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INTRODUCCION

Nunca antes como ahora, la comunicacion ocupa un papel vital en las relaciones
humanas dentro del ambito laboral, de ahi que dentro de toda empresa sea
indispensable aplicar estrategias de comunicacion organizacional de las cuales en
mucho dependera la consecucion de los objetivos para los cuales fue constituida

la misma.

La comunicacién organizacional se da naturalmente en toda organizacion, sin
importar su tipo o su tamafio, es decir, no existe organizacion sin comunicacion.
Esta comunicacion facilita que la informacibn de una empresa se maneje
adecuadamente entre los miembros de la misma y agiliza el flujo de los mensajes
entre la misma organizacion y el medio en que se desarrolla, logrando que las
actividades y funciones de cada elemento de la empresa sean desempefiadas

eficientemente, facilitando el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Esta investigacion se consideré necesaria a fin de detectar las tendencias en la
comunicacién organizacional, en el caso concreto de instituciones privadas
educativas de nivel preescolar. El interés derivo del crecimiento exponencial que,
en numero, dichas instituciones han mostrado en los ultimos afios, particularmente
en la conurbacion comprendida entre los municipios de Veracruz, Boca del Rio y

Alvarado.

A partir de este trabajo se pretendidé conocer la cultura organizacional imperante

en dichas instituciones, en términos de sus procesos y estilos de comunicacién



interna y externa, y determinar con ello en qué medida dichos habitos inciden en el

cumplimiento de sus objetivos institucionales.

La investigacion se llevo a cabo partiendo de los principios tedricos acerca de la
comunicacién, organizacion y comunicacién organizacional, realizando una
investigaciéon amplia de sus significados y definiciones, lo que permiti6 armar un
marco tedrico que posteriormente sirvi6 como base referencial en la elaboracion
del primer instrumento de investigacion que se aplicd, a saber, la entrevista,
misma que se realizd con cada uno de los directivos de las instituciones
estudiadas. Dicho marco tedrico también fue util en la definicion de las unidades
de observacion que se atendieron como parte del segundo instrumento de la

investigacion, la observacion directa.

De esta manera, el presente trabajo consta de tres capitulos, desarrollados de la

siguiente manera:

En el primer capitulo se describe la metodologia aplicada y se sefialan los pasos

seguidos durante todo el proceso de la investigacion.

El segundo capitulo contiene el marco teorico desarrollado a partir de la definicion
y descripcion de los conceptos relacionados con el tema a investigar, a saber,
comunicacioén, tipos de comunicacion, organizacion, tipos de organizacion,
comunicacién organizacional y cultura organizacional, entre otros. Este capitulo se
logré gracias a la consulta de diversas fuentes bibliogréficas y electronicas que

proporcionaron los datos y conocimientos necesarios para su elaboracion.

En el tercer capitulo se plasman los resultados de la investigacion derivados del
procesamiento de la informacién obtenida a partir de la aplicacion de los

instrumentos seleccionados: la entrevista y la observacion directa.



Entre las limitaciones del presente trabajo se encuentra el hecho de que buena
parte de la informacion que sirvi6 de base para el estudio provino de los directores
de las instituciones que fueron objeto de la investigacion, quienes en un supuesto
afan de proteger los intereses de las mismas se reservaron datos y detalles de sus

procesos institucionales.

Por otra parte, este documento servird de consulta tanto a las organizaciones
pedagogicas a nivel preescolar como a los interesados en la creacion de las
mismas, en lo que al desarrollo de sus procesos de comunicacion interna se
refiere. Esta investigacion también beneficiard a los estudiosos en materia de
comunicacién organizacional, ya que servirA como base para el desarrollo de

futuras lineas de investigacion en el ambito de la educacion institucionalizada.



CAPITULO 1
METODOLOGIA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Comunicacion Organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio
para asi trabajar coordinados y lograr la maxima eficiencia de una empresa.

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una
comunicacién eficaz porque las funciones de planificacion, organizacion y control

s6lo cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

La comunicacién organizacional es esencial para la integracién de las funciones
administrativas. Es también vital en la seleccion, evaluacion y capacitacién de los
gerentes para que desempefien sus funciones en una empresa. De igual modo, el
liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente que conduzca a la motivacion

dependen de esta comunicacion, la cual es esencial en cualquier tipo de empresa.

Las organizaciones son sistemas diseflados para alcanzar metas y objetivos,
formado por personas, diversas tareas y una administracion que interactlian entre

si para formar una estructura destinada a cumplir ciertos objetivos.

Por otra parte, la cultura organizacional constituye el conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y formas de
interaccidon dentro y entre los grupos existentes en todas las organizaciones. En

este conjunto de conceptos estan representadas las normas informales y no



escritas que orientan el comportamiento cotidiano de los miembros de la
organizacion, comportamientos que pueden o no estar alineados con los objetivos
de la organizacion.

Ahora bien, las organizaciones con fines académicos, como cualquier otra, deben
recurrir a estrategias que faciliten la comunicacion, o bien que mantengan el flujo
de informacién en la direcciébn correcta y hacia su objetivo especifico. Cada
organizacion utiliza diferentes estrategias para lograr el buen funcionamiento de la
misma pero existen ciertas estrategias basicas que cualquier empresa debe seguir
para su buen funcionamiento como por ejemplo: clarificar el propdsito de los
mensajes y el fin que se quiere logar con ellos, la codificacion y decodificacion de
los mensajes con los simbolos adecuados para los integrantes de la empresa, es
decir que se familiaricen con ellos para que no haya confusiones, planear la
comunicacién, que existan los canales de comunicacion adecuados para el tipo de

empresa, etc.

En el caso de las instituciones de educacion preescolar el tema de la
comunicacién es vital, ya que se trata de instituciones cuyo objetivo es educar a
nifios pequefios con los cuales se deben cuidar los mensajes que se van a
transmitir para su desarrollo personal, por lo tanto es parte fundamental cuidar
gue exista una buena comunicacion entre directores, maestros, padres de familia y
alumnos, ya que de ello depende que se logre educar y cumplir con la buena
ensefianza a cada uno de los alumnos que integran la institucion, asi como

mantener al personal de la escuela apto para lograr los objetivos.

Particularmente, en la amplia conurbacion conformada por los municipios de
Veracruz, Boca del Rio y Alvarado, se ha dado un fenomeno de expansion de la

oferta de instituciones privadas de educacion preescolar.

Ante dicho panorama, la competencia por el mercado es natural, de ahi que todas
las escuelas busquen erigirse como la mejor opcion. Si bien todas estas escuelas

vienen a satisfacer una demanda latente, lo cierto es que ahora se enfrentan a la



problematica de la sobreoferta lo que las ha obligado a competir practicamente por

el mismo mercado.

Un factor que indudablemente redunda en la calidad de los servicios que ofrecen
estas escuelas tiene que ver con sus procesos de comunicacion interna y su
cultura organizacional.

En virtud de lo anterior, surgen las siguientes interrogantes:

¢,Como se dan los procesos de comunicacion organizacional dentro de las
instituciones privadas de educacion preescolar de la conurbacion Veracruz, Boca
del Rio, Alvarado?

¢,Cual es su cultura organizacional?

¢ Como impactan sus habitos comunicacionales en el servicio que ofrecen?

¢,Cuales son los principales problemas de comunicacién que enfrentan?

1.2 JUSTIFICACION

A través de este trabajo se pretendié analizar los procesos de comunicacion que
utilizan 10 instituciones de educacién preescolar ubicadas en las zonas Veracruz,
Boca del Rio y Alvarado para obtener informacién de como debe desarrollarse la
comunicaciéon organizacional en este tipo de instituciones y conocer cuales son los
canales de comunicacion mas utilizados para el buen funcionamiento de las
mismas.

