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INTRODUCCION

El hombre es un ser social por naturaleza y prueba de ello es que a lo largo de su
historia ha sentido la necesidad de entablar relaciones humanas para resolver
resuelva sus necesidades de supervivencia como el sustento alimenticio, el abrigo
y la seguridad. Sin embargo, esto no pudo haberlo hecho posible sin mantener
una coordinacion con los otros para alcanzar un fin comdn. En este tipo de redes,
es necesario un vinculo que entable la transmision de informacién, asi como la

retroalimentacion de manera interpersonal y colectiva: la comunicacioén.

Con el devenir de los afios y ante transformaciones sociales tan importantes
como la revolucién industrial y el movimiento econdémico que tuvo como
consecuencia, se crearon empiricamente organizaciones dentro de la sociedad
con el principio mano de obra-remuneracién. En los dltimos afios hemos sido
testigos de un cambio socioeconomico globalizado que viene acompafado de una
nueva actitud por parte de las instituciones hacia las condiciones laborales, ya que
de esto depende el desempefio pleno de la organizacion.

Hoy en dia es comun escuchar hablar sobre aspectos relacionados al
bienestar de los elementos de una organizacion para obtener los mejores
resultados. Es asi que la comunicacién organizacional, una disciplina muy joven,
surge para encargarse de analizar la informacién que las empresas manejan a
nivel interno y externo y sobre todo la efectividad, correlacion, direccion y
efectividad de ésta para posteriormente promover acciones de beneficio para la

organizacion y su alcance creciente de productividad.




El someterse a un estudio de comunicacion siempre es sano para cualquier
organizacion, ya que éste puede ser crucial en el crecimiento de las instituciones.
Como comunicélogos, es necesario el trabajo productivo y creativo para obtener
resultados que ayuden a una mejora continua de las organizaciones, y mas aun,
cuando se trata de una organizacién civil, que sin fines de lucro, es sustento de
programas de apoyo a pequefias y medianas empresas como es el caso de
Fundacién Mexicana para la Innovacién y Transferencia de Tecnologia en la
Pequeia y Mediana Empresa, FUNTEC A.C.

FUNTEC es una fundacion que surge en 1994 con el propésito de suscitar y
establecer gestiones que fomenten una mejora tecnologica en pequefias y
medianas empresas a través de apoyos econdmicos que respalden diversos

proyectos de tecnologia, pero sobre todo de innovacion y desarrollo.

Como sabemos, en el afio 2009, una crisis econdmica ocasiono el cierre de
miles de empresas, no solo en México sino a nivel internacional, que ademas de
dejar sin sustento econdmico a muchas familias, fue generadora de problemas
sociales como la inseguridad, desnutricion, educacion y salud. Es por esto, que
ademas del apoyo econOmico que las empresas necesitan para seguir sus
objetivos, es necesario la procuracion de incentivos para la adquisicion de
herramientas tecnoldgicas que proveen vanguardia para una mejor calidad en los
productos y servicios, y asi un crecimiento econémico garantizado. Este punto es
central en la importancia que tiene FUNTEC para el desarrollo organizacional y

empresarial del pais.

Aspectos como aplicacién de tecnologia, estudios o analisis que evallen la
competitividad de las empresas o simplemente la falta de apoyo para en el
cuidado de la contaminacion, son muchas veces inconcebibles para muchas
empresas 0 grupos industriales por el costo elevado o simplemente por el
desconocimiento de la existencia de éstas nuevas alternativas. FUNTEC pone al
alcance opciones para la solucion de estos aspectos con el Unico fin de mejorar

globalmente el sector manufacturero mexicano.




En toda organizacion existen problematicas comunicativas, no obstante, es
necesario que FUNTEC, al tener la mision de apoyar al sector industrial, tenga un
estado hasta cierto punto saludable para llevar a cabo sus objetivos. Un método
para poder ver a detalle un esquema general de su estado 6ptimo es a través de
un diagnostico organizacional. Esta fundacion nunca ha sido sometida a un
analisis interno, asi que es conveniente la realizacion de éste para proponer

acciones que fortalezcan su funcionamiento.

Por lo tanto, el propésito de este trabajo es realizar un diagndstico
organizacional interno de FUNTEC A.C., teniendo como base un marco
conceptual que sirva de guia y linea de posicion. Aspectos como el clima y cultura
organizacional es el objetivo de analisis, por lo que se echa mano de herramientas
metodoldgicas cualitativas y cuantitativas como lo son: la observacion, las
entrevistas y las encuestas para recabar informacién de las relaciones laborales
gue se llevan a cabo dentro de la fundacién. Y por supuesto, la utilizacién de
fuentes bibliogréficas, y de textos digitales.

Los motivos principales de la eleccion de este tema de investigacion son
dos: el primero es de ambito profesional, ya que se ve consolidado el
conocimiento adquirido durante la licenciatura en un caso practico y palpable; el
segundo es por el interés personal hacia la importancia que tienen las pequefias y
medianas empresas en el sector industrial mexicano, y la labor que una asociacion

civil como FUNTEC tiene en el apoyo a éste rubro.

Este trabajo de investigacion se presenta en tres capitulos, en el primero se
desarrolla un marco conceptual en el que se guiaran los siguientes capitulos. Es
en este punto donde se pone especial atencion en conceptos como comunicacion
interna, externa, liderazgo, identidad, cultura, clima laboral y por supuesto
diagnéstico organizacional, con el fin de construir una plataforma sélida de
conocimientos que posteriormente en el capitulo 2 y 3 se retomaran de manera

mAas practica y aterrizados a nuestro objetivo: FUNTEC.




En el segundo capitulo se amplia el concepto de organizaciones civiles,
puesto que es la naturaleza juridica y social que tiene el objeto de estudio.
Asimismo, se entra de lleno a la presentacion formal de FUNTEC a través de una
descripcion organizacional de lo que es, cuya direccion va desde sus origenes, su
identidad, ubicacién, caracteristicas del entorno en que se desenvuelve su
personal, y la descripcion de los principales programas que esta asociacion civil
lleva a cabo, todo con el fin de plantear una vision general de como se encuentra

la organizacion y poder darle un diagndstico posterior.

En el capitulo tercero se combina teoria y practica: se realiza el diagndstico
organizacional. Se especifica el uso de las técnicas metodolégicas, el vaciado y
graficado de las encuestas aplicadas a todo el personal operativo de FUNTEC, el
analisis de éstas y por supuesto, un plan de comunicacién con estrategias
encaminadas a la mejora focos rojos que surgieron como grupos de trabajo

divididos o la carencia de una identidad conceptual oficial y compartida.

El resultado de esta investigacion es la aportacion social que espera ayudar
al desarrollo de FUNTEC; es la visualizacion de concluir un trabajo en un sector
externo a las aulas, con aplicaciones tangibles del conocimiento adquirido a lo
largo de la licenciatura, pero sobre todo el enfrentamiento a una realidad
verdadera, con problematicas como la falta de experiencia, y con aciertos, como
ver reflejadas las capacidades profesionales. Este trabajo de investigacion deja
una experiencia invaluable en la elaboracion de diagndsticos y una aportacion en
la formacion de un caracter fuerte y diplomatico para el acercamiento hacia
cualquier tipo de organizacién que necesite de los servicios de un comunicélogo

organizacional.

El objetivo primordial de las estrategias-resultado es el mejorar
organizacionalmente a la fundacion, y ello abre expectativas de la realizacion de
un nuevo diagndstico, ya que la limitante principal de esta particular investigacion
fue el tiempo insuficiente para no evaluar el resultado del plan de comunicacion
presentado, sin embargo, los resultados estan y las propuestas también, de la

fundacion depende la aplicacion o no de éstas, asi como su evaluacion.




Con ello, se da cabida a estudios que se puedan realizar en futuras
investigaciones, las cuales midan resultados sobre el impacto de estas
estrategias. Aunado a eso, las perspectivas sobre el futuro de éste trabajo de
investigaciéon es que las los resultados se conviertan en politicas organizacionales
y se busque el fin para el cual fueron creadas, pero sobre todo es haber fortalecido
en FUNTEC, la conciencia sobre la importancia que tiene un clima organizacional

saludable.




CAPITULO 1

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion es el entramado el sistema nervioso- gque mantiene unidos a los
distintos elementos componentes de la organizacion. Sin comunicacion, las

organizaciones no pueden sobrevivir, se desintegran.

Joaw Elias Yy José Mascaray

Autores del Lbro Mas alla de la comunicacion interna

1.1. Comunicacién

A lo largo de la historia, es inconcebible el desarrollo del ser humano sin el
proceso comunicativo, ya que éste es la herramienta principal en su busqueda
constante de satisfactores a necesidades que van desde aquellas que garantizan

su supervivencia hasta la formacion de grupos sociales con fines comunes.

Los canales de comunicacion siempre han estado vigentes para el fluido
eficaz de informacion, sin embargo, con el paso del tiempo, se fueron creando
unidades sociales mas complejas como las organizaciones publicas y privadas, las

cuales requieren de una adecuada coordinacion para lograr los fines. Es asi como




la comunicacién no deja de ser punto clave para en el cumplimiento de objetivos

gue vayan encaminados a una mayor productividad.

No se puede hablar de una definicion general de la comunicacién, ya que
son muchas las concepciones que diversos autores tienen sobre ella. Muchos
hablan sobre ésta como fenédmeno social, como proceso de significacion, o
simplemente como un instrumento de intercambio de informacién. Por lo que es
necesario remitirnos a su raiz latina communis que es término casi sinébnimo de

communion y significa el acto de compartir, de participar en coman.*

El efecto de compartir lo podemos ejemplificar con actos comunicativos
cuando un emisor codifica un mensaje y lo envia hacia el receptor por medio de un
canal para que, quien recibe pueda decodificarlo. Esta es la base simplificada de
hacer en comun ideas y sentimientos que, a su vez, desarrollaran procesos mas

complejos como la cohesién y el desarrollo cultural de un grupo social.

