultimo es necesario que exista una buena comunicacién

entre el medico/paciente, esto para que el cliente quede satisfecho con el servicio.
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3.4. Interpretacion de los datos.

Usted considera que la comunicacion utilizada en el IMSS es buena:

B S

B NO

B A VECES
E NUNCA

Al preguntar al personal si consideran que la comunicacion del IMSS es buena, el
60% respondid que si, el 5% que no, el 30% que a veces y el 5% restante que

nunca.

Considerando lo que respondié el personal podemos darnos cuenta que la
mayoria se encuentra a gusto con la comunicacion existente dentro del instituto
pero como se puede ver también existe personal que no esta muy de acuerdo con
esto lo cual quiere decir que si es posible que existan algunos pequefios
problemas con lo que respecta al manejo de la comunicacion dentro de Instituto

del Seguro Social zona #2 de Cardenas, Tabasco.
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Usted considera que la comunicaciéon ayuda al mejor desempefio del

personal:

B SI

B NO

B A VECES
B NUNCA

Dentro del instituto el 80% del personal considera que la comunicacién ayuda a
tener un mejor desempefio laboral, el 5% no lo considera asi, y el 15% restante

opina que a veces.

Como se indica en la gréfica la mayoria del personal se encuentra de acuerdo en
gue la comunicacion ayuda al mejor desempefio del personal y en ese aspecto es
de gran importancia porque en mi opinidn la comunicacién es muy importante para
que el personal se sienta a gusto en su trabajo ya que ellos pueden dar a conocer
sus puntos de vista con respecto al manejo que se da dentro del &rea laboral y por
lo tanto si existe una buena comunicacién esto hara que el desempefio del

personal dentro de su area de trabajo sera mejor cada dia.
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Usted considera que la comunicacion entre el recurso humano del IMSS

ayuda a que exista un buen ambiente laboral:

E Sl

B NO

B AVECES
E NUNCA

El 85% del personal que labora en el IMSS considera que la comunicacién entre el
recurso humano ayuda a la existencia de un buen ambiente laboral, el 15%

restante considera que solo a veces esto ayuda a un buen ambiente.

Como nos podemos dar cuenta ninguno del personal que fue encuestado dio
como respuesta “NO” y “NUNCA”, lo cual quiere decir que la mayoria de ellos
estan de acuerdo en que para que exista un buen ambiente laboral es de gran
importancia el que se encuentren bien entre ellos mismos y que mejor que exista
una buena comunicacion para que asi no tengan ningun problema laboral y todo
esto se puede lograr a través de dar a conocer todas sus necesidades laborales

entre ellos.
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Usted considera que la comunicacion entre el personal del IMSS ayuda a la

solucidén de problemas que se presentan dentro de este

E Sl

E NO

B A VECES
E NUNCA

El 70% del personal encuestado opina que la comunicacion ayuda a la solucién de
problemas, el 10% no lo considera asi, el 15% dice que solo a veces y el 5% que

opina que nunca es asi.

Como podemos observar en la gréfica la mayor parte del personal encuestado
considera que la comunicacion ayuda a la solucién de problemas que se pueden
presentar dentro del instituto, lo que significa que cualquier problema que surja
debe ser comunicado para que de comun acuerdo sea resuelto tanto por los
directivos asi como el personal del area donde existe el problema.
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El tipo de comunicacion que se maneja dentro del IMSS es ascendente:

B Sl

B NO

B A VECES
B NUNCA

El 80% del personal encuestado dio a conocer que la comunicacion que se

maneja en el IMSS es ascendente, y el 20% restante dice que no.

Lo que significa que la mayoria del personal siente que si se le esta tomando en
cuenta para dar su opinidén con respecto a problemas que puedan surgir dentro del
instituto asi como para dar su punto de vista en la toma de decisiones de cualquier

suceso que se pueda dar dentro de su area laboral.
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El tipo de comunicacion que se maneja dentro del IMSS es descendente:

B Si

B NO

B A VECES
E NUNCA

El 85% del personal encuestado nos dio a conocer que la comunicacién que se
maneja en el IMSS es descendente, y el 15% nos dijo que solo a veces se usa

este tipo de comunicacion.

Lo que significa que dentro del instituto la mayoria del personal encuestado opina
gue se manejan los dos tipos de comunicacién lo que hace que el personal este
en contacto constante con los directivos y asi poder juntos encontrar soluciones a

futuros problemas que puedan surgir.
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Usted considera que el personal esta a gusto con el tipo de comunicacion

que se maneja dentro en el instituto:

B Si

ENO

B A VECES
E NUNCA

Dentro del instituto se dio a conocer que solo el 60% del personal se encuentra a
gusto con el tipo de comunicacion que se maneja, el 30% no esta a gusto y el 10%
solo a veces se siente a gusto con el tipo de comunicacion manejado dentro del
IMSS.