Para el analisis se realizaron entrevistas a los directores de 10 instituciones,
llevandose a cabo las entrevistas en cada una de las escuelas con el fin de

obtener la maxima y adecuada informacion para lograr el objetivo de este trabajo.



Es importante mencionar que la comunicacion interna es parte crucial de cualquier
empresa, toda organizacion va de la mano con la comunicacién, se puede decir
que organizacion y comunicacion es lo que forman a una empresa, por ello, es
importante analizar los procesos comunicativos que utilizan las organizaciones, ya
que de ellos dependera el éxito de las mismas. En este trabajo de tesis se
analizaran los procesos comunicativos de las escuelas a nivel preescolar con el fin
de concluir sobre lo que se debe tener y realizar en una institucion a nivel
preescolar. Al mismo tiempo este trabajo beneficiara a toda persona que desee
crear una institucion a nivel preescolar, ya que el trabajo comprobard la
importancia de la buena comunicacion organizacional en la empresa y la

informacion necesaria para llevarla a cabo adecuadamente.
Esta investigacion se realiz6 tomando informacién de las entrevistas realizadas a
10 escuelas repartidas en Veracruz, Boca del Rio y Alvarado en el estado de

Veracruz, con el fin de obtener una informacion general sobre los servicios que

ofrecen las escuelas a nivel preescolar en el puerto de Veracruz.

1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo General:

Conocer y describir los procesos de comunicacién organizacional dentro de las
instituciones privadas de educacién preescolar de la conurbacién Veracruz, Boca
del Rio, Alvarado.

1.3.2 Objetivos Especificos:

Describir cual es la cultura organizacional de las instituciones a nivel preescolar.



Conocer como impacta sus habitos comunicacionales en el cumplimiento de sus
objetivos.
Determinar cuales son los principales problemas de comunicacion que enfrentan

las instituciones.

1.4 HIPOTESIS

Al interior de las instituciones privadas de educacién preescolar de la conurbacién
Veracruz, Boca del Rio, Alvarado, se dan procesos de comunicacién derivados de
su cultura organizacional que inciden positivamente en el cumplimiento de sus

objetivos institucionales.

Hipotesis nula:

Al interior de las instituciones privadas de educacién preescolar de la conurbacién

Veracruz, Boca del Rio, Alvarado, se dan procesos de comunicacién derivados de

su cultura organizacional que inciden negativamente en el cumplimiento de sus

objetivos institucionales.

1.5VARIABLES

La variable independiente.

Procesos de comunicacion derivados de la cultura organizacional
prevaleciente en las instituciones privadas de educacion preescolar de la

conurbacién Veracruz, Boca del Rio, Alvarado.



La variable dependiente.

Cumplimiento de objetivos institucionales.

1.6 DEFINICION DE VARIABLES

Comunicacion organizacional: El autor Fernandez Collado en su libro “La
Comunicacion en las Organizaciones” (1997), define la comunicacién
organizacional como “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio”, también la entiende
como: “Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de
los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta

ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos”

Cultura organizacional: La cultura organizacional es el conjunto de
percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y
formas de interaccidn dentro y entre los grupos existentes en todas las
organizaciones. En este conjunto de conceptos estan representadas las normas
informales y no escritas que orientan el comportamiento cotidiano de los miembros
de la organizacién, comportamientos que pueden o no estar alineados con los

objetivos de la organizacion.

Organizacion: Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas
metas y objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros

subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas.
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En, otras palabras una organizaciéon es u grupo social formado por personas,
tareas y administracion, que interactian en el marco de una estructura sistematica

para cumplir con sus objetivos.

Procesos de comunicacion: El proceso comunicativo implica la emision de
sefales (sonidos, gestos, etc.) con la intencién de dar a conocer un mensaje. Para
que la comunicacion sea exitosa, el receptor debe contar con las habilidades que
le permitan decodificar el mensaje e interpretarlo. El proceso luego se revierte
cuando el receptor responde y se transforma en emisor (con lo que el emisor
original pasa a ser el receptor del acto comunicativo). El proceso de comunicacion
esta formado por los siguientes elementos que dan lugar a un modelo béasico de
comunicacién, cada uno tiene una funcion especifica y de ellos depende el éxito al

comunicar.

La fuente 6 emisor es la persona o grupo de personas que estan transmitiendo
un mensaje. Por ejemplo una persona politica dando su discurso acerca de lo que

va a hacer, o bien, un partido politico haciendo publicidad en sus campanias.

El mensaje es lo que la fuente envia, lo que comunica, por ejemplo; el politico
diciendo que va disminuir el precio de la tortilla, y el partido politico anunciando en
su camparfa el proximo candidato. El canal es el medio por donde se envia la

comunicacién, por ejemplo las palabras que usa el politico para comunicarse.

El receptor representa a la persona o grupo de personas a quienes se envia el

mensaje.

La realimentacion es la reaccion del receptor ante la fuente y como la fuente ante
una respuesta del receptor continia comunicando, comprende un proceso doble,
puede ser positiva en el caso de que el receptor comprenda bien el mensaje de la

fuente y esto cause una respuesta de su parte; y puede ser negativa, que es
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cuando para el receptor el mensaje no es muy claro o simplemente no atrae su

atencién y no hay respuesta de su parte.

El ruido representa a la causa por la cual muchas veces el mensaje no pasa de la
fuente al receptor, estas causas pueden ser fisicas o psicologicas. Es mas dificil
de controlar el ruido psicologico ya que este se refiere a una distraccion mental de
la fuente o del receptor, y el ruido fisico es cuando alguien ajeno a la fuente o
receptor lo causa, como el sonido del timbre de salida en una escuela que
interrumpe justo cuando un maestro estd terminando de dar su clase a los
alumnos. El ruido es cualquier razon, causa o0 cosa que pueda distorsionar la

comunicacién y puede ocurrir en cualquier fase del proceso de comunicacion.

Objetivos institucionales: Son los objetivos que se establecen a partir de la
capacidad para seleccionar aquellos aspectos relativos a los ambitos de
ensefianza, del aprendizaje, de la gestion institucional, de la administracion y los
comunitarios mas importantes, sobre los que hay que intervenir, los cuales son
fundamentales definir y enfatizar al inicio de una instituciébn para que en el

crecimiento o desarrollo e la misma se mantengan siempre identificados.

1.7 TIPO DE ESTUDIO

De acuerdo al criterio de Abramo Perseo, esta investigacion, segun su finalidad,

se considera aplicada, pues va dirigida a fines practicos y profesionales.

Esta investigacion, segun su objeto de estudio, es aclaratoria, pues el tema a

tratar o el tema de estudio es parcialmente conocido por el investigador.
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Los procedimientos utilizados en esta investigacion son de caracter cualitativo, ya
que se recurrié a la entrevista y a la observacién directa como instrumentos de

recoleccién de informacion.

1.8 DISENO

De acuerdo a Russell Ackoff este disefio de investigacion pretende determinar los
fines del trabajo, sefalar las diferentes partes del problema, seleccionando el
procedimiento adecuado y previendo el orden en el que se desarrollaran las

etapas del estudio.

Elegir el tema.

Plantear el problema.

Identificar propoésitos (objetivos).

Redactar una o mas hipaétesis.

Introduccion o fuentes de referencia bibliografica.
Detectar y definir variables.

Eleccién de los instrumentos metodoldgicos.

Construccion del marco teérico.

© © N o g A~ wDdPRE

Eleccién de la muestra (a quién se lo vas a aplicar).
10.Esquema — Cronograma.