Los mensajes contienen informacion, misma que sera utilizada para
minimizar la cantidad de incertidumbre que existe entre los comunicantes, es
decir, es la informacion la que proveer4d de mayor conocimiento para evitar
perplejidad ante un mensaje o situacién. El fin radica en la efectividad de la

comunicacién y el envio preciso de informacion que se desea dar a conocer.

Hoy en dia, el estudio de las ciencias de la comunicacion es tan amplio que
retoma y se complementa con diversos campos de estudio como la sociologia, la
politica, la psicologia, la etnografia, etcétera; que en su conjunto enriquecen el
alcance de la comunicacion, haciéndola una ciencia multidisciplinaria. Asimismo,
dentro de este multiple enfoque que tiene la comunicacion, se desprenden varias
ramas como la comunicacion organizacional, en la cual la presente investigacion
esta centrada. Es un ambito de estudio muy joven, pero que ha destacado por su
desarrollo por la importancia administrativa y empresarial que tiene dentro de las

instituciones.

. Gregory Bateson, et al. La nueva comunicacion. Barcelona, Editorial Kairds, 1994, 4a. edicién, p. 13.




1.2. Organizacion

El manejo eficaz del concepto de comunicacién organizacional demanda la
necesidad de dejar clara una definicién, un concepto basico de ésta disciplina: la
organizacion, en el que precisamente encuentra su campo de accion y aplicacion.
Asi como la comunicacion es vista desde diversas perspectivas, la organizacion es
definida por ramas de estudio como la psicologia, la administracién, la economia o
la antropologia; sin embargo, seleccionaremos aquellas que mas se adecuan a

esta investigacion.

Carlos Bonilla menciona: “El término organizacién proviene del griego
organon, que significa instrumento. Por lo tanto, desde el punto de vista
etimolégico podemos considerar a la organizacibn como un medio para hacer
algo”.? Ese medio encuentra lugar cuando dos o mas personas se unen para
realizar fines comunes, a través de roles, pero sobre todo de una coordinacion y

divisién de trabajo.

Las organizaciones se deben ver como un todo con caracteristicas propias
y compartidas con cada uno de los elementos que la componen. Esta cosmovision
le dard la facilidad de comunicar esa misma concepcion a las areas internas, pero
también al entorno que de manera externa tiene una imagen de ésta, asi pues,
habra una mejor congruencia en los mensajes que fluyen a través de las

instituciones.

Las organizaciones son entes creados para el logro de determinados objetivos mediante
la interaccién del trabajo humano con los recursos econoémicos, fisicos y tecnolégicos.
Estos recursos, tienen que ser administrados, a través de estructuras jerarquicas

caracterizadas por relaciones de poder, controles, division del trabajo, comunicaciones,

motivacion, liderazgo y logro de obje‘[ivos.3

2 carlos Bonilla Gutiérrez. La Comunicacién: funcion basica de las Relaciones Publicas. México, Trillas, 2001,
2a. edicion, p. 15.

% Jorge Eliécer Prieto Herrera. La gestion estratégica organizacional. Colombia, Ecoe Ediciones, 2003, 1a.
edicioén p. 9.




Un aspecto de suma importancia en el concepto anterior, es la relacién
entre la organizacion y la comunicacion, ya que las relaciones interpersonales son
portadoras de fuerzas para un fin comuan, y para ello es necesario el eficaz flujo de
informacion que evite malentendidos. Para remarcar la importancia de los
elementos comunicativos dentro de una organizacion, Francisco Palaci menciona

algunas caracteristicas de las organizaciones:

1.- Las organizaciones estan compuestas por individuos o grupos. Resulta necesario
algun tipo de comunicacion para que las personas se puedan relacionar y trabajar en
equipo.

2.- Las organizaciones se orientan hacia ciertos fines y objetivos. La comunicacion
permite a los miembros de la organizacion conocer y compartir en alguna medida estos
fines y objetivos.

3.- Las organizaciones requieren de una diferenciacion de funciones. A través de la
comunicacion cada individuo conoce su rol, su lugar y las tareas dentro de la
organizacion que le corresponden.

4.- Las organizaciones deben procurar que las funciones estén racionalmente
coordinadas y dirigidas. La comunicacion es el proceso que permite a los miembros de
la organizacion trabajar de forma coordinada y al lider dar las instrucciones necesarias

para que el trabajo sea efectivo.

5.- La organizacion debe tener continuidad a travées del tiempo. La comunicacion juega
aqui un papel fundamental, ya que permite la transmision de los elementos culturales

. . . . ., 4
gue mantienen la identidad de la organizacion.

Los miembros constituyentes de cualquier organizacién, tienen
individualmente objetivos, parte de ellos se realizan a través de la misma
participacion en su lugar de trabajo, por lo que las relaciones interpersonales, que
se dan de manera natural, son vitales para alcanzar objetivos comunes, que a su

vez, vienen siendo objetivos particulares.

* Francisco José Palaci Descals. Psicologia de la organizacion. Madrid, Pearson Educacion, 2005, 1la.
edicion, p. 250.




Son diversas las finalidades que las organizaciones persiguen dependiendo
de su naturaleza, pero en la mayoria de los casos, la principal de ellas es la
subsistencia, la cual se desarrolla basicamente al cumplir aspectos mas
particulares como son satisfacer adecuadamente las necesidades del publico a
qguien va dirigida la organizacién, pero también es necesario retomar asuntos
internos como ofrecer un desarrollo profesional a las personas que laboran en ella
para que ambas partes alcancen una madurez y creen bases sélidas en la

institucion.

En otras palabras, si la organizacion ofrece un equilibrio a los elementos
gue la componen, éstos dardn el mismo resultado por consecuencia. Es aqui
donde radica la importancia de una buena identificaciébn de todas las partes, ya
gue es una cohesién que da fuerza en el mantenimiento de la organizacién, un

sistema donde todos dependen de todos.

Para alcanzar estos fines en cada organizacién es necesario que se cuente
con jerarquias dentro de las areas de trabajo, las cuales hacen mas viable el
trabajo a través de tareas especificas para cada uno de los elementos de la
organizacion, cargos de mando que supervisen y tengan el poder de control en
casos donde sea necesario la toma de decisiones ante un grupo especifico. Es
decir, la organizaciéon es un sistema estructurado de varios subsistemas, los

cuales en un mismo ritmo deben trabajar sin prescindir de ninguna de las partes.

Asi como interiormente, toda organizacion mantiene lazos entre todos y
cada uno de sus elementos, de manera exterior también existen relaciones con el
entorno que influyen directa o indirectamente, ya que muchas veces la relacion
con el entorno influye en la existencia de la organizacion y su desarrollo. Sin
embargo, es necesario tener bases sdlidas a nivel interno para poder proyectarlas

y tenerlas en el exterior.

10



1.2.1. Tipos de organizacién

Cada organizacion es distinta, a pesar de que puedan ser clasificadas en

esquemas, ya que cada una de ellas posee una identidad propia y elementos

anicos que la hacen diferente a las demas. La interaccion de los individuos que en

ella se lleva a cabo, muchas veces es compleja, pero le da vida y sobre todo

desarrollo.

La clasificacion de las organizaciones es resultado del analisis de la

interaccién de sus integrantes, asi como de su sus objetivos, estructura y

actividades. Existen dos tipos de organizaciones, segin Carlos Bonilla®:

Formales, cuyo sistema de division de trabajo da como consecuencia una
estructura definida, en otras palabras, se tiene una estructura de todas las
actividades desarrolladas dentro de la organizacion para coordinarlas y
lograr un objetivo determinado. En este tipo de organizacion se da la
determinacién de cargos de mando como dispositivos de control con los
gue se busca una delimitacion de funciones y responsabilidades, asi como

el cumplimiento de las mismas.

Informales, las cuales surgen del agrupamiento natural de los miembros
pertenecientes a una organizacion formal. La interaccion y comunicacion
de las personas crean grupos, los cuales repercuten decisivamente en la

eficiencia y productividad del trabajo en la organizacion.

La clasificacion anterior se da con base en el tipo de estructura que poseen

las organizaciones, en el caso particular, la presente investigacion se enfocara a

las organizaciones de tipo formal, ya que el lienzo serd una organizacion con

jerarquias, objetivos, politicas, procedimientos, normas e integrantes que le estan

dando forma en favor de un propdsito comunitario.

® Carlos Bonilla Gutiérrez. Op cit., p. 16.
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Hay tres tipos de organizaciones formales: instituciones, empresas y organismos
intermedios. Las instituciones son sistemas sociales que, mediante la utilizacion de
recursos actlian coordinadamente con el fin de lograr los objetivos para los que fueron
creadas. Las empresas son unidades economicosociales productoras de bienes y/o
servicios para satisfacer necesidades de una comunidad. De acuerdo a su giro, pueden
ser industriales, comerciales o de servicio; y en funcién de su magnitud, pequefias,

medianas o grandes.

Los organismos intermedios son agrupaciones de individuos o instituciones que tienen

- . _ . . 6
como proposito conseguir beneficios y defender los intereses de sus integrantes.

Las instituciones son ubicadas como organizaciones publicas, ya que éstas
brindan servicio a grandes sectores de la sociedad, y generalmente el Estado es
quien brinda el capital para su sustento. Las acciones que tienen cabida dentro de
este tipo de organizaciones repercuten en el entorno social en mayor o menor
medida, ya que al ser un sistema constituye su ambiente politico, econémico y

social.