Dentro de este grafica se puede observar que no todo el personal se encuentra a
gusto con la comunicacién que se maneja dentro del instituto por lo cual yo
considero que se pueden realizar diferentes tipos de actividades en las cuales el
personal de su opinidon acerca de como le gustaria que fuera la comunicacion
dentro del instituto, de esta manera todos se encontrarian a gusto y se

desenvolverian mejor y habria cada dia un mejor trato para los derechohabientes.
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Usted considera gque los recursos humanos con los que se cuenta en el IMSS

son los necesarios para los derechohabientes:

B Si

B NO

B A VECES
B NUNCA

El 40% del personal encuestado considera que si existe el recurso humano
necesario para el derechohabiente, el 30% no lo considera asi, el 20% dice que

solo a veces y el 10% restante opina que nunca.

Dentro de esta gréafica se puede ver que la existe un poco de desacuerdo por que
parte de el personal opina que no se cuenta con el personal suficiente para el
derechohabiente, por lo tanto considero que se debe de realizar un estudio en
cuanto a los derechohabientes para saber si estos lo creen asi para que de igual

manera el directivo tome cartas en el asunto.
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Usted considera que la comunicaciéon que se tiene con el derechohabiente

es la mas adecuada:

B Si

EINO

B A VECES
E NUNCA

El 50% del personal encuestado considera que la comunicacién que recibe el
derechohabiente es la mas adecuada, el 20% no considera que es la mas

adecuada, y el 30% restante lo considera que solo a veces es la mas adecuada.

Como podemos darnos cuenta en esta grafica solo la mitad del personal
encuestado considera que la comunicacion con el derechohabiente es adecuada,
por lo tanto se deben poner cartas en el asunto con respecto a esto ya que los

derechohabientes son la parte mas importante del IMSS.
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Usted para comunicar al personal cualquier suceso dentro del instituto

utiliza memorandums:

B Si

B NO

B A VECES
ENUNCA

El 80% del personal encuestado nos dio a conocer que utiliza memoramdums para
comunicar cualquier suceso y 20% restante solo a veces utiliza este tipo de

documentacion.

En esta grafica se indica que la mayor parte del personal encuestado respondio
gue si se manejan memoramdums lo que para mi es algo muy bueno ya que es
una manera en que los directivos como el personal tengan informes
continuamente acerca de cualquier suceso que por falta de tiempo no se pueden

dar a conocer personalmente.
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Usted para comunicar al personal cualquier suceso que se lleve a cabo

dentro del instituto utiliza mails:

B Si

B NO

B A VECES
B NUNCA

El 50% del personal encuestado utiliza mails para comunicar cualquier suceso que
se lleve a cabo dentro del IMSS, el 20% no hace uso de este tipo de comunicacién

y el 30% restante solo a veces hace uso de estos.

En esta grafica nos podemos dar cuenta que si se llega a manejar diversas
actividades via Internet, lo cual hace que el instituto este mejorando cada dia con
lo que respecta a tecnologia que es de gran ayuda para la comunicacién entre el

personal.
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Para comunicar cualquier suceso dentro del IMSS usted habla

personalmente con el recurso humano:

B S

B NO

B A VECES
B NUNCA

El 75% del personal encuestado nos dio a conocer que si existe comunicacion
personal para dar a conocer cualquier suceso que se lleve a cabo dentro del
instituto y el 25% restante dijo que solo a veces se da este tipo de comunicacion.

Como podemos observar en esta grafica la mayoria del personal nos da a conocer
gue existe comunicacion personalmente entre los trabajadores del instituto lo que
hace que puedan expresar cualquier disgusto o satisfaccion con respecto alguin

suceso ocurrido dentro del area laboral.
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Usted considera que el ambiente laboral que se tiene dentro del IMSS es

bueno:

B Si

B NO

B A VECES
E NUNCA

El 70% del personal encuestado considera que existe un buen ambiente laboral
dentro del instituto, el 15% considera que no es asi y el 15% restante considera

que solo a veces existe un buen ambiente laboral.

Dentro de esta grafica nos podemos dar cuenta que la mayoria del personal siente
que el ambiente laboral es bueno, lo cual hace que exista cada dia un mejor
desempefio ya que no se sentiran tensos o con algun disgusto dentro de su area
laboral
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Usted considera que el evitar conflictos personales ayuda a mejorar el

ambiente laboral:

B S

B NO

B A VECES
B NUNCA

El 90% del personal encuestado dentro del IMSS considera que el evitar conflictos
personales ayuda al mejorar el ambiente laboral y 10% restante esto lo considera

asi solo a veces.