1.9 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de este trabajo de tesis fueron instituciones a nivel preescolar en
Veracruz, Boca del Rio y Alvarado, la muestra se eligié a partir de diez escuelas

ubicadas en las zonas mencionadas en el estado de Veracruz, estas escuelas
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fueron seleccionadas al azar y dependiendo de su disposicion para colaborar con
el trabajo, también tomando en cuenta que fueran instituciones privadas con
diferente numero de empleados, con el fin de lograr un andlisis mas completo

sobre la investigacion.

1.10 METODOS DE RECOPILACION DE INFORMACION

La entrevista y la observacion directa.

1.11 INDICADORES DEL ESTUDIO
e Departamentos o areas en que esta dividida la institucion.
e Organigrama de la institucion.
e Personal con que cuenta.
e Canales de comunicacion habituales dentro de la institucion (buzén de
guejas y sugerencias, tabla de avisos, pizarrones, carteles, memorandums,
comunicados, Internet, interfén, sonido, bocinas, libreta de notas, boletines,

revista interna, manual de organizacion, reglamento interno, etc.).

e Conocer como se utilizan, quiénes los utilizan y con qué frecuencia los

utilizan.
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Practicas habituales de comunicacion dentro de la institucién (juntas,
reuniones de trabajo, convivencias, festejos, entrevistas, capacitaciones,

etc.).

Describir con qué frecuencia se dan, cdmo se organizan, cual es la

mecanica, cual es la dinamica.

Determinar como se establecen las metas, objetivos y politicas de la
institucién, asi como quién los establece, si se imponen o bien se
consensan.

Es importante saber si la institucion ha definido sus valores institucionales,

asi como cuales son, si son conocidos por todos los miembros de la

institucion si son aplicados por los mismos.

Enfatizar si la organizacion y sus miembros estan presentes en dichos

valores.

Conocer como se resuelven los conflictos.

Describir como se aplican las sanciones.

Saber si existen planes de incentivos.

Conocer si al ingreso de un nuevo integrante a la institucion existe algun

procedimiento inductivo y en qué consiste?

Observar si las oficinas y areas de la institucion tienen puertas abiertas o

cerradas.
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e Analizar los procesos y procedimientos de comunicacion y determinar como

se transmite la informacion dentro de la institucion.-

- Del director a los maestros

- Del director a los padres de familia

- De los maestros al director

- De los maestros a los padres de familia
- De los padres de familia a los maestros
- De los padres de familia al director

- Del director a los alumnos

- De los maestros a los alumnos

- De los alumnos al director

- De los alumnos a los maestros

Determinar redes de comunicacion, flujo de la comunicacién (ascendente,
descendente, horizontal), tipo de comunicacién (abierta, cerrada), barreras o ruido
en la comunicacién, toma de decisiones (centralizada, descentralizada) clima y

cultura organizacional.

1.12 PROCESO

La investigacion siguio el siguiente proceso:

1° Etapa

-Elegir el tema de interés
-Planteamiento del problema
-Delimitacion del tema

-Introduccidn



-Justificacion

-Construccion de hipétesis

2° Etapa

-Determinacion del modelo o disefio
-Eleccion del tipo de investigacion
-Elaboracion del instrumento

-Formulacién de la agenda

3° Etapa
-Recopilacion de la informacion y datos
-Investigacion documental

-Investigacion de campo

4° Etapa

-Ordenamiento y organizacion de datos

5° Etapa
-Procesamiento de datos

6° Etapa
-Andlisis e interpretacion de datos

7° Etapa
-Redaccion provisional

-Redaccion de resultados finales

8° Etapa

-Revision

9° Etapa

16
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-Correcciones e investigacion complementaria

10° Etapa

-Redaccion definitiva del informe

1.13 PROCEDIMIENTO

-Recurriendo a diferentes fuentes de informacién que pudieran proporcionar los
datos adecuados para la realizacion de este trabajo, se recopil6 toda la

informacion necesaria referente al tema de investigacion.

-Una vez teniendo toda la informacion, se seleccioné la considerada mas
importante para la realizacion del trabajo, y se obtuvo lo que seria el material a
utilizar en la investigacion, tomando en cuenta los temas y datos mas acertados al

tema de este trabajo.

-Se recopild la informacion obtenida por orden de importancia, para asi crear un
marco tedrico jerarquizado en el orden adecuado, para concluir con el enfoque del

tema principal.

-Con la informacién adquirida durante el proceso de elaboracion del trabajo, se
registraron los indicadores necesarios para realizar las entrevistas a los directores
de diez instituciones que fueron escogidas al azar en las zonas Veracruz, Boca del
Rio, Alvarado, con el fin de que con las entrevistas y la observacion directa se

obtuviera toda la informacion necesaria para lograr concluir la investigacion.

-Previamente a las entrevistas se hizo una seleccion amplia de varias instituciones
a nivel preescolar ubicadas en las zonas de Veracruz, Boca del Rio y Alvarado,

para tener contacto con los directores de las mismas e invitarlos a participar en
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este trabajo colaborando al acceder con las entrevistas y al mismo tiempo abrirnos
las puertas de las instituciones para con la observacion directa y la informacion
que brindaron conseguir lo considerado necesario para lograr este trabajo de
investigacion. De la lista de instituciones que se hizo previamente, las diez
primeras escuelas que accedieron fueron las elegidas, negandose a participar

varias instituciones antes de lograr obtener las entrevistas.

-Una vez realizadas las entrevistas se hizo un analisis general de todas las
instituciones entrevistadas, para sacar coincidencias y diferencias en la
informacién que proporcionaron, para asi, después con los resultados y la
observacion directa de todas las escuelas poder llegar a las conclusiones

generales.

1.14 ANALISIS DE DATOS

Una vez realizadas las entrevistas y con la observacién directa, la informacion que
aportaron la fuentes fue concentrada para su andlisis a partir de temas
especificos. Se tomo nota de las coincidencias en las respuestas lo que permitié

establecer las generalidades del caso.

1.15 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Los obstaculos que se encontraron en el transcurso de la investigacion fueron:

La dificultad para acceder a las instituciones, ya que no todas otorgaban la cita
para las entrevistas con el director; para lograrlo se tuvo que recurrir a contactos
directos con los directores o duefios de las instituciones de manera personal por

ser amistades o bien a través de personas que los conocian que directamente les
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explicaron los fines de la investigacion, para que asi accedieran a dar la

entrevista.

Las instituciones ofrecieron una informacion muy general acerca de sus procesos
de comunicacion, pocas fueron las que ofrecieron informacion mas intima y a
fondo, la mayoria proporcion6 informacion necesaria pero reservandose detalles a
fondo, ya que por politicas de la organizacién no pueden dar cierta informacion.
Esta situacion pudo afectar los resultados, al no obtener en ciertas ocasiones
datos especificos de las fuentes, pero para los fines de ésta investigacion se logré

recopilar la informacion que se necesitaba.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ORGANIZACIONES.

La organizacion es un fendmeno que se ha transformado a través de la historia. Al
hablar de organizacion, nos referimos a un término que se conoce desde la época
primitiva, ya que los primeros nexos que se establecen entre los seres humanos,
son de caracter bioldgico o relaciones familiares, entonces se puede decir que la

familia es la primera organizacion que se conoce.

...Histéricamente, los primeros nexos que se establecen entre los hombres primitivos
son de tipo bioldgico o familiares; por lo tanto, la familia es la primera organizacién

primitiva que se conoce (Méndez, Monroy, Zorrilla, 1997).

El ser humano en el trayecto de la historia, ha utilizado a la organizacion para
crear sus diferentes ciudades, estados, paises, culturas, sistemas, religiones,
grupos, etc., es decir, las organizaciones no son algo que se inventé actualmente,
son fendmenos sociales que el hombre ha utilizado a lo largo de su existencia

para satisfacer sus diferentes necesidades.