Por otra parte, las empresas son organizaciones que generalmente buscan
fines de lucro y su giro principal es otorgar satisfactores a un sector de la
poblaciébn a través de bienes o servicios. Estas tendran cierta naturaleza,
comportamiento y desarrollo dependiendo de su tamaiio, por lo cual es de suma

importancia su regulacién a través de leyes y reglamentos.

Finalmente, los grupos intermedios, también denominados representativos,
son agrupaciones de personas, corporaciones, empresas, instituciones u
organizaciones que buscan beneficios para sus integrantes, pero que también
contribuiran al desarrollo y beneficio social. Algunas denominaciones de este tipo

de organizaciones son las camaras, los sindicatos y las asociaciones.

Las organizaciones son grandes motores en la construccion de la estructura
econOmica, politica, social y cultural de cualquier sociedad. A pesar de las
clasificaciones que se han desarrollado a través de su estudio, existe algo en comun
gue comparten: la comunicacion, ya que sin ésta, no se podrian concebir acciones

coordinadas encaminadas a un mismo logro.

® Ibid., pp. 25-36.
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El flujo de informacion se da de manera intrinseca en cualquier tipo de
organizacion, no importando su tipificacion, dando como resultado la necesidad
del desarrollo de programas de comunicacion organizacionales que ayuden al
adecuado manejo de los mensajes que permean la organizaciéon. No obstante,
éstos son el campo de trabajo en donde la Comunicacién Organizacional tiene

accion.

1.3. Comunicacion organizacional

Cada vez que la mayoria de la gente escucha la palabra “comunicacion” se remite
casi en automatico a los medios masivos de comunicacion, principalmente a la
television. Es un hecho reciente el ver a la comunicacion como un elemento
funcional dentro del &mbito organizacional, incluso aun hay empresas o
instituciones que no le dan la importancia que tiene al momento de desarrollar
estrategias comunicacionales para un adecuado flujo de informacién, o peor aun,

se le destina escasos recursos a este tipo de actividades.

La necesidad de una adecuada comunicacion no so6lo es requerida en el
ambito empresarial; no importa el tipo de carrera que se tenga, todos los
profesionistas requieren de habilidades comunicativas en sus ambientes laborales
debido a que un 80% de sus tareas estan relacionadas con las demas personas
con quienes trabajan con ellos; son parte de un sistema y sus lazos semejan a las

columnas que soportan la construccion del desarrollo organizacional.

Asimismo, cada dia encontramos carreras profesionales multidisciplinarias,
las cuales de la misma manera que en las aulas, se ejercen en ambientes con
profesionistas de diversa indole, lo que también requiere de una excelente
capacidad de comunicacion. La manera de hablar y escuchar es un factor que
muchas ocasiones determina el obtener un empleo competitivo, de hecho, es un
punto a vital que los recién egresados deben considerar desde el primer momento

en que se presentan ante una organizacion.
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Esta importancia de la comunicacién organizacional se ha venido dando a
lo largo de las ultimas dos décadas, y ha sido consecuencia de la investigacion en
este campo de estudio, pero sobre todo de la oportuna y habil aplicacién de los
conocimientos que los comunicologos organizacionales han desarrollado en
diversos casos; es asi que su conceptualizacion, difusion y credibilidad siguen en

construccion.

Existen diversas definiciones de ésta rama de la comunicacion, y
retomaremos en esta investigacion a Carlos Fernandez Collado, este autor ofrece
una de las mas completas al incluir tres enfoques para poder explicar éste

concepto.

En primer lugar, la comunicaciéon es un fendmeno que se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o tamafio... Bajo esta perspectiva, la
comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre
los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en
su entorno.’

En esta perspectiva, el autor entiende la comunicacibn como un
intercambio de informacion a nivel interpersonal, es decir, personas que a traves
de su interaccion dentro de una organizacion hacen posible el flujo comunicativo
para realizar su trabajo de manera satisfactoria. Asimismo, desde este nivel
interpersonal parte también el dar a conocer la organizacion de manera exterior,
lo que se conoce como Relaciones Publicas.

Una segunda acepcion presenta a la comunicacion organizacional como una disciplina

cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el fenébmeno de la

comunicacion dentro de las organizaciones, y entre éstas y su medio.’

" carlos Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. México, Trillas, 2002, 2a. edicién (reimp.
2009), p. 11.

8 Ibid., p. 12.
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En ésta segunda explicacion, el autor da formalidad al concepto al
denominarla “disciplina”. Como disciplina la Comunicacion organizacional se fue
desarrollando principalmente en Estados Unidos a partir de la década de los
cuarenta, como consecuencia del interés de diversos investigadores en analizar el
impacto de elementos organizacionales sobre la comunicacién y viceversa.

Por ultimo, la comunicacién organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la

organizacion, todo ello con el fin de que esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente

sus objetivos.’

En este dltimo punto, el autor le da un toque de funcionalidad y
complejidad, ya que aterriza el objetivo de la comunicacién organizacional dentro
de la organizacion, sus consecuencias y sobre todo el beneficio general que
aportara a la organizaciéon a nivel interno y externo. Se puede ver que el autor va
explicando la comunicacion desde un ambito natural, demostrando que tiene un
claro objeto de estudio, y finalmente su importancia practica y tangible dentro de

las organizaciones.

En ésta logica, la comunicacion organizacional tiene como objeto de
estudio el fenébmeno de la comunicacion dentro de las organizaciones, la relacién
de éstas con su entorno, incluyendo la relacion que existe entre ellas mismas. Si
se carece de una buena comunicacién interior, los procesos dentro de la
organizacion no seran eficientes, o peor aun, no seran claros para poder
desarrollarse de manera efectiva por muy sencillos que éstos sean, y a su vez,

afectara a la comunicacién con el exterior.

Maria Antonieta Rebeil Corella'® lo sefiala claramente al mencionar que se
entiende por comunicacion aquella que dentro de un sistema econdmico, politico,

social o cultural se da a la tarea de salvaguardar la contribuciébn, como

% Idem.

10 Maria Antonieta Rebeil Corella; Celia RuizSandoval Reséndiz. El poder de la comunicacion en las

organizaciones. México, Plaza y Valdés Editores, 2000, 1ra edicion (reipm. 2000) p. 15.




consecuencias de acciones activas por parte de las personas que lo integran
operativa y tangencialmente; busca abrir espacios para la discusion de los
problemas de la empresa o institucion esforzandose por lograr soluciones

colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mas productivo.

El punto mas importante que las instituciones deben tomar a su favor al
implementar programas de comunicacion organizacional es el encontrar la
reduccion de costos y/o tiempos en los procesos que en ella se llevan a cabo. A
través del flujo adecuado de la informacién, se evitan malentendidos que puedan
obstruir todas y cada una de las actividades que la institucion lleva a cabo para

conseguir sus objetivos meta.

La comunicacion ademas de ser concebida como un sistema de
transmision de mensajes en una organizacion, deberia ser vista como una politica
donde ademas de su desarrollo a través de estrategias, tenga una estructura

formal y fehaciente.

En muchos lugares de trabajo, las propias personas que laboran, dudan de
los verdaderos propositos a los que esta encaminada su labor dentro de su
organizacion, se limitan sélo a saber lo que su mano de obra produce, pero muy
pocas veces estan identificados con un objetivo colectivo. Es por ello que se
requiere la administracion del flujo de informacién para construir una identidad de
la organizacién, y para ello, es necesario un intercambio de informacién y

participacion adecuadas entre los integrantes de la realidad institucional.

Toda organizacion necesita la formacion de objetivos determinados como
el comportamiento concreto de sus integrantes o la motivacién que puedan tener
al realizar su trabajo. Por lo que se necesitan técnicas especificas para aumentar
eficaz y eficientemente el desarrollo de las organizaciones a través de la difusion
de una cultura compartida donde los integrantes de las organizaciones se puedan
sentir parte fundamental de la misma, con un rol especifico, y con la certeza de

gue su integracioén es vital para los resultados concretos.
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Por tanto, ademas de que la Comunicacién Organizacional esté enfocada
para guiar los mensajes al interior y exterior de la organizacion, no importando su
naturaleza (empresa, fundacion, universidad, etc.) debera fomentar un cambio de
comportamiento en los integrantes de la organizacién con el fin de elevar su
rendimiento. Es por ello que actualmente vemos que cada vez mas instituciones
le dan importancia a técnicas como “el empleado del mes” o cuadros de
reconocimiento, premios, sorteos internos, donde se busca que el empleado “se

ponga la camiseta”.

Parafraseando a Carlos Ongallo™, se puede decir que la comunicacién en
las organizaciones es un proceso que se basa en el intercambio que permite por
un lado, la transmisién correcta de informacion de un emisor a un receptor con el
fin de que éste entienda y produzca en él el comportamiento y la accion
esperados; por otro, el flujo ascendente de informacion abierta desde la base, que
refleja su voluntad consciente y deliberada de expresarse y dar a conocer sus
intereses, inquietudes, reacciones y dificultades.

Para cerrar el término de comunicacion organizacional, es necesario
reiterar que esta disciplina esta en construccion y sera definida dependiendo de
cada autor y del enfoque que quiera retomar. A pesar de ello, es acertado
mencionar varios hilos comunes que Goldhaber nos sefiala en el libro
Comunicacion Organizacional:

1.- La comunicacién organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que es
influenciado e influencia al medio ambiente.

2.- La comunicacién organizacional implica mensajes, su flujo, su propdésito, su direccién

y el medio empleado.

3.- La comunicacién organizacional implica personas, sus actitudes, sus sentimientos,

sus relaciones y habilidades.*

" carlos Ongallo. Manual de comunicacién. Madrid, Editorial Dykinson, 2007, 2a. edicion, p. 31.