La mayoria del personal considera que el evitar conflictos personales mejora el
ambiente laboral, lo que significa que un ambiente cordial y sin conflictos que

tengan que ver con el trabajo mejorara cada dia la comunicacion.
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Usted considera gque si la comunicaciéon medico/paciente es mas explicita

ayuda al mejoramiento del ambiente laboral

B Si

EINO

B A VECES
E NUNCA

El 70% del personal encuestado considera que si la comunicacion Médico \
paciente es mas explicita ayuda a un mejor ambiente laboral, el 15% no lo

considera asi y el 15% restante considera esto solo a veces.

Dentro de esta grafica nos podemos dar cuenta que la mayoria de el personal
considera que si existe una comunicacion explicita con los derechohabientes, lo
gue significa que habra un mejoramiento del ambiente laboral, ya que no existiran

problemas con ellos.
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Usted considera que la comunicacion es importante para que exista un buen

ambiente laboral:

B Si

B NO

B A VECES
E NUNCA

El 90% del personal encuestado considera que la comunicacién es importante
para que exista un buen ambiente laboral y el 10% restante solo a veces lo

considera asi.

Dentro de esta grafica podemos darnos cuenta que la mayoria concuerda en que
la comunicacion es importante para que exista un buen ambiente laboral, lo que
para mi significa que dentro del instituto u otra empresa la comunicacion es la
base para que todo el personal se sienta a gusto en su trabajo y asi se respire un
buen ambiente laboral, todo esto para que cada dia surjan nuevos mejoramientos

para los empleado como para los derechohabientes.
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Capitulo 4
CONCLUSIONES

4.1 Conclusiones

El objetivo de esta investigacion fue el conocer como influye la comunicacion en
los recursos humanos del Instituto Mexicano del Seguro Social y saber si ésta
afecta el ambiente laboral de los trabajadores.

Este objetivo fue alcanzado gracias a que tanto el IMSS como los trabajadores no
pusieron limitaciobn alguna para con nosotros ya que contaron con el tiempo
necesario para facilitar la informacion adecuada y al final lograr encontrar una

respuesta al objetivo planteado.

Primero que nada debemos entender que la comunicacién es la transferencia de
informacion y su comprensién de una persona a otra; por lo que muchas veces
esta puede interferir en el ambiente laboral de la institucion y afectar a los
trabajadores de manera que estos ya no se sientan a gusto dentro de su ambiente

de trabajo.

Al finalizar este trabajo se llegdé a la conclusiobn que la investigacion realizada

durante aproximadamente un afio en el IMSS dio como resultado que la
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comunicaciéon existente dentro del instituto es buena, y esto ayuda a que el
personal tenga un mejor desempefio laboral, una buena solucién de problemas asi
como un mejor ambiente laboral. Todo esto lo pudimos concluir observando las
respuestas que fueron proporcionadas al aplicar el instrumento ya que la mayoria
del personal se encuentra a gusto con el trato que se da entre ellos y que el
instituto les otorga una comunicacion ascendente por medio de la cual pueden dar
a conocer todas sus insatisfacciones con respecto a todo lo que ocurre dentro del
area laboral, por lo cual al facilitarnos toda esta informacion pudimos darnos
cuenta que el instituto mejora cada dia con respecto a su desempefio laboral ya
gue se sienten mas a gusto con su trabajo y con el ambiente que se respira dentro

de el instituto.

Aunque todo indica que el instituto se encuentra en un buen estado dentro de su
comunicacién, se debe tomar en cuenta que en cada etapa de la comunicacién
pueden ocurrir fallas: en la codificacion del mensaje por parte del emisor, en la
transmision del mensaje y en la descodificacion y comprension del mensaje por
parte del receptor. El ruido ciertamente puede interferir en la comunicacion eficaz

en cualquier etapa del proceso.

La eficacia de la comunicacion es responsabilidad de todos los miembros de una
organizacion, tanto de administradores como de empleados en general, los cuales
persiguen un propdsito comun. El grado de eficacia de la comunicaciéon puede

evaluarse conforme a los resultados esperados.