..las organizaciones no son una invencion moderna. Los faraones usaron las
organizaciones para construir las pirdmides. Los emperadores de China las usaron hace
mil afios para construir grandes sistemas de riego. Y los primeros papas crearon una
Iglesia universal. No obstante, la sociedad moderna tiene mds organizaciones que

satisfacen mayor variedad de necesidades sociales y personales, que incluyen mayor
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proporcion de sus ciudadanos y afectan a un segmento mds amplio de sus vidas (Méndez,

Monroay, Zorrilla, 1997).

En los ultimos afios han existido dos problemas sociales que han manifestado la
importancia de las organizaciones en el mundo actual.

El primero es la frustracion y consecuencias que ha originado la crisis econémica
de los paises subdesarrollados. El segundo la inconformidad e inquietud que
manifestaron los universitarios en la década de los sesentas.

Después de la Segunda Guerra Mundial, al desparecer los imperios de Africa y
Asia, en su lugar quedan nuevos paises de los cuales la mayoria son pobres y con
niveles de vida inferiores a Europa y América. Con esto la economia desciende y
se produce un nivel bajo de produccién al no tener recursos para la misma,
careciendo de desarrollo técnico, ingenieros competentes y materia prima.

Los esfuerzos que se han hecho para mejorar el nivel de vida de estos paises solo
han causado desalientos, ya que para entender la razén de estos fracasos solo
basta analizar la manera en que llevaron a cabo estos esfuerzos, teniendo como

resultado: una mala organizacion.

Lo mds importante es que la tecnologia, los recursos de capital y el
esfuerzo humano, al reunirse, deben formar un conjunto dindmico y coordinado. Es

decir, se deben organizar. ( Litterrer, 1991)

...no se organizan en forma natural y espontdnea por el simple hecho de que se
unan. Tampoco pueden organizarse sélo porque alguien lo ordene, igual que no basta
tener un campo de béisbol, llevar alli a un grupo de muchachos, darles los libros con las
reglas de este deporte, y decirles que jueguen como un equipo. Las organizaciones se

deben de edificar. ( Litterer, 1991)

El hecho de desconocer que para tener una organizacion eficiente, se requiere de

mucho esfuerzo especifico y dedicacion es lo que no hace progresar a estos
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paises subdesarrollados, ya que sus proyectos economicos fracasan al ignorar
como lograrlos. EIl hecho de que el hombre cree que teniendo el capital y factores
técnicos basta para enriquecerse no es algo nuevo, existe desde hace afos y trae

COMo consecuencia que pocos paises progresen.

...A fines del siglo XIX ciertos sectores de la industria metaltrgica en los Estados
Unidos progresaron tan rdpidamente que lograron embarcar sus productos a Europa y
venderlos a menor precio que las companias europeas bien establecidas. Algunos
empresarios europeos pensaron que esto se debia a que los competidores americanos
tenian mejor maquinaria. Compraron un equipo similar e instalaron maquinas tan
modernas como las americanas. Si bien obtuvieron algunas ventajas con el equipo
nuevo, no lograron los resultados que esperaban. Los observadores llegaron a la
conclusién general de que la ventaja de los americanos consistia no sélo en la
superioridad de su equipo, sino también en la forma en que sus fdbricas estaban

organizadas y administradas (Litterer, 1991).

Pasando al segundo problema, el de los universitarios en la época de los
sesentas, se puede descubrir que existia mucha frustracion entre los mismos, ya
que carecian del poder de libre expresion y no tenian la libertad de influir en la
universidad, su opinién no importaba, eran sistemas frios en donde el alumno era
tratado con indiferencia. Esto trajo como consecuencia que los universitarios
exigieran poder influir y ser tomados en cuenta y pelearon por reformas. Estas
reformas provocaron algunas desventajas para las universidades, entre las
peores, los estudiante manifestaron apatia y repudio a las normas convencionales
gue se presentaban en los sectores estudiantiles, que hacian que el alumno se

encerrara en si mismo, siendo esto dificil de detectar y asi mismo de corregir.

..Durante los afios sesentas, las universidades, antes consideradas como oasis
tranquilos de investigacion y estudio fueron lugares donde se manifestaron la inquietud,
la protesta y en ocasiones, la rebelion entre los estudiantes y atin entre los profesores

(Litterer, 1991).
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De esta manera, estos dos problemas marcan el extremo opuesto de lo que es
nuestra época. Hoy en dia las organizaciones son esenciales para obtener el
éxito que esperamos. Aunque aun en la actualidad, es dificil adaptarnos al llegar

a una organizacion y las ideas de afios atras aun nos afectan.

...Todos estamos atrapados entre estos dos extremos y no hay una solucién sencilla

para este dilema (Litterer, 1991).

Es una realidad que en la actualidad el éxito econdémico depende de una sociedad
muy estricta, compleja y organizada, lo que no existia hace algunos afios y se
carecia de disfrutar los beneficios que conlleva lograr una buena organizacion.

Y también es una realidad que aun existe el miedo a las organizaciones, pensando
que al formar parte de alguna la eficiencia de una persona se base en factores
poco visibles y de poca satisfaccion personal, como por ejemplo, a la persona que
saca las copias fotostaticas de una empresa se le limita solo a eso, su funcion esta
en apretar botones y su eficiencia es poco visible, los gerentes de una
organizacion no se fijan en su capacidad mas alla de sacar copias. Y dando mas
ejemplos similares podriamos resolver por que aun existe el miedo a las
organizaciones. Pero también es muy cierto que el nivel social, econébmico y
académico al que estemos sometidos hoy en dia es lo que definira un papel en

una organizacion.

...Esta inquietud, asi como la dificultad para crear organizaciones para el desarrollo
econémico tienen su origen en el hecho de que toda organizacién emana de una
sociedad que tiene sus propias instituciones y escalas complejas de valores. En los
Estados Unidos, las organizaciones surgen con bastante facilidad porque tienen respaldo
de otras instituciones privadas u oficiales y porque hay valores bien determinados
respecto al trabajo y esfuerzo comun. Es mucho mds dificil crearlas en paises que tienen
diferentes formas de gobierno y otros valores. Por ejemplo, en algunos paises se les dan

mejores retribuciones a los familiares y amigos de alguien que a aquellos que hacen un
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trabajo valioso y que lo realizan en excelente forma, sélo porque éste es un extrano.
Asimismo, algunas culturas dan mayor importancia a la expresion personal que a la

acumulacion de bienes materiales (Litterer, 1991).

Actualmente se puede decir que todas las actividades que realiza el ser humano
se derivan de alguna organizacion, ya que viéndolo desde el aspecto informal,
como ya se menciond, la familia por ejemplo, es una organizacién donde hay
ciertas reglas y cada integrante desempefia un rol dentro de ella, y la mayor parte

de los seres humanos son integrantes de una.

...En la actualidad, prdcticamente todas las actividades que realiza el ser humano
se enmarcan dentro de las organizaciones: éste forma parte de una familia, estudio en
una escuela, trabaja para alguna empresa o dependencia oficial, se divierte en algun

club deportivo, es integrante de algtin grupo teatral, ect. (Bonilla Gutiérrez, 1988)

2.1.1 ¢ QUE SON LAS ORGANIZACIONES?

Al hablar de una organizacion nos estamos refiriendo al producto de esfuerzos
humanos derivados de ciertas cualidades personales, actitudes, aptitudes,
conocimientos, todo esto en conjunto con material especifico o de algun tipo que

dan una estructura y se integran entre si para formar simplemente un todo.