12 Gerarl M. Goldhaber. Comunicacién organizacional. México, Logos consorcio Editorial, S.A., 1977, 1la.
edicion, p. 23.
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Tareas como el manejo de conflictos, toma de decisiones adecuadas,
seleccion de canales apropiados para emitir mensajes dentro y fuera de la
organizacion, disefio de estrategias, planes, programas de comunicacion, etcétera,
son solo algunos campos de accion que tiene la Comunicacién Organizacional. No
obstante, aun falta mucho por trabajar para que la relevancia de ésta disciplina no
pase desapercibida por algunas organizaciones, y por lo contrario, poder

posicionarla como un punto clave en el adecuado desarrollo de las mismas.

1.3.1. Funciones de la comunicacion organizacional

A lo largo de la definicion de Comunicacion Organizacional, se han mencionado
diversas funciones de ésta dentro de las organizaciones, tareas que han sido
modificadas por dos factores, uno es la tendencia de los investigadores en éste
ambito, y otro es el desarrollo tecnoldgico, que ha creado nuevas plataformas de
accion para la Comunicacion organizacional, asi como nuevas formas de

relaciones socioculturales.

La aparicién de tecnologias como la Internet ha creado nuevos canales de
comunicacién para las empresas, desde un nivel interpersonal en relacion con sus
integrantes, hasta con su entorno y relaciones de organizacion a organizacion.
Todo ello ha beneficiado la rapidez y eficacia de las actividades en la
organizacion, sin embargo, también ha creado la necesidad de una adecuada

administracion de esos medios comunicacionales.

En la actualidad muchos tedricos consideran que la Comunicacién
organizacional debe concebirse como una funcidén integral dentro de toda
organizacion, ya que sus acciones no solo se dirigen a una seccion, sino a la
totalidad, no sélo en diagnosticar sintomas, sino a identificar puntos de accién

para el alcance de metas organizacionales.
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Cabe aclarar también que las funciones de la comunicacion organizacional
también estan determinadas por la construccion de cada organizacion, ya que el
disefio e implementacion de las estrategias comunicacionales dentro de la
organizacion dependeran de la natural e inherente estructura de cada

organizacion.

Sin embargo, de manera general el objetivo de la comunicacion
organizacional es el “desarrollar e implementar estrategias de comunicacion que
respalden a la organizacion en el logro de sus objetivos, ofreciendo recursos
efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de cambio y reforzando la

integracion del personal”.™®

Para concretar mas el anterior objetivo, Salvador R. Sanchez Gutiérrez'
hace hincapié en 5 especificas funciones que tiene la comunicacion dentro de la

organizacion:

1. Desarrollar estrategias, planes y politicas de comunicacion:
Establecer sistemas de optimizacion de flujos de mensajes dentro y
fuera de la organizacién, asi como crear significados que den sentido
comun a la realidad y favorezcan a la coordinacién entre los miembros

de la misma.

2. Participar en la planeacion y produccion de programas de
comunicacion: Esto implica diversas actividades como el disefio de
revistas internas, creacién de publicidad externa, distribucion masiva de
mensajes, produccion de materiales audiovisuales, organizacion de
eventos, elaboracion de presentaciones, etcétera. Habilidades como la
creatividad y la misma organizacion son fundamentales para que los
comunicadores organizacionales realicen su trabajo de manera

adecuada y con resultados satisfactorios.

¥ salvador R. Sanchez Gutiérrez. La comunicacion positiva en el entorno organizacional. El trabajo del
comunicador organizacional, [en linea], México, Raz6n y Palabra, Nim. 4, Afio 1, septiembre-noviembre 1996,
Direccion URL: http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n4/sanchg.htm [consulta: 8 de diciembre de 2010].

4 1dem.
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3. Concebir y desarrollar programas de comunicacion desde y/o para

todas las areas de la organizacién: Es dificil tratar que el comunicador
organizacional sea especialista en que cada una de las areas de la
organizacion, sin embargo, es necesario que al menos pueda identificar
los elementos de conocimiento basicos que todas las areas necesitan

para cumplir con su trabajo.

Elementos como los planes futuros de la organizacién, son cuestiones
gue la mayoria de las areas requieren saber, asi que la tarea del
comunicador sera el confeccionar mensajes adecuados que vayan
dirigidos a personas con diferentes especializaciones. Esto requiere de
una adecuada recoleccion y organizacion de informacion, sin embargo,
esto traerd mas relacion entre el comunicador con los otros, lo que
podria traer como consecuencia la posibilidad de influir tanto a nivel

personal como organizacional.

Colaborar en la preparacion de manuales de politicas vy
procedimientos: Esto llevara consigo diversas funciones como la de
familiarizar el marco normativo con los integrantes de la organizacion,
agilizar las actividades, y estandarizar los procesos a una filosofia de
calidad.

Desarrollar y llevar a la practica programas de entretenimiento en
comunicacion: Afortunadamente, hoy en dia las organizaciones se
preocupan por el bienestar emocional de sus integrantes con la filosofia
de “no todo es trabajo, no todo es estrés”, por lo que esta funcion traera
muchos beneficios a la organizacion, ya que generara empatia dentro
del ambiente laboral, pero sobre todo una satisfaccion personal que se
reflejara en la realizacién del trabajo. En ésta funcion, el comunicador
debera sumar a sus habilidades la de capacitacion, manejo de grupos y
disefio de dinamicas que ayuden a un mejor vinculo interpersonal entre

todos los miembros de la organizacion.
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Es innegable la variedad de conocimientos especificos que la
comunicaciéon organizacional abarca para realizar sus funciones dentro
de las organizaciones. El comunicador debe ser un creativo y gestor de
acciones no sélo cuando los problemas se han desarrollado, sino para
prevenirlos y proveer un ambiente adecuado para realizar 6ptimamente
el trabajo. Su campo de accion se divide en dos: interno y externo, lo
cual también perfila los tipos de comunicacién que se identifican en las

organizaciones que veremos a continuacion.

1.3.2. Tipologia de la comunicacién en las organizaciones

Se han venido exponiendo ideas en donde la comunicacion organizacional juega
un papel importante en el flujo de la informacion dentro de las organizaciones; en
estos constantes mensajes participan publicos internos y externos, y para el
estudio de sus interrelaciones, es necesario conocer la clasificacion de la

comunicacién organizacional.

La principal finalidad de una clasificacién de la comunicacion dentro de las
organizaciones es alcanzar una adecuada direccibn de mensajes para lograr
determinados fines en las organizaciones. Lo anterior sera posible sélo a través
del firme conocimiento de canales para comunicarse al interior y exterior de las
mismas. No es lo mismo el tener un fin dentro de la organizacién que fuera de ella,
por lo que tampoco serd el mismo mensaje que se dara para cada uno de sus

publicos.

La comunicacion organizacional se divide en comunicacion interna, es
decir, entre miembros de la organizacion no importando el &rea en que desarrollen
su trabajo ni el cargo o la jerarquia que éstos tengan. Y comunicacion externa que
como su nombre lo indica, se desenvuelve al exterior de la organizacién, no

importando el tipo de vinculo que tenga con ella.
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e Comunicacién interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién
que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

e Comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de
comunicacion, etc.), encaminados a mantener 0 mejorar sus relaciones con
ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o

servicios.™®

A pesar de que la comunicacion interna se gesta dentro de la organizacion
misma, ésta no solo se limita a medios que establezcan comunicacion entre los
componentes de la organizacibon como lo podrian ser los memorandums,
boletines, correos electrénicos, etc., sino incluye aspectos organizacionales como
la misién, vision, valores, y claro, también culturales llamese costumbres e

ideologias que los integrantes poseen.

La comunicacion interna estudiard la manera de llegar a la soluciéon de
cualquier tipo de conflicto y problema dentro de la organizacion y por ello, es de
suma importancia el desarrollo y aplicacion de estrategias, planes y programas
gue den guias a los equipos de trabajo, o mejor aun, que prevean estos aspectos

negativos para la organizacion.

En el caso de la comunicacién externa, ésta es la encargada de diversas
actividades como: dar la mejor imagen posible de la empresa, forjar la mejor carta
de presentacion que la empresa pueda dar a cualquier persona con la que tenga
relacion por muy minima que ésta sea, asi como tratar de cumplir las expectativas
de quien se acerca a ella. Este ultimo punto, subraya la importancia de tener
bases solidas en el interior de la organizacion para que se proyecten de igual

forma hacia el exterior.

!5 carlos Fernandez Collado. Op. cit., p. 12.
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Lo mas importante en la relacion de estos dos tipos de comunicacién, es
darle congruencia a toda la estructura de la organizacion; una identidad y realidad
compartida a cada elemento que tenga relacién con la organizacién. Crear una
identidad organizacional llevard de la mano el conocimiento acerca de la
organizacion por parte de sus propios elementos, y a su vez éstos emitiran la
misma informacion hacia el exterior. Una cohesion en cada una de las areas de la

organizacion le dara bases firmes para una prolongada vida.

Carlos G. Ramos Padilla’®® menciona que en cada una de estas
comunicaciones, se emplean simbolos de dos tipos, por una parte, los verbales
como expresiones orales (instrucciones, entrevistas, discusiones, conversaciones,
etcétera) y expresiones escritas (cartas, informes, memorandos, minutas,
manuales, boletines, contratos, etcétera), y por la otra, los no verbales

(expresiones faciales y corporales).

Se puede notar que esto nos da una denotacion de la comunicacién en un
aspecto formal y no formal. En el primero, la organizacién crea redes de difusion
de mensajes institucionales a su publico interno y externo con un toque serio y
prudente, sin embargo, hay otros mensajes que son informales como los que se
desarrollan en la convivencia de entre los miembros de la organizacion, los cuales
pasan a éste término para crear un ambiente de confianza. Sin embargo, no se

tiene la certeza de que siempre puedan ser positivos para la organizacion.