Por lo tanto al concluir esta investigacion se dio a conocer que la hipétesis de
trabajo es aceptada ya que una eficaz comunicacién entre los empleados del
IMSS influye en el ambiente laboral en el que se desenvuelven.
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4.2 Sugerencias

La investigacion me permitid hacer algunas sugerencias que pueden ser de gran

utilidad para el IMSS, ya que siempre se debe tomar en cuenta que no todo el

tiempo se encontrara en un buen estado debido a que todo ser humano tiene

diferentes necesidades cada dia con respecto a su ambiente laboral y este caso

es el mejoramiento de la comunicacion.

Las siguientes sugerencias pueden contribuir a derribar posibles barreras de la

comunicacién que se puedan presentar dentro del instituto:

Los emisores de mensajes deben concebir claramente lo que desean
comunicar. Esto significa que uno de los primeros pasos de la
comunicacion es aclarar el proposito del mensaje y trazar un plan para la
consecucién del fin propuesto.

Para que la comunicacion sea eficaz es preciso que la codificacion y
descodificacion se realicen con simbolos familiares para el emisor y para el
receptor del mensaje. Asi, el administrador debe evitar la jerga técnica
innecesaria, inteligible sélo para los expertos en su campo.

La planeacién de la comunicacion se debe consultar a otras personas y
alentar su participacion en la recoleccion de datos, andlisis del mensaje y
seleccién de los medios apropiados. Un directivo, por ejemplo, puede
pedirle a un colega que lea un memorando importante antes de que éste se
distribuya en la organizacion. El contenido del mensaje debe ser acorde con
el nivel de conocimientos de sus destinatarios y con el ambiente
organizacional.

Es importante considerar las necesidades del recurso humano ya que son
los receptores de la informacién. Siempre que resulte apropiado hacerlo, se
debe comunicar algo que sea valioso para ellos, tanto a corto plazo como

en un futuro lejano. Es probable que los empleados acepten mas facilmente
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acciones impopulares que habran de afectarles a corto plazo si en realidad
les benefician a largo plazo.

Hay un proverbio que dice que el tono hace la musica. De igual manera, en
la comunicacion el tono de voz, las palabras elegidas y la congruencia entre
lo que se dice y el modo en que se dice influyen en las reacciones del
receptor del mensaje. Si un administrador autocratico les ordena a los
supervisores bajo su mando que pongan en practica una administracion
participativa, creara un vacio de credibilidad dificil de llenar.

Con demasiada frecuencia se transmite informacién sin comunicacién, dado
gue la comunicacion solo es completa cuando el mensaje es comprendido
por el receptor. Es posible saber si la comunicacion ha sido comprendida si
el emisor no recibe retroalimentacion. Esto se logra haciendo preguntas,
solicitando la contestacion a una carta y alentando a los receptores a
exponer sus reacciones al mensaje.

La funcidn de la comunicacion no se reduce a transmitir informacion.
También tiene que ver con las emociones, las cuales son muy importantes
en las relaciones interpersonales entre superiores, subordinados y colegas
en una organizacion. Ademas, la comunicacion es vital para crear
condiciones en las que las personas se sientan motivadas a trabajar a favor
de las metas de la empresa al tiempo que cumplen sus propésitos
individuales. Como se explicé al exponer la administracion por objetivos
(APO), el control no significa necesariamente control descendente. Por el
contrario, la filosofia de la APO hace énfasis en el autocontrol, el cual
demanda una comunicacion clara y la comprension de los criterios en los
gue se basa la medicién del desempefio.

La comunicacién eficaz es responsabilidad no solo del emisor, sino también
del receptor de la informacién. Por lo tanto, escuchar es un aspecto que

precisa de comentarios adicionales.
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Una comunicacioén escrita eficaz es quiza la excepcion, no la regla; lo cierto es que
ni el nivel de estudios ni la inteligencia garantizan una buena redaccion. Muchas
personas han adoptado la costumbre de emplear jerga técnica, que solo puede ser
comprendida por expertos en el mismo campo. Entre los problemas mas comunes
de la comunicacion escrita destacan la omision de la conclusién por parte del
autor, o su ocultamiento en el informe; exceso de palabras; mal uso de la
gramatica; oraciones ineficazmente estructuradas y mala ortografia. Sin embargo,
unos cuantos lineamientos pueden hacer mucho a favor del mejoramiento de la

comunicacion escrita:

» Use palabras y frases sencillas.

» Use palabras breves y conocidas.

 Use pronombres personales (como “tU” o “usted”) siempre que sea
apropiado.

« Déilustraciones y ejemplos; use graficas.

» Use oraciones y parrafos breves.

* Use verbos en voz activa, como “El administrador planea...”

» Evite palabras innecesarias.