....Las organizaciones son invenciones sociales o instrumentos que el hombre ha
desarrollado para lograr cosas que, de otra forma, no podria obtener. Son inventos
sociales que consisten en reunir diferentes personas, conocimientos, y, usualmente,
materiales de algtn tipo, a los cuales se les da una estructura y sistema a fin de

integrarlos en un todo (Litterer, 1991).

...El término organizacion implica una estructura intencional formalizada de roles y

puestos (Harold Koontz, Heinz Weihrich 1998).
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Se puede decir que las organizaciones tienen identidad propia, es decir, una vez
creada la organizacién se tiene que tomar consciencia de ella como tal, dejando a
un lado lo que representa cada individuo que la integra como tal, es decir, sus
valores personales, enfocando el valor de cada persona de acuerdo al lugar que
ocupa en la organizacion, asi como la labor que desempefia en la misma y su
esfuerzo diario. Es importante esto, ya que, las personas ajenas a las
organizaciones, acuden a las mismas buscando cierto servicio o beneficio,
enfocando sus expectativas en lo que es simplemente la organizacion, es decir,
como ya mencionamos, el conjunto del esfuerzo de varias personas con diferentes
conocimientos y el material especifico para cada una, sin ponerse a analizar
individualmente a las personas que trabajan en ellas o esperar algo de alguna
persona especifica, es decir, sus expectativas estan en la identidad que tiene la

organizacién en si, el conjunto de todo.

...Una vez que la organizacion existe, la gente toma conciencia de ella. Las personas
que la integran no se ven unos a otros tinicamente como individuos, sino también de
acuerdo con lo que cada uno contribuye al esfuerzo coordinado de la misma. En cuanto a
las personas ajenas a las organizaciones, éstas deben tomarlas en cuenta, tal como
consideran a otras personas cuando optan por alguna meta o curso de accion. Aunque
estdn formadas por individuos, las organizaciones tienen una identidad propia (Litterer,

1991).

Todos tenemos la idea de lo que es una organizacion; todas las personas de
alguna forma interactian con empleados de una organizaciébn, consumen sus
productos o requieren de sus servicios, o0 bien trabajan en una. También podemos
apreciar los resultados fisicos que una organizacion produce, como por ejemplo,
los enormes edificios que existen hoy en dia, las lineas aéreas, las fabricas de
productos, las plantas de energia eléctrica, las agencias de automdviles, etc. Todo
esto, que jamas se hubiera logrado sin el conjunto de enormes recursos humanos,

intelectuales y financieros.
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También se puede definir una organizacion de la siguiente manera:

Una organizacion es: 1) una entidad social, que 2) estd orientada al logro de
metas, 3) tiene un sistema de actividad deliberadamente estructurado y 4) un limite o

frontera identificable ( L.Daft, M. Steers, 1992).

Podriamos llegar a la conclusion de que:

Las organizaciones invaden a la sociedad y , en consecuencia, la existencia diaria;
es decir, casi todo mundo se desenvuelve en diferentes organizaciones, como la familia,
la escuela, la universidad, la oficina, la Iglesia, los clubes, etc. Asi pues, las organizaciones
influyen en miltiples aspectos de la sociedad, tomando muy diversas formas y
representando distintos sistemas de valores dentro del complejo social al que

pertenecemos (Méndez, Monroy, Zorrilla, 1997).

Una organizacion se diferencia de otra por cada una de sus etapas. Los elementos
que mencionan en su concepto de organizacién los autores Richard L. Daft y

Richard M.Steers (1992) nos ayudan a comprender estas diferencias:

Entidad social: El enfoque principal de esta etapa es el de reconocer la
importancia de los empleados en la organizacién, ya que sin ellos no existiria la
misma. Las organizaciones estan formadas por varias personas y grupos donde
su comportamiento e interaccion de unos con otros, asi como el cumplimiento de

sus funciones esenciales definiran su éxito.

Entidad social. El componente fundamental de la organizacion es el ser humano (

L.Daft, M. Steers, 1992).

Orientada a metas: Una organizacion existe con el fin de lograr objetivos
especificos. En todo momento se debe tener muy claro lo que se quiere lograr

para poder seguir existiendo, ya que si se distraen sus objetivos principales,
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empieza a perder su esencia y el sentido del por qué fue creada, entonces es

cuando la organizacion iniciaria el camino a su fin.

Orientada a metas. ......Si una organizacion llegara a perder su propdsito, empezaria

a declinary, finalmente, dejaria de existir (L.Daft, M. Steers, 1992).

Sistema de actividad estructurado: Por estructurado se entiende que las
organizaciones tienen labores subdivididas en diferentes departamentos y
actividades independientes, que tienen un buen desarrollo en base a una buena
coordinacion realizada por los gerentes de la organizacién. Al hablar de sistema
de actividad nos referimos al papel especifico que realiza toda organizacion, que
es el de producir, lograr beneficios casi siempre econdomicos. Esto lo logra con el
conjunto de personas, sus conocimientos, tecnologia y maquinaria trabajando con

labores especificas y coordinadas para lograr los

...estructurado significa que las labores organizacionales estdn subdivididas en
departamentos y actividades independientes. Los gerentes dirigen y coordinan las
actividades independientes.....

....Sistemas de actividad significa que las organizaciones tienen una labor especifica.
Una organizacién utiliza conocimientos, tecnologia, personas y mdquinas para
transformar insumos en resultados que son los productos de la organizacién (L.Daft, M.

Steers, 1992).

Frontera o limite identificable: A diferencia de una sociedad, donde los socios
saben que forman parte y colaboran correctamente a cambio de beneficios
econdémicos, una organizacion sabe diferenciar quienes de sus integrantes se
encuentran dentro o fuera de ella, pero deben tener bien establecido el propdsito
de la misma para que tanto sus integrantes internos como externos tengan claros
los limites de la organizacion. Al no estar bien establecidos los limites de la
organizacion, los empleados empiezan a sentirse que no son parte de la mismay

con esto sus labores empiezan a ser deficientes al perder el interés. Esto pone en
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peligro a la organizacion, por esto siempre deben de ser claro la forma de operar y

como hacerlo.

.51 los limites de la organizacion desaparecen o resultan poco claros para las
personas dentro o fuera de ella, entonces la organizacién estd en peligro....
..La organizacion debe ser identificable como una entidad especifica con una

frontera bien definida ( L.Daft, M. Steers, 1992).

Al estudiar las organizaciones en una perspectiva mas amplia, encontramos un
grupo de elementos muy importante que definen a la organizacion: planteamiento

de sistemas, nivel de analisis y perspectivas micro versus macro.

Planteamiento de sistemas:
Se requiere de un sistema que controle y dirija a toda la organizacion, de cual se
deriven subsistemas que coordinados manejen eficazmente las otras partes de la

organizacion.

....La idea de un sistema es importante porque tiene que interactuar con el entorno
para sobrevivir y los subsistemas deben coordinarse en un todo organizacional
coherente. Parte de la organizacion debe disefiarse para producir bienes o servicios, otra
para dar mantenimiento y reestructurar la organizacion y otras para expandir la
frontera con el ambiente externo para adquirir recursos y clientes ( L.Daft, M. Steers,

1992).

Niveles de analisis:
Como ya se mencion0, las organizaciones estan compuestas por sistemas, estos

constan de distintos niveles. Se les conoce como:

...nivel individual, nivel grupo o departamento y nivel de la organizacién misma

(L.Daft, M. Steers, 1992).
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Se considera que:

....Los tres niveles influyen entre si y todos son importantes ( L.Daft, M. Steers, 1992).

Perspectivas Micro y Macro:

Son perspectivas con las que se representan las organizaciones. La perspectiva
micro se enfoca en el comportamiento de los individuos y grupos de la
organizacién, la manera en la que trabajan, se comportan y se relacionan unos
con otros.