Cuando los mensajes fluyen siguiendo las rutas dictadas por la jerarquia de la
organizacion o por las funciones laborales, se dice que fluyen por las redes formales.
Cuando los mensajes se desvian de las redes tradicionales, reciben el nombre de
mensajes informales... Las investigaciones realizadas indican que (...) son rapidos,
exactos, contienen mucha informacién y arraciman. Ademas de proporcionar un canal
para los mensajes emocionales y no relacionados con el trabajo, (...) le puedan dar a la
gerencia importante feedback sobre las actividades y la moral de los empleados.
Desafortunadamente, (...) también se incluye la difusion de informacion falsa que puede

ser altamente destructiva para una organizacién.*’

16 carlos G. Ramos Padilla. La comunicacién: un punto de vista organizacional. México, Trillas, 1991, la.
edicion, p. 15.

" Gerald M. Goldhaber. Op cit., p. 144.
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La comunicacion informal se puede dar a través de rumores, chismes, o
especulaciones, es decir, informaciéon de boca en boca entre los integrantes.
Muchas veces no es muy confiable puesto que con el paso de la informacion se
va modificando a partir de la concepcion del mensaje de cada receptor, sin
embargo, cualquiera que sea el mensaje, lleva una carga informativa para los

publicos de la organizacion.

Aunque no se puede controlar los efectos de la comunicacion informal
dentro de las organizaciones, es necesario tratar de intervenir a través de una
comunicacion formal, planeada y controlada sin caer en el autoritarismo. Esta
sera la mejor via para dar a conocer mensajes que lleven a acciones proactivas
en vias de alcanzar objetivos organizacionales, pero sobre todo crear un marco
de buenas relaciones entre los integrantes sin importar la jerarquia que ellos

tengan.

1.4. Comunicacioén Interna

Uno de los factores vitales que inciden en el adecuado funcionamiento de la
organizacion, es indudablemente la comunicacion interna. A través de ella se
realizan diversos mensajes que ayudan al desarrollo de las actividades dentro y
fuera de la organizacién. La comunicacioén interna es fuente de progreso en los
procesos del servicio y las relaciones interpersonales donde converge el personal

de la organizacion.

El impulso de la comunicacién interna es la mejora profesional y la creacion
de un ambiente propenso al flujo de informacién entre todos los integrantes, de
hecho es inconcebible el desarrollo de metas sin este tipo de procesos, puesto
gue todos los actos conllevan comunicacion, de compafiero a compafero, de lider

a subordinados, etc.
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La importancia de realizar comunicacion internamente se deriva del
adecuado direccionamiento de los mensajes, el tipo de canal, el lenguaje con el
gue se manda, y sobre todo del establecimiento de mecanismos para la mejora del
clima en la organizacion, ya que la productividad muchas veces no depende de las
herramientas fisicas que se pueden o no tener, sino de la armonia interna que
cada integrante tenga al momento de realizar su trabajo, asi como de las

relaciones positivas entre trabajadores.

Ricardo Homs Quiroga define a la comunicacion interna como un “conjunto
de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados,
y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”*®

Una buena comunicacion interna forjard ambientes de confianza, donde los
trabajadores se sentiran pilares de la organizacion, cuyas opiniones, consejos,
reparos, observaciones, expectaciones, desacuerdos, preocupaciones,
aprobaciones, incertidumbres, malestares o cualquier sentimiento que genere la
toma de decisiones seran bienvenidas para mejora de todos. Estos es “ponerse la

camiseta”, saberse parte de un grupo con claros y firmes objetivos.

Carlos Ongallo'® sefiala la comunicacién interna como una filosofia de
direccion por objetivos o direccidn participativa donde el responsable organizativo
sea capaz de motivar y fomentar la participacion del personal, aunado a esto, nos

ofrece un concepto instrumental de comunicacion interna:

e La comunicacion interna es el instrumento para informar de la estrategia y

fines de la empresa.

'8 Ricardo Homs Quiroga. La comunicacién en la empresa. México, Grupo Editorial Iberoamericana, 1990, la.
edicion, p. 32.

19 carlos Ongallo. Op cit., p. 77.
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e La comunicacion interna es el instrumento para recabar las opiniones y
sugerencias de las personas de la organizacion, lo que permite alcanzar los

objetivos mas rapidamente o mas satisfactoriamente.

e La comunicacion interna es el instrumento para lograr la coordinacion

entre unidades diferentes de una organizacion.

Con base en los flujos de informacion en la comunicacion interna, un gran
namero de autores la dividen en descendente, ascendente y horizontal. La primera
de ellas "implica a todos aquellos mensajes que fluyen de la direccién con destino
a los empleados (...) En casi todas las comunicaciones descendentes fluyen
mensajes de tarea o de mantenimiento, relacionados con directrices, objetivos,

disciplina, érdenes, preguntas y politicas”.?

Esto es que la informacién desciende de los rangos jerarquicos mas altos
para recaer en los subordinados. Este tipo de comunicacion interna es parte
fundamental de una nueva era de integracion por parte de los altos mandos al
resto del personal, una nueva cultura donde no solo se ordena con autoritarismo,
sino se subraya la imagen de autoridad al ofrecer canales formales de
comunicacién, evitando también la aparicibn de informacion extraoficial o

malentendidos.

La clave en cualquier red de comunicacion dentro de la organizacién es que
se elijan los instrumentos adecuados que lleven el mensaje al objetivo por el cual
fue creado. Carlos Ongallo®* nos presenta herramientas de comunicacién interna

que son las mas frecuentemente utilizadas por las organizaciones:

a) La revista o periodico: érgano de difusion a los miembros de la
organizacion de noticias, eventos y todo tipo de informacion que de

alguna forma tenga que ver con aquella.

2% Gerald M. Goldhaber. Op cit., p. 131.

2! carlos Ongallo. Op cit., pp. 166-180.
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b) El balance social: Publicacién de caracter anual para facilitar a los
empleados y colaboradores informacion referente a los resultados
econdmico-financieros, balance contable, estrategias y proyectos,
asi como determinar cuantitativamente la filosofia empresarial y su

proyeccion en el entorno social de la empresa.

c) El manual de acogida: Publicacién para facilitar la integracion del

personal nuevo en la organizacion.

d) La guia practica de personal: documento para orientar al trabajador
en todo aquello que atafie a sus derechos y obligaciones, asi como

respecto de la politica de relaciones laborales de la empresa.

e) La carta a los miembros de la organizacion: documento firmado por
los miembros més altos en el orden jerarquico en el cual dan a
conocer importantes sucesos dentro de la organizacion, ésta puede

tener una periodicidad especifica.

f) El tablén de anuncios: método para transmitir informacion importante
0 urgente, su localizacién, disefio, actualizacion y hébitos de lectura

son importantes para la organizacion.

En el caso de direccion opuesta, la comunicacion ascendente se lleva a
cabo cuando una persona perteneciente a la organizacién emite algiin mensaje
hacia sus superiores en un orden jerarquico. No importa de qué tipo de
informacion se hable, puede ser una queja, comentario, sugerencia, peticion,
ideas, etcétera, lo importante es que se da cabida a emitir opiniones en una
piramide inversa. Este tipo de comunicacion toma en cuenta precisamente lo que
los subordinados piensan, cuestiones que podrian ser de gran utilidad a los altos

mandos.

Muchas veces la comunicacion ascendente tiene problemas de fluidez,
puesto que normalmente no se tiene una cultura de confianza para emitir

mensajes hacia nuestros superiores, por temor a parecer incoherentes ante una
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figura como el jefe 0 a represalias después de emitir un juicio 0 una queja, o peor

aun, por temor de perder el trabajo por decir realmente lo que se siente y piensa.

No es comun que los subordinados se acerquen al jefe para comentarles
situaciones que les incomodan dentro la organizacion por muy grave que esto sea,
en la mayoria a de los casos siempre se busca el evadir situaciones no gratas o
aprender a vivir con ellas, sin embargo, esto genera un malestar general que tarde

o temprano se vera reflejado en el buen desempefio del trabajo.

La implementacion de canales de comunicacion ascendente daré beneficios
a las dos partes en juego: los directivos pueden ver claramente las inquietudes de
sus colaboradores, y a los subordinados proporcionara una mayor integracién con
la organizacion y se beneficiard para la creaciébn de un mejor entorno que dé
mejores herramientas para la productividad. Carlos Ongallo? de igual manera nos

menciona algunos de esos canales que fomenten este tipo de comunicacion:

a) La entrevista: encuentro premeditado entre dos integrantes de la
organizacion para aclarar dudas o ampliar informacién sobre el trabajo en la

misma.

b) Los programas de sugerencias como los buzones y los circulos de calidad.
Los primeros constituyen un método formal para la recopilacion de
informacion, ideas, propuestas e iniciativas para mejorar la organizacion.
Los circulos de calidad son grupos conformados por miembros de la
organizaciéon, los cuales se reunen periédicamente con el unico fin de
reflexionar acerca de la empresa y gestionar propuestas de mejora, las
cuales llegaran a manos de los directivos, y si son aceptadas, el grupo

creador participa en la gestion de las mismas

c) Las encuestas: procedimiento metodico para recaudar la percepcion que los
colaboradores tienen sobre la organizacion. Normalmente son andénimos

para evitar comentarios insinceros.