Se le sugiere al IMSS que el estilo de redaccion se adecue a la situacion y al
efecto que el autor desea producir. Especificamente se recomienda un estilo
enérgico cuando el autor posee autoridad; el tono debe ser cortés, pero firme. El
estilo pasivo es adecuado cuando la posicion del autor es inferior a la del receptor
del mensaje. El estilo personal es recomendable para la comunicacion de buenas
noticias y la realizacion de demandas persuasivas de accion. El estilo impersonal
es generalmente correcto para la transmision de informacion negativa. El estilo
vivaz 0 menos colorido, combinacion de los estilos impersonal y pasivo, puede ser

apropiado para la redaccion comun de negocios.
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Hay personas, ejecutivos inclusive, para las que la sola idea de tener que
pronunciar un discurso les causa pesadillas. Pero pronunciar discursos y divertirse

al hacerlo son cosas que pueden aprenderse.

Los administradores deben inspirar, conducir, comunicar una vision. Una idea
clara del propésito de la organizacion es esencial pero insuficiente para dirigir.
Esta vision debe articularse. Esto no sélo significa enunciar hechos, sino también
darlos a conocer en tal forma que los empleados de la organizacion se sientan
inspirados por el fortalecimiento de sus valores, de su orgullo y de sus objetivos

personales.

Casi todas las sugerencias para el mejoramiento de la comunicacion escrita se

aplican también para mejorar la comunicacion oral.

Una ultima de las recomendaciones que se le pueden dar al IMSS es que continué
con la buena comunicacion entre sus trabajadores para que de igual manera esto
ayude a que tengan un buen desenvolvimiento en su trabajo y los problemas
personales queden fuera de su desenvolvimiento profesional asi como el buen
trato a los derechohabientes y otorgarles toda la informacion que estos requieran
para que de esta manera se sientan en confianza y con una gran seguridad de

gue se les otorgara un buen servicio dentro del IMSS.

Por otra parte también se recomienda realizar juntas con mayor frecuencia para
que dentro de estas se den a conocer problemas que se susciten dentro del IMSS
asi como para darles solucion; todo lo anterior con la intencibn de que los
trabajadores estén a gusto con su trabajo y se tenga la confianza suficiente para
dar a conocer las inconformidades que puedan surgir dentro del &rea laboral.
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Como conclusion podemos decir que el Instituto Mexicano del Seguro Social de la
zona #2 de Céardenas, Tabasco; cuenta con una buena comunicacion que ayuda a

tener un buen ambiente laboral.
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Anexo 1

El cuestionario que se aplicara consta de 16 preguntas las cuales se le haran al
personal que labora dentro del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) Zona
#2 de céardenas tabasco, estas seran contestadas por diferentes departamentos
los cuales serdn 5 directivos, 5 administrativos, 10 doctores, 10 enfermeras, 5
afanadores, 5 cocineros y 10 de mantenimiento), con el propdsito de conocer la
comunicaciéon que se tiene dentro del IMSS.

1.- Usted considera que la comunicacion utilizada en el IMSS es buena:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

2.- Usted considera que la comunicacion ayuda al mejor desempefio del personal:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

3.- Usted considera que la comunicacion entre el recurso humano del IMSS ayuda
a gue exista un buen ambiente laboral:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

4.- Usted considera que la comunicacion entre el personal del IMSS ayuda a la
solucion de problemas que se presentan dentro de este:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

5.- El tipo de comunicacién que se maneja dentro del IMSS es ascendente:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

6.- El tipo de comunicacion que se maneja dentro del IMSS es descendente:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

7.- Usted considera que el personal esta a gusto con el tipo de comunicacion que
se maneja en el instituto:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

8.- Usted considera que los recursos humanos con los que se cuenta en el IMSS
son los necesarios para los derechohabientes:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

9.- Usted considera que la comunicacion que se tiene con el derechohabiente es
la mas adecuada:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca
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10.- Usted para comunicar al personal cualquier suceso dentro del instituto utiliza
Memoramdums:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

11.- Usted para comunicar al personal cualquier suceso que se lleve a cabo dentro
del instituto utiliza mails:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

12.- Para comunicar cualquier suceso dentro del IMSS usted habla personalmente
con el recurso humano:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

13.- Usted considera que el ambiente laboral que se tiene dentro del IMSS es
bueno:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

14.- Usted considera que el evitar conflictos personales ayuda a mejorar el
ambiente laboral:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

15.- Usted considera que si la comunicacion Medico / paciente es mas explicita
ayuda al mejoramiento del ambiente laboral:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca

16.- Usted considera que la comunicacion es importante para que exista un buen
ambiente laboral:
a) Si b) No c) A veces d) Nunca
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