La perspectiva macro es mas compleja y en la que mas se concentra la teoria de

la organizacion, la cual:

..estd relacionada con problemas y cuestionamientos como el disefio apropiado
para la organizacion, las relaciones de la organizacién con el ambiente externo, la
tecnologia de produccion y los efectos del tamafio de la organizacién (L.Daft, M. Steers,

1992).

Divisién Organizacional: El Departamento

Las organizaciones se dividen en departamentos.

...La palabra departamento indica un drea, division o sucursal de una organizacion
definida, sobre la cual un gerente tiene autoridad para el desemperio de actividades

especificas (Harold Koontz, Heinz Weihrich 1998).

Se debe contar con las personas con caracteristicas y conocimientos claros sobre
ciertos temas, para asi formar un departamento o area diseflada para ciertas

labores especificas.
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2.1.2. CONDICIONES NECESARIAS PARA CREAR UNA ORGANIZACION

Es importante profundizar en la busqueda de las condiciones en que se crea una
organizaciéon para comprender la naturaleza de la misma. La idea de crear una
organizacion surge por el motivo principal de satisfacer ciertas necesidades, y
para que esto se logre de manera exitosa, se deben conocer las condiciones

adecuadas en las que se desarrolla una buena organizacion.

...El andlisis de los componentes y la estructura de las organizaciones proporciona
una buena perspectiva para estudiarlas. Sin embargo, si se quiere profundizar en la
naturaleza de las mismas, es indispensable examinar las condiciones en que se llegan a

crearse (Litterer, 1991).

Personas dispuestas a colaborar:

Esto se refiere a lo ideal que seria que las personas que trabajan en una
organizaciéon estuvieran siempre disponibles a colaborar en lo que se les pida, y
hacerlo con ganas y motivacion, lo cual seria la condicidbn idea en las
organizaciones. Pero lo real es que el personal ideal, no siempre existe, y son
pocas las personas que aportan de mas a una organizacion o se comprometen

demasiado.

....La mayoria de las personas prefiere no comprometerse demasiado. Asimismo, el
compromiso de la gente cambia siendo tanto intermitente como fluctuante. Podemos
estar dispuestos a cumplir con los requerimientos de la compaiiia entre las 8 a.m. y las 5
p-m. pero no a las 7 p.m. y volver a cumplirlos a las 8 a.m. de la mafiana siguiente. El
sentido de responsabilidad o compromiso que tengamos a las 8 a.m. también variard
considerablemente, dependiendo de otras cosas que no interesen en el momento

(Litterer, 1991).
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Propdsito que se persigue:

La motivacion es la clave para que las personas estén dispuestas a colaborar. Las
personas que trabajan ara una organizacion deben de tener un objetivo comudn
gue haga que todos estén de acuerdo en que sus esfuerzos estan destinados a
logar dicho objetivo. Si no vieran sus esfuerzos diarios como camino para lograr

un fin comun, dejarian de esforzarse y su trabajo seria ineficiente.

....Para que la gente esté dispuesta a colaborary cooperar debe ser motivada......

.... esta disposicion de colaborar o contribuir al bien comiin sélo se mantendrd viva
mientras los individuos reconozcan que existe un objetivo comiin y que sus esfuerzos

serdn orientados a alcanzarlo (Litterer, 1991).

La habilidad de comunicarse:

La comunicacion es un factor muy importante en una organizacion, sin este factor
los demas no serian suficientes. Est4 claro que los integrantes de una
organizacion deben tener presente en todo momento que su esfuerzo y
colaboracién tiene un objetivo, asi como deben saber que labores van a
desempeiiar y cobmo. Para logar que esto lo tengan siempre claro, debe existir
una manera de comunicarselo. Al comunicar en una organizacion es importante
cuidar que la informacion llegue a todo integrante que necesite conocer tal
informacion para poder coordinarse. EI comunicar no basta si la informacién no es

entendible, las personas deben comprender el sentido de la informacion.

...En una organizacién habrd entendimiento cuando se entienda correctamente
lo que implica la informacion; esto tiene mucho que ver con el reconocimiento de los
objetivos de la organizacion por parte de sus miembros y, también, depende de la

comunicacion (Litterer, 1991).
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2.1.3. TIPOS DE ORGANIZACION

Existen varios autores como Harold Koontz y Heinz Weihrich (1998) asi como
Litterer (1991) entre otros, que distinguen dos tipos de organizacién: formal e

informal.

Organizacion formal:

Se refiere a la estructura que toma la empresa al dividir los roles que toma cada
departamento con sus diferentes actividades y responsabilidades. Esta estructura
es realizada por el gerente, teniendo una responsabilidad total sobre como
organiza a los elementos de la empresa, ya que para lograr con éxito cumplir los
objetivos, debe organizarlos en un ambiente laboral agradable que los motive a

ser eficientes.

. organizacién formal significa la estructura intencional de roles en una
empresa formalmente organizada....

..Para que el gerente organice bien la estructura, tiene que proporcionar un

ambiente en el cual el desemperio individual, tanto presente como futuro, contribuya del

modo mds efectivo a las metas del grupo (Harold Koontz, Heinz Weihrich 1998).

Lo que caracteriza a la organizacion formal es que ésta se integra
deliberadamente, tiene metas especificas y estructuradas, que llevan a la toma de

decisiones.

... En comparacién con un grupo o con la llamada organizacion informal, la formal
tiene metas mds explicitas y estructuradas y procesos mds evidentes. Mds explicitas
porque muchos de los procesos y estructuras internos son el resultado de la planificacion

y la toma consciente de decisiones (Litterer, 1991).
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La division del trabajo es un factor que destaca en las organizaciones formales, el
cual implica designar diversas funciones gque son necesarias para alcanzar los
objetivos de la empresa, esto lleva a que en cuanto mayor sea la division del
trabajo, es mayor la dependencia entre cada uno de los integrantes, al formar la
empresa como un todo. Esto es lo que hace que se vaya formando el organigrama
en la empresa, sefialando la labor especifica de cada integrante asi como la
relacion de unos con otros. Existen actividades en una organizacion que son muy
sencillas y no es necesario sefalarlas en el organigrama de la empresa, pero si es

importante establecerlas.

...en la organizacién formal se cuenta con un sistema de reglamentos que definen las
tareas de los integrantes conforme a un patrén aprobado en forma oficial. Este patron
puede manejarse esquemdticamente con un organigrama, o bien no requiere de una
carta organizativa, debido a que las relaciones son tan simples que no hay necesidad de

describirlas pero si de establecerlas (Méndez, Monroy, Zorrilla, 1997).

Existen organizaciones formales de diferentes tipos, segun algunos autores se

clasifican de acuerdo al siguiente cuadro:

TIPOS DE
AUTOR ORGANIZACIONES EJEMPLOS
a)de produccion a) empresas ( bienes y servicios)
b)de metas politicas b) partidos, sindicatos
1.Talcott Parsons c) integrativas c) policia, bomberos
d) de mantenimiento de d) educativas, culturales
patrones
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a) que se limitan a la a) circulos de esparcimiento o
coexistencia de sus recreacion
miembros b)escuelas, universidades,

2. Renate Mayntz (con b)que actuan de manera hospitales, prisiones

base en sus objetivos) determinada sobre las c¢) administracion, policia, partidos,
personas admitidas asociaciones benéficas

c) que buscan el logro de

cierto resultado hacia

afuera
a) de beneficio mutuo a) sindicatos, partidos politicos,
b) firmas comerciales sectas, clubes
3. Peter Blau y William c) de servicios b) industrias, bancos, almacenes
Scott d) de bienestar comtn c) hospitales, escuelas
d) oficinas gubernamentales,
policia, bomberos, institutos de
investigacion cientifica
a) coercitivas a) prisiones
4. Amitai Etzioni (con base | b) utilitarias b)empresas ( bienes y servicios)
a la funcién control) c) normativas c) Iglesias
a) productivas a) empresas (bienes y servicios)
b)de mantenimiento b)escuelas, sectas religiosas
5. Daniel Katz y Robert c¢) de adaptacion c)universidades, institutos de
Kahn d) politicoadministrativas | investigacion

d) partidos politicos, sindicatos,

organizaciones de profesionales

(Méndez, Monroy, Zorrilla, 1997).
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Organizacion informal:

Este tipo de organizacion se refiere a cualquier actividad individual comdn que sin
intension de lograr un fin o propdsito conjunto, tiene resultados en grupo.