22 Carlos Ongallo. Op. cit., pp. 175-180.
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Tal vez se podria pensar que la comunicacion descendente y ascendente
es totalmente opuesta, pero no es asi, ambas fluyen en un mismo contexto y por
lo tanto conllevan una interdependencia. No se pueden visualizar de manera

ajena, puesto que una depende de la otra.

a) Lacomunicacién descendente suscita preguntas que piden una respuesta.

b) Las preguntas (comunicacion ascendente) suscitadas por la comunicacion
descendente aportan informacion sobre dudas, inquietudes y necesidades
de los receptores permitiendo mejorar la tematica de la comunicacion

descendente.

c) (...) sélo la respuesta de empleado permite confirmar que la comunicacion

ha tenido éxito.

d) La comunicacion descendente implica comunicacion ascendente y

viceversa.”®

Por dltimo tenemos el tercer tipo de comunicacién interna: el horizontal.
Esta se desarrolla entre integrantes o departamentos que se localizan en el mismo
nivel jerarquico y se desplaza siguiendo lineas horizontales del organigrama en
sus diferentes niveles, produciendo un intercambio de informaciones entre
compafieros o iguales.?* Esto es el flujo de informacién de directivo a directivo,
coordinador a coordinador, subalterno a subalterno, etcétera. No importa si
pertenece a la misma area de conocimiento dentro de la organizacion, la
comunicacién se dara siempre y cuando permita una lectura horizontal en la

escala de puestos.

En esta comunicacion también existen diversas herramientas como las
reuniones que se dan entre personas con el mismo rango, normalmente para la
toma de decisiones sobre grupos subalternos. Por ejemplo, la reunién de
coordinadores para decidir qué persona es idénea para cubrir una vacante en su
mismo rango, o entre directivos como cuando deben de tomar cartas en el asunto al

enfrentarse a una crisis.

% Ibid., pp. 84-85.

24 Joan Costa. et al. Direccién de comunicacion empresarial e institucional. Espafa, Gestion 2000, 2001, p.
233.

29



Carlos Fernandez Collado® menciona otros tipos de medios para
establecer procesos de comunicacion dentro de la organizacion y a continuacion
mencionaremos algunos de ellos: teléfono, dictado telefénico, interfono, fax, correo
electronico, intranet e internet, teleconferencia, uso de acetatos o materiales
audiovisuales, memorandos, cartas e instrucciones por escrito, invitaciones a
reuniones, boletines informativos, circulares y panfletos, dipticos, tripticos,
altavoces, carteles, recorridos por instalaciones de la empresa, auditorias de
comunicacién, publicidad, articulos promocionales, patrocino de eventos publicos,

etc.

La eleccién de los canales depende del estratega y su capacidad creativa,
asi como de las herramientas con que organizacion cuente. Es importante
mencionar que cualquiera que sea el medio por el que la organizacion se
comunique, lo importante es que exista un ritmo sinérgico interno que refleje la

capacidad comunicativa de la organizacion hacia su exterior.

1.4.1. Identidad

Para poder sobresalir en cualquier aspecto, es necesario ser diferente, pero sobre
todo saber quién se es. La organizacion, como todo sistema funcional dentro de la
sociedad, necesita algo que la haga ser distinguida de las demas, y de ello
depende sus objetivos, sus valores y su filosofia. La identidad es forjar la
personalidad inigualable de la organizacion para proyectarla a sus publicos, es
decir, hacer valer diferentes elementos con el fin de que la organizacion se

distinga del resto.

Joan Costa define la identidad como “un sistema de comunicacion que se
incorpora a la estrategia global de la empresa, y se extiende y esta presente en

todas sus manifestaciones, producciones, propiedades y actuaciones”.?® Es decir,

%% Carlos Fernandez Collado. Op cit., pp. 192-193.

%6 Joan Costa. Imagen corporativa en el siglo XX. Buenos Aires, Crujia, 2003, 2a. edicion, p. 202.
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por una parte la identidad forjard una integracién entre el puablico interno y por otra

sera medio para el posicionamiento de ella en el publico externo.

Se pueden diferenciar dos tipos de identidades: la conceptual y la visual. La
primera de ellas abarca elementos mas complejos que la segunda, entre ellos se
puede mencionar a las formas de actuar, de responder o de afrontar diversas
situaciones, asi como la manera de negociar; todos ellos compartidos por los
integrantes de la organizacion que en su conjunto, formaran una naturaleza

distintiva de las demas.

Dentro de las multiples tareas de la identidad conceptual, esta el definir
cémo la organizaciéon quiere ser recordada por su publico, para lo cual, debe de
contar con un registro de lo que es, a donde quiere llegar, cuales son sus metas,
gué hace para llegar a ellas, etcétera. Esta filosofia se divide en mision, vision,
valores y objetivos, y es indispensable que se ponga a la mano de los miembros
de la organizacion para que éstos se sientan parte de una ideologia y “se casen”

con ella.

Esta serie de aspectos que definen a la organizacion “es la ‘razén de ser’ de
la empresa. El conjunto de las razones y principios basicos, que inspiran sus
acciones: los ‘porqués’ y los ‘para qué’. Responde a la ‘mision’ encomendada por
sus fundadores y en ocasiones consta por escrito de unas lineas (basta con

frecuencia una pagina) que todos los empleados deben de conocer”.?’

Muchas organizaciones restan importancia a éste aspecto vital de la
organizacion, evadiendo la creacion de una mision, vision, valores y objetivos por
escrito porque piensan que se dan por entendidos, pero no lo es asi para el
publico que por primera vez se acerca a la organizacion, el cual se llevard una

buena impresion si nota que la institucion tiene muy claras sus bases.

Ademas de la creaciéon de la filosofia, es necesario darle uso en diversas

actividades como presentaciones, discursos, exhibiciones y/o congresos que la

27 Jesus Garcia Jiménez. La comunicacion interna. Madrid, Espafia, Diaz de Santos, 1998, p. 142.
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organizacion realice, asi como de manera fisica en un lugar visible dentro de las
instalaciones para que ademas de reforzarla con los miembros de ella, permita

una vision de lo que es cuando las visitas se presenten.

El segundo tipo de identidad es la visual, que en pocas palabras se define
como representacion gréafica de la organizacion. Quiza el elemento mas importante
dentro de éste tipo de identidad, y con el que debe de contar toda organizacion, es
el logo. Regularmente el logo es creado con un disefio atractivo y acorde al area
de desarrollo de la organizacion, por ejemplo, existen logos de consultorias con
disefios formales y colores sobrios, mientras que en cadenas jugueteras su

tipografia no es rigurosa y sus colores son mas llamativos.

Es importante que el logo cuente con reglamentos para su uso, es decir,
siempre respetar colores, tamafio y tipografia, con el Unico fin de ser rapidamente
identificado y reforzar cada vez mas su presencia en la memoria de los publicos.
No es posible identificar un rostro si es modificado cada vez que se tiene contacto
con él, hasta cierto punto esto podria restar credibilidad y seriedad a la

organizacion.

Asociar el logo con la organizacion no se da de la noche a la mafiana, es a
través del constante uso de diversos elementos que la organizacion tiene con sus
publicos para que éstos asocien inmediatamente el logo con la organizacion y
viceversa. Ejemplos de estos son papeleria (sobres, hojas membretadas, sobres,
tarjetas, lapiceras, separadores, carteles, etcétera), elementos de publicidad
(tazas, botones, separadores, prendas de vestir, etcétera) o en diversos eventos
donde se utiliza el logo (presentaciones oficiales, conferencias, exhibiciones,

material audiovisual, etc.).

La creacién de una identidad en toda organizacion no se podria llevar a
cabo sin el impulso de los altos mandos, su papel juega un punto clave en la
constante identificacion de la organizacion por parte de sus publicos, debido a que
son ellos los principales motores en la transmision de saber quién es y hacia

donde se dirige la organizacién.
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1.4.2. Liderazgo

“El liderazgo es la aptitud, talento o disposicion de intervenir mediante otros para
la consecucién de objetivos individuales o de grupo. Practicamente se puede
definir como alguien que le dice a otro como actuar bajo qué circunstancias para

obtener ciertos resultados”.?®

El liderazgo también conlleva un aspecto psicolégico y de aptitudes,
muchas veces hasta de experiencia que vaya formando una personalidad
dirigente, beneficiosa y apacible sin dejar de tener el control. Asimismo, aspectos
de edad y culturales también recaen en definir un liderazgo, ya que muchas veces
no es lo mismo la confianza que se puede generar con un lider joven a una

persona de edad mayor.

No obstante, un verdadero lider promueve un ambiente de confianza para la
superacion conjunta, es quien promueve una armonia general, y quien esta
dispuesto a anclar emociones positivas. Un ejemplo de esto es que casi siempre
los jefes anclan los errores con frases como “siempre lo haces mal”, “por tu culpa
salié todo mal’, etcétera, dejando una huella negativa de inutilidad. Si por el
contrario, aprendiéramos a reconocer aciertos, veriamos que podemos incentivar
mas productividad en los liderados con frases como “qué bien lo hiciste” o “buen
trabajo”, ¢cual es la diferencia? el dar o no confianza para que a futuro pueda

hacer mejor su trabajo.

%8 Carlos G. Ramos Padilla. Op cit., p. 36.
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1.4.3. Clima laboral

El clima laboral conlleva varios aspectos antes de considerar una definicion:

i. Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de

ruido, calor, contaminacién, instalaciones, maquinas, etc.

ii. Variables estructurales, tales como tamafio de la organizaciéon estructura

formal, estilo de direccion, etc.

iii. Variables del ambiente social, tales como compaiferismo, conflictos entre

personas o entre departamentos, comunicaciones, etc.

iv. Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones,

expectativas, etc.

V. Variables propias del comportamiento organizacional, tales como

productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress,

etc.®

Estas variables anteriores nos denotan lo multifacético que resulta el clima
laboral, sin embargo, en ello también deriva su dinamismo e importancia. Un clima
optimo emanara un ambiente laboral propicio para la productividad a través de la
elaboracién de mensajes apropiados, la comunicacién ayudara a éste objetivo el

cual esta de la mano con los objetivos organizacionales.

Después de considerar estos aspectos, Dario Rodriguez®® determina una
definicion de clima organizacional, el cual se refiere a las percepciones que los
integrantes de la organizacibn comparten en comun respeto al trabajo, el ambiente
fisico en que éste se desarrolla, las relaciones interpersonales que tienen en torno

a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo.

En muchas ocasiones se confunde el clima con el término de cultura
organizacional, sin embargo, la principal diferencia entre ambos es que uno determina
al otro, es decir, el clima esta determinado por las percepciones, reacciones y el sentir

gue tengan los integrantes de la organizacion de elementos culturales.

%% Dario Rodriguez Mansilla. Diagnéstico organizacional. México, Alfaomega, 2005, 6a. edicion, p. 161.

% 1dem.
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1.4.4. Cultura Organizacional

Es importante aclarar que en este apartado nos referimos no a la cultura en
términos generales, sino especificamente a la cultura organizacional, y para
definirla, retomamos el concepto que nos menciona Jesus Garcia Jiménez: “es el
conjunto de ideas, creencias, valores, normas no escritas, actitudes y pautas de
conductas creados, arraigados, sumidos y compartidos por las personas que
forman la empresa hasta el punto de constituir sistemas de referencia estable y

llegar a definir y a hacer predecible su forma de ser y de actuar™.

Dario Rodriguez nos presenta las siguientes categorias de la cultura

organizacional:

i Mitos acerca del trabajo, definicion de lo que es trabajo, definicién de un

buen o mal trabajador.

ii. Creencias acerca de las relaciones laborales, cuédles deberian ser y cuéales

son las relaciones de trabajo de esta organizacion.
iii. Creencias acerca de los plazos, corto o largo plazo.
iv. Héroes y villanos, personas que han marcado un estilo en la organizacion.

V. Héroes andénimos: ¢.cuél es el hombre-simbolo, el esforzado, el valiente, en

esta organizacion?

Vi. Valores compartidos, sistema normativo, grado de consenso respecto a las

normales, caracteristicas de la organizacion ideal.

Vii. Estilo de vida inducido por la organizacion, contradicciones con el estilo de

vida deseado y con el estilo de vida propio de la sociedad.*

31 Jests Garcia Jiménez. Op cit., p. 142.

%2 Dario Rodriguez Mansilla. Op cit., p. 62.
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La cultura dentro de una organizacion es de suma importancia, ya que es
una realidad interna que otorga a los integrantes de la organizacion factores extra
laborales para sentirse parte del grupo. Esta también es la que permea la forma de
realizar el trabajo, puesto que son los valores, creencias y rituales que los
miembros reproducen y heredan dentro de la organizacién. Para que quede mas

clara la diferencia entre los ultimos dos conceptos, se puede decir que:

Cuando hablamos sobre clima organizacional, nos referimos a las percepciones de los
empleados de su lugar de trabajo, la toma de decisiones, las relaciones interpersonales
entre los empleados (jefes y compafrieros), la comunicacién informal, entre otros. (...) Es
algo asi como la atmdsfera dentro de la compariia o como “lo que se respira en ella” y
tiene que ver con el conjunto de sentimientos y emociones favorables y desfavorables

con la cual los empleados valoran su trabajo.

Mientras que cultura organizacional esta relacionada con las normas escritas (y a veces
hasta no escritas) de una empresa que deben ser seguidas por los colaboradores para
el correcto funcionamiento de la organizacion y que puede incluir: Sus planes
estratégicos (vision, mision, objetivos entre otros) y la gestion empresarial
(procedimientos para capacitacion, procedimiento para la toma de vacaciones,

ausencias, etc.)33

1.5. Comunicacién Externa

Asi como la organizacién asume necesidades de flujos de informacion en su
interior, de igual manera, las tiene hacia su exterior. Toda organizacion no puede
estar aislada de la sociedad ni de relaciones con otras organizaciones. Asi como
la comunicacion es un aspecto conciliador dentro, lo sera fuera de ella, ya que las
relaciones con publicos y con los medios de comunicacion fortalecerdn un clima

de armonia con la sociedad y por lo tanto una buena imagen corporativa.

% rthh-web.com La web de los recursos humanos y el empleo. La diferencia entre clima organizacional y

cultura organizacional [en linea] Direccion URL: http://www.rrhh-
web.com/clima_organizcional y cultura_organizacional.html, [consulta: 19 de enero de 2011].
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Como ya mencionamos, la comunicacion externa es el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover
sus productos o servicios.

Se ha de utilizar la comunicacién externa no sélo para enviar informacion al exterior,
sino también para estudiar la reaccion que ésta provoca en sus publicos con el fin de
disefiar estrategias y mensajes adecuados para que publicos, medios de

comunicacién y empresa puedan interactuar cada vez con mas eficacia, lo que sera

un punto de partida muy positivo en el momento en que se produjera una crisis

.34
empresarial.

Dentro de esta comunicacion externa, existen actividades y mensajes que
promueven el conocimiento en el entorno de la organizacion. Es aqui donde se
deben de plantear diversas preguntas como ¢qué imagen de la organizacion se
quiere dar a conocer? o ¢,qué informacién se quiere transmitir al publico externo?
A partir de estas interrogantes, surgen diversos planes o programas que ayuden a

la organizacion a proyectarse de manera directa y adecuada.

Entre el grupo de las actividades y/o disciplinas que apoyan a fraguar un
plan estratégico de comunicacion externa y mejorar las relaciones que tienen la

organizacion en el exterior se encuentran:

% Rosario de Mateo. “La informacion como activo de empresa” en Comunicacion preventiva. Planificacion y
ejecucion de estrategias de informacion interna y externa ante situaciones de crisis. Miguel Tufiez Lépez
(coord.) Serie Comunicacion Empresarial (coord. Lito Garcia Abad) Espafia, Netbiblo, 2007, la. edicién,
pp.131-132.
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1.5.1. Relaciones Publicas

Cualquier organizacion no nace con una cartera extensa de clientes,
colaboradores o cualquier publico que necesite de ella, es necesario darse a
conocer, crear un ambiente de confianza y generar conocimiento de la misma
entre el publico para que éste sea quien ayude a su difusién a través de buenos

comentarios y recomendaciones.

Este vinculo que pretende las Relaciones Publicas (RR. PP.) debe llevarse
a cabo con adecuados mensajes en relacion a sus objetivos, de ello surge la
necesidad de realizarse de modo estratégico. Para un mejor aterrizaje de lo
anterior, Dennis L. Wilcox define a ésta disciplina como la “funcién directiva que
evalla actitudes publicas, identifica politicas y procedimientos de un individuo o
de una organizacion en el interés publico y planifica y ejecuta un programa de

accion para lograr la comprension y aceptacion del publico”.®

En los afos recientes, se ha utilizado el término “publirrelacionista”, ya que
ademas de mantener buenas relaciones con el exterior e interior, va implicito el
gue uno de los objetivos es también publicitar a la organizacion de manera formal
y a través de una imagen cordial que deje buen sabor de boca para mantener

esos vinculos, ademas de proyectar credibilidad de la organizacion.

Muchas organizaciones contratan publirrelacionistas que tengan una
imagen fisica agradable y formal, pero méas all4 de eso, también se ha creado la
conciencia de tener en el departamento de Relaciones Publicas a personas con
personalidades especificas, que sean atrayentes a simple vista, pero que también

tengan ese temperamento carismatico para desarrollar relaciones duraderas.

35 Dennis L. Wilcox. Relaciones Publicas: estrategias y tacticas. Madrid, Addison Wesley, 2000, 1a. edicion, p. 3.
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Los integrantes de ésta area de la empresa tienen una gran
responsabilidad, ya que son carta de presentacion de la organizacion, es el
contacto personalizado, tangible y real que transmitira la esencia de ésta. Asi que
ellos son los principales integrantes que deben estar identificados con la filosofia,

de lo contrario los mensajes que proyecten seran confusos.

1.5.2. Marketing

Para Jesls Garcia Jiménez*® el departamento de marketing afina la posicion de la
empresa como interlocutor dentro de un didlogo eficaz con el entorno como
respuesta a sus necesidades, no solo para vender sus productos y servicios, sino
para venderse a si misma. Es un area responsable de la calidad de las
metodologias que fundan la comunicacién, asi como una relacion intima con los

publicos externos.

Carl D. McDaniel Jr. y Roger Gates definen al marketing como el “proceso
de planear y ejecutar la concepcion, la fijacibn de precios, la promocién y la
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los

objetivos individuales y organizacionales”.®’

Esta herramienta va mas alla de las ventas, busca adelantarse, saber qué
es lo que busca y quiere el publico, ofrécelo en el momento adecuado, satisfacerlo
y conquistarlo. Colabora con los objetivos de la organizacién al posicionarla en el

mercado, dar beneficios al publico y ganar su lealtad.

% Jeslis Garcia Jiménez. Op cit., p. 25.

57 carl McDaniel Jr. y Roger Gates. Investigacion de mercados contemporanea. México, Thompson, 1999, p. 6.
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1.5.3. Publicidad

La publicidad es el medio por el que las organizaciones comercializan sus
productos o servicios, su objetivo principal es “transmitir uno o varios mensajes a
receptores pertenecientes a un target claramente identificado, con el objetivo de
informarlos o influir en sus actitudes”.® Estos mensajes deben ser claros,
atractivos, y faciles de decodificar con el fin de que los publicos los comprendan

rapidamente.

Existen campafias de publicidad de diversa indole, sin embargo, la
naturaleza que cada una de ellas depende de sus propdésitos individuales. Lo mas
importante es que empleen los medios adecuados para llegar a su publico meta y
posicionarse. La gran ventaja de la publicidad es que cuenta con grandes

alcances, es decir, un mensaje dirigido a un gran numero de receptores.

Es importante mencionar que las herramientas que cada organizacion
utilice dependeran de la aplicacién de sus planes de comunicacién, sin embargo,
no es posible visualizar éstas tres disciplinas como entes ajenos, ya que cada una

de ellas aporta su accién especifica que siempre recaera en la organizacion.