Por ejemplo; las personas que dentro de una empresa forman un grupo para jugar
dominé en su receso para almorzar, pueden ayudar a lograr objetivos en la
organizacion. Esto se debe a la confianza que existe entre ellos, para consultarse
en ciertas ocasiones acerca de algun problema que tengan en la empresa, aunque
no sean del mismo departamento, ya que les parece mas facil solicitar la ayuda de
un conocido a la de alguien que no conocen mas que por su nombre en el

organigrama de la empresa. Por lo tanto se describi6:

...la organizacion informal como “una red de relaciones personales y sociales no
establecidas o requeridas por la organizacion formal, sino que se producen
espontdneamente cuando las personas se asocian entre si”. Por lo tanto, las
organizaciones informales -relaciones que no aparecen en el organigrama de la
organizacién - podrian incluir el grupo del taller, el grupo del sexto piso, el grupo que
juega bolos el viernes por la noche y los “asiduos” del café en la mafiana (Harold Koontz,

Heinz Weihrich 1998).

2.1.4. ASPECTOS DE LAS ORGANIZACIONES.

Segun los autores L. Daft y M. Steers (1992) existen aspectos de las
organizaciones que se dividen en dos categorias: contexto y estructura.

Aspectos contextuales:

Son caracteristicos de las organizaciones estables a corto plazo. Caracterizan a la
organizaciéon como un todo y son importantes para el disefio de la organizacion. A
partir de estos se establecen los aspectos estructurales y se clasifican en los

siguientes:
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El tamafo: es en realidad la dimensién de la organizacion, que se mide a partir de
cuantos empleados tiene la empresa, ventas totales o activos totales.

La tecnologia organizacional: implica el conjunto de maquinas, conocimientos y
acciones gue se utilizan para la produccion.

El ambiente: Lo forman elementos fuera de la organizacion, pero que interactdan
con la misma, como lo son las empresas competidoras del mismo sector industrial,
el gobierno, los proveedores, los clientes, la comunidad y condiciones

econdmicas.

...Los aspectos contextuales son propiedades bdsicas de la organizaciéon que son
estables a corto plazo.

..tamarfio es la magnitud de la organizacién...el tamano se mide con base en el
numero de empleados, ya que estos representan la magnitud del sistema social. Otras
medidas del tamario, tales como ventas totales o activos totales, también representan
una magnitud...

..La tecnologia organizacional es la naturaleza del proceso de produccion
empleado en la organizacion. La tecnologia incluye las acciones, conocimientos y
magquinaria utilizados para cambiar los insumos de la organizacién en los productos de
la organizacion.

... El ambiente incluye todos los elementos fuera de los limites de la organizacion...
El contexto ambiental puede variar desde un ambiente simple y estable hasta un

ambiente multidimensional en rapida transformacion ( L.Daft, M. Steers, 1992).

Aspectos estructurales:

Se relacionan con el disefio estructural de las organizaciones y sus caracteristicas
internas.

La formalizacion: se refiere a toda la documentacion formal y escrita una
empresa.

La complejidad: se refiere al nUmero de subpartes que estan interrelacionadas

en una organizacion. La complejidad puede ser vertical, horizontal o geogréfica.
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Al hablar de complejidad vertical, se refiere a la cantidad de niveles gerenciales
que van de acuerdo a nivel jerarquico.

Complejidad horizontal es la que se mide de acuerdo al nimero de titulos de
puestos o el nimero de departamentos que existen en la organizacion.
Complejidad geografica: se refiere a la ubicacion de las oficinas con sus
respectivos empleados en la organizacion.

El alcance del control: se refiere al control que tiene un gerente y un supervisor
con cierto niumero de subordinados. Este control puede ser amplio o estrecho,
dependiendo del nimero de empleados que se tengan que supervisar.
Centralizacion: se refiere a la autoridad en los niveles méas altos del organigrama
organizacional.

Descentralizacion: se refiere a la autoridad que tienen para tomar decisiones los
niveles de jerarquia medios en la organizacion.

El profesionalismo: es la forma de medir la capacidad del personal, su nivel de
educacion y capacitacion.

La configuracion del personal: Este aspecto se refiere a la forma de distribuir a
las personas en la organizacion, y se mide mediante distintas razones.

La razon de personal administrativo: se refiere a los recursos humanos que son
designados para administrar la organizacion desde los niveles mas altos.

Razon de personal de oficina: es el apoyo secretarial encargado a mantener la
documentacion en orden y establecer la comunicacion formal por escrito dentro de
la organizacion.

Personal profesional: cantidad de personal especializado técnicamente que trabaja
en la organizacion.

La razon global, directa e indirecta: indica que tan eficiente es la organizaciéon
analizando el trabajo de las personas enfocadas especificamente al trabajo para

producir, en comparacion, con los empleados que solo tienen puestos de apoyo.

.... Los aspectos estructurales se relacionan con las caracteristicas internas de las

organizaciones.
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...La formalizacion es la cantidad de documentacién escrita y formal en las
organizaciones. La documentaciéon formal incluye reglas y procedimientos escritos,
descripciones de puestos, reglamentos y manuales de politicas. La documentacion escrita
define la funcién de los empleados en la organizacién y dicta la conducta de dichos
empleados.

...La complejidad...Una organizacion compleja tiene muchas partes que deben
estar interrelacionadas y ser coordinadas.... La complejidad se mide en tres dimensiones
-vertical, horizontal y geogrdfica.

.... El alcance del control es el niimero de subordinados que dependen de un gerente.

....Centralizacion significa que la autoridad para la toma de decisiones se ubica en un
nivel alto de la organizacién. Descentralizacion significa que la autoridad para la toma
de decisiones ha sido delegada a los niveles jerdrquicos medios o inferiores.

....El profesionalismo es el nivel de educacion y capacitacion de los empleados.

....La configuracion del personal se refiere a la distribucion de las personas entre los
cuadros administrativos, de oficina y personal profesional de la organizacién. La

configuracion de personal se mide mediante razones... ( L.Daft, M. Steers, 1992).

2.1.5. CULTURA ORGANIZACIONAL

Las organizaciones suelen enfocar su objetivo de crear, cambiar o fortalecer una
imagen corporativa en los medios de comunicacion, dandole prioridad a los
impresos. Sin embargo, son los mismos integrantes de la organizacion los que
logran trasmitir los mensajes mas impactantes a sus clientes y todo el publico
receptor de la empresa. Estos mensajes se producen a través del comportamiento
y expresion del personal cuando interactian con sus clientes y demas receptores,
ya que les comunican lo que han aprendido a lo largo de su trayecto en la
empresa, como elementos de la misma, acerca de los valores de la organizacion,
cultura, vision, mision, etc., es decir proyectan la cultura organizacional que tiene

la empresa, lo cual le da una identidad Unica.
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..En el camino para crear, modificar o fortalecer una imagen corporativa, las
empresas manejan diferentes medios ddndoles frecuentemente mds importancia a los
impresos; sin embargo, la realidad es que la gente produce los mensajes mds
significativos e impactantes entre sus clientes y demds publicos receptores. Dichos
mensajes son producidos por los comportamientos y expresiones del personal cuando
estd en contacto directo con esos receptores y son matizados por la cultura
organizacional de la empresa, cuyos componentes —valores, héroes, ritos, red cultural,
vision y mision-, al ser interpretados y vividos por sus individuos, le dan caracteristicas

propias a la organizacion (Picazo Manriquez, Evadista Lorenzana, 1993)

¢Qué es la Cultura Organizacional?