Sin quitarle relevancia a los aspectos vistos sobre la comunicacion externa,
es posible aludir que la proyeccion positiva de la organizacion empieza por ella
misma, es decir, la salud de toda institucion es sinénimo de bienestar interior, esto
se convierte en necesidad béasica para lograr una proyeccion similar hacia el
exterior; de ahi parte la importancia del diagndstico organizacional que como su

nombre lo indica, hara un analisis objetivo de organizacion.

% Francois Eldin. EI management de la comunicacion: de la comunicacion personal a la comunicacion
empresarial. Buenos Aires, Argentina, EDICIAL, 1998, p. 226.
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1.6. Diagndstico organizacional

La organizacion es como un cuerpo humano que requiere de chequeos constantes
para su larga vida. Su médico es el diagndstico organizacional, el cual investigara
objetivamente para obtener las necesidades a optimizar por medio de acciones
gue la comunicacion organizacional tiene como funcion. En esta analogia médico-
paciente, el diagndéstico serd procedimiento para la revisibn exhausta de los
sintomas y andlisis elaborados.

El diagnéstico de la comunicacion es el proceso para determinar cuales son
los aspectos negativos y positivos de la organizacién, cuales son las fuentes de
oportunidad para mejorarla y cuales son los aspectos que podrian convertirse en

dafinos para ella. Es la explicacion de los fendmenos de una empresa.

Su gran importancia radica en que:
a) Ayuda a detectar aspectos que pueden ser mejorados, areas de oportunidad.
b) Permita determinar qué tipo de intervenciones son las més indicadas para aplicar.

c) Sienta las bases para delimitar, esclarecer y dar prioridad a los problemas

detectados.

d) Es el primer paso para buscar la efectividad de la organizacion. %

Existen diagndsticos que se pueden realizar sélo para algunas areas de las
organizaciones, por ejemplo, en un centro de atencion telefénica perteneciente a
una gran empresa o el area de operaciones de una industria por poner otro. Sin
embargo, otros diagnosticos son llevados a cabo dentro de toda la empresa, eso
depende de qué parte se quiera examinar. Se podrian mencionar 4 fases en las

gue se desarrolla diagnéstico:

% Carlos Augusto Audirac Camarena, et. al. ABC del desarrollo organizacional. México, Trillas, 1994 (reimp.
2000) pp. 89-90.
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e La primera es la etapa de recopilacion de informacion acerca de la
organizacion. Todo lo que tenga que ver con ella nos interesa, desde la
historia hasta aspectos recientes suscitados en ella. Toda informacion
escrita que la misma organizacién nos pueda proporcionar sera de gran

ayuda para saber donde estamos parados y hacia donde vamos.

e La etapa de la gestion cuando se implementan diversas herramientas para
compilacién de informacion tangible y personalizada de los miembros de la
organizacion. En esta fase, son indispensables herramientas como la

entrevista, la encuesta, focos groups, reuniones, etc.

e La etapa del andlisis y procesamiento de datos en la que se vacia toda la
informacion recaudada y se evaltan. Los procesos pueden ser informaticos
a través de su manipulacion en gréficas, tablas o estadisticas.
Posteriormente se da cabida a la lectura y evaluacion de los resultados. A
lo largo de todo este proceso, el investigador deberd ser muy objetivo y

profesional para dar conclusiones de la misma manera.

e La etapa de emision de conclusiones y/o propuestas, redaccion del informe
final, reunién con los directivos, y si se requiere, la presentacion formal para

todos los integrantes de la organizacion.

Las propuestas que surgen del diagnostico seran soélo eso, ideas
expresadas con argumentos para su realizacién, sin embargo, la organizacién es
quien decide finalmente si se aplican o no. Los realizadores del diagndstico
cumplen con ofrecer una gama de estrategias, planes o programas en pro de
mejorar lo evaluado, pero los directivos son los Unicos que pueden otorgar la

autorizacion y poner manos a la obra por llevarlo a cabo.
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En el ambito de la planificacibn de la comunicacion, una estrategia se
puede definir como “el conjunto de decisiones metodologicamente estudiadas,
encadenadas, homogéneas y posteriormente retroalimentadas, encaminadas al
objetivo de la creacion de respuestas dirigidas, provocadas por cualquier
estimulo de la empresa u organizacion (comunicativo o experiencial) utilizando las

herramientas comunicacionales adecuadas, hacia unos publicos determinados”.*°

Al momento de implementar estrategias comunicacionales, se busca que
éstas estén interrelacionadas hacia un objetivo en comun, es decir, la creacion de
un plan de comunicacion estratégica se convertira en una plataforma que impulse
las reacciones esperadas al publico meta. La retroalimentacién que se genere de
las estratégicas, se reflejaran con acciones posteriores generadoras de una
optimizacién de los recursos comunicacionales, lo que originara un circulo integral
con acciones y respuestas favorables al desarrollo comunicativo de cualquier

organizacion.

Cabe sefalar que ademas de los resultados del diagnéstico, existe una
técnica comunmente utilizada para saber la situacién actual de una organizacion
de manera sintética, ésta es el FODA, herramienta que como sus siglas lo indican,
nos ayudar4d a conocer 4 variables: Fortalezas, Oportunidades (aspectos
positivos), Debilidades y Amenazas (aspectos negativos). Es decir, nos dard un
panorama general de los factores que pueden beneficiar o entorpecer las
condiciones organizacionales. Los resultados normalmente se colocan en un

listado con las variables, realizando asi, un mapeo general de la institucion.

Los conceptos de fortalezas y debilidades de la empresa (...) ambos se refieren a
caracteristicas internas a la empresa. Por su parte, se entiende por oportunidades las
situaciones que se presentan en el entorno de la empresa y que podrian favorecer el
logro de los objetivos; mientras que amenazas son las situaciones del entorno que
podrian afectar negativamente a dicho logro. Toda debilidad y amenaza que se logre
resolver se convierte, automaticamente, en una fortaleza o una oportunidad.41

“® Antonio S. Lacasa y Blay. Gestion de la comunicacion empresarial. Barcelona, Gestién 2000, 2004, p. 203.

41 Avelina Koenes. El diagnoéstico de la empresa. Madrid, Espafia, Ediciones Diaz Santos, 1995, p. 38.
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Ademas del diagndstico organizacional, las estrategias basicas que de él se
desprenden, asi como otras técnicas como el FODA, lo ideal es que las
organizaciones prevean problematicas antes de que se conviertan en crisis, y esto
sblo se puede llevar a cabo al mantener empefio por implementar acciones de
comunicacién organizacional como una politica en la organizacion. Se esta
trabajando por sumarle importancia a los beneficios que esto puede generar, ya se
ha avanzado, y prueba de ello es que se estd originando una cultura diferente
dentro de las organizaciones, lo que ha dado cabida al desarrollo y crecimiento de
la comunicacién organizacional, sin embargo, en un futuro no muy lejano, veremos

hacia donde se dirige.
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CAPITULO 2

FUNDACION MEXICANA PARA LA INNOVACION Y
TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA EN LA PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA, FUNTEC A.C.

Venos surgir a nuestro alrededor "nuevas® formas de accibn, de participacidn y de
organizacibn soctal, que van tejiendo, - al Lado de formas de aceibn Yy agrupacién
"eléisicns'- Los nuevos sujetos soctales, Las nuevas tdentidades, Los actores de La

transiclén, en el anmbito de la aceldn colectiva,

clara inés chawg Y Mirtave calvillo

Profesoras-nvestignadoras. Departamento oe Sociologia.

Universidad Autbnoma Metropolitana-iztapalapa. México B.F.

2.1. Organizaciones civiles

Como se vio en el capitulo anterior, las organizaciones se forman a partir de la
existencia de diversos factores que estimulan a la comunidad a agruparse. Dentro
de una gran variedad de organizaciones de la sociedad civil, existen tres sectores:
publico-estatal, empresarial y el de las organizaciones no gubernamentales

(ONGSs). Cabe destacar que no hay mayor importancia en uno u otro sector, cada
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uno depende del otro; se convierten en un todo interdependiente que en el

equilibrio traen progreso y desarrollo a la poblacion en general.

“El' Primer Sector: ‘Publico-Estatal’. Es el Sector compuesto por las
estructuras estatal-gubernamentales, los organismos oficiales, las instituciones
publicas o semipublicas”.*? Dentro de este sector reside la responsabilidad que el
Estado tiene para brindar las condiciones Optimas para el desarrollo del bienestar
social. Seguridad en la poblacion, salud, generacién de empleos, problematicas de
vivienda y medio ambiente, sélo son algunas cuestiones que el Estado debe

atender a través de éste sector.

“Segundo Sector: ‘Productivo-Empresarial’ (Mercado). Es el area de las
actividades econémicas. Esta integrado por las entidades mercantiles, industriales,
financieras. Son en general, las empresas productoras de bienes y servicios”. **
En este sector se da importancia econdmica hacia la ciudadania, ya que si bien es
cierto que el fin de las empresas es obtener ganancias econdémicas, esto también
genera beneficios materiales a la poblaciéon por la circulacion monetaria y la

generacion de fuentes de empleo.

“Tercer Sector: ‘Social-Sociedad Civil'. Es el Sector en el que actuan las
organizaciones de la comunidad, las entidades privadas sin fines de lucro y con
propésitos de ‘bien comun’, de ‘bien publico”. Estas instituciones son
denominadas también, en instancias internacionales, como “Organizaciones no
gubernamentales (ONGs)” u “Organizaciones de la sociedad civil (OSC)”.** Es
aqui donde se aprecia claramente la sinergia de los grupos sociales a través de
acciones como la asistencia, la filantropia, la beneficencia y el mecenazgo,
objetivos fundamentados en el simple bienestar comun. Se realizard una
descripcion mayor de es