Una organizacion esta integrada por personas con diferentes personalidades, que
cuando interactian entre si y con sus comportamientos y expresiones forman el
ambiente muy peculiar de la empresa, logrado conformar una cultura muy propia
de la organizacién. Solo las personas que forman parte de una organizacién son
las que, por sus valores y personalidades, forman el ambiente que diferencia una

organizacion de otra.

..Toda organizacion tiene su propio ambiente como resultado del comportamiento
y las expresiones humanas que se funden en un todo, conformando una cultura
caracteristicamente propia. La gente y sdlo la gente —por los valores que tiene, expresa y
cristaliza- da el cardcter fundamental del ambiente que distingue a una organizacion de

otra (Picazo Manriquez, Evadista Lorenzana, 1993).

Los autores Picazo Manriquez y Evadista Lorenzana (1993) definen a la cultura

organizacional de la siguiente manera:
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...Podemos decir que la cultura organizacional se manifiesta por todo aquello que
comunica lo que es y hace la empresa, producida por el comportamiento de su personal,

tanto a nivel individual como de grupo (Picazo Manriquez, Evadista Lorenzana, 1993).

Los autores L. Daft y M. Steers, (1992) hablan de cultura organizacional y la

definen con el siguiente concepto:

..son los valores compartidos, las creencias, el lenguaje y los simbolos de los
empleados dentro de una organizacion. La cultura representa las reglas y valores no
escritos de la compaiiia. La cultura proporciona a los empleados una idea de lo que
deben hacer y de cémo deben comportarse. La cultura pertenece a la parte emocional y
afectiva de la organizacion. Permite a los empleados identificarse con algo mds grande
que ellos mismos. La cultura también mejora la estabilidad del sistema social y sirve

para guiar y dar forma a la conducta de los empleados (L. Daft, M. Steers, 1992).

Clima organizacional

El término clima organizacional se refiere al ambiente muy especial y distintivo de
una organizacion, que se desarrolla con la interaccion diaria de las personas que
la integran, y se deriva de la cultura organizacional de una empresa. Una

definicion clara de clima organizacional puede ser la siguiente:

...El ambiente donde una persona desemperia su trabajo diariamente, el trato que
un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e
incluso la relacién con proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo
que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo o un obstdculo para
el buen desemperio de la organizacién en su conjunto o de determinadas personas que se
encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distincion e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresién personal de la

"percepciéon” que los trabajadores y directivos se forman de la organizacién a la que



41

pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la organizacion

(www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/clio.htm).

Es importante que una organizacion cuide que su ambiente o clima organizacional
sea positivo, ya que éste es un factor que determina la perspectiva que tienen las
personas internas de la misma, que al mismo tiempo le transmiten a las personas
externas, creandose asi una idea general (ya sea positiva o negativa) de lo que

representa la organizacion.

2.2. COMUNICACION

La Comunicacion hoy en dia es un fendmeno que ha sufrido muchos cambios con
el paso de los siglos y en el transcurso de la historia humana. Retrocediendo hasta
la épocas de la prehistoria cuando el hombre se comunicaba con ruidos extrafios,
sefales, figuras, podemos darnos cuenta que la comunicacion es algo que existe
por el simple hecho haber vida en el planeta. Es el producto de la interaccién entre

si de los seres vivos.

Hoy en dia, cuando podemos enviar un hombre a la luna, en menos tiempo de lo
que se manda un paquete de México a algun pais de América del Sur, y ademas
tener contacto con él, podemos ver lo que ha evolucionado la comunicacién con el
paso del tiempo. Esto suena muy positivo para los seres humanos, pero parece
gue los avances de la comunicacion tecnoldgica no se aprovechan positivamente
del todo por el hombre, en el mayor de los casos el gran avance tecnolégico trae
como consecuencia fracasos en las comunicaciones interpersonales. EI hombre
se frustra con tanta informacién, llenandose de temor al iniciar negocios, tener
relaciones personales, o al simple hecho de prender el televisor por no escuchar la

mala noticia del dia.


http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/clio.htm
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..Ya hemos llegado a la edad del “shock del futuro”. Todos nosotros estamos
sometidos a los viajes, cambios y comunicaciones instantdneas...

..Sin embargo, a despecho de las victorias conseguidas en la era de las
comunicaciones espaciales, seguimos siendo testigos del deterioro moral de nuestras
instituciones politicas y gubernamentales, de la desintegracion de nuestras familias, y de

la bancarrota de nuestros negocios (M. Goldhaber, 1991).

Actualmente, el ser humano vive en una era en la que la tecnologia se esta
apoderando del hombre, transformando cada vez con mas rapidez las formas de
comunicaciéon humana. El hecho de que hoy en dia sea posible comunicarse en
segundos con personas de otros paises a través de internet, cuando antes, hace
apenas algunos afios, solo se podia comunicar una persona a grandes distancias
por via telefénica que era muy costoso o por cartas enviadas por correo que
tardaban semanas en llegar a su destino, es uno de los ejemplos de como la
tecnologia avanza cada vez mas y de como influye en la manera de comunicarse

las personas actualmente.

..Vivimos una realidad en la que la tecnologia transforma con rapidez el estilo de
la comunicacién humana, la cual cada vez se ve mds mediatizada por medios mecdnicos

y electrénicos. (Ricci Bitti, Zani, 1990).

2.2.1 DEFINICION DE COMUNICACION

Se conoce como Comunicacion a la transmisién de mensajes entre unas personas
y otras; es un proceso en el cual una persona transmite un mensaje esperando
recibir una respuesta. Este proceso se lleva a cabo de diferentes formas, puede
ser simplemente hablando, es decir, verbalmente, escribiendo, mediante simbolos

0 simplemente con gestos y expresiones al observar.
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..La comunicacion es la transmisién de mensajes entre personas ( L.Daft, M.
Steers, 1992).

..La comunicacién se puede definir como un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que esta ultima dé
una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta. En otras palabras, la comunicacién
es una manera de establecer contacto con los demds por medio de ideas, hechos,
pensamientos y conductas, buscando una reaccion al comunicado que ha enviado, para

cerrar asi el circulo (Martinez de Velasco, Nosnik, 2003).

El simple hecho de que una persona platigue con un amigo o tenga prendida la
television, la cual esta informando a millones de personas un mismo objetivo, no
diferencia su proceso de comunicacion; en esencia el proceso es el mismo.
Existen modelos basicos de comunicacion que fundamentan éste proceso, uno de

ellos segun los autores Hybels y Weaver, Il, (1982) es el siguiente:

CANAL
MENSAJE

L
FUENTE RUIDO RECEPTOR

REALIMENTACION

La fuente es la persona o grupo de personas que estan transmitiendo un
mensaje. Por ejemplo una persona politica dando su discurso acerca de lo que va

a hacer, o bien, un partido politico haciendo publicidad en sus campafas.

El mensaje es lo que la fuente envia, lo que comunica, por ejemplo; el politico
diciendo que va disminuir el precio de la tortilla, y el partido politico anunciando en
su campana el proximo candidato. El canal es el medio por donde se envia la

comunicacion, por ejemplo las palabras que usa el politico para comunicarse.
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El receptor representa a la persona o grupo de personas a quienes se envia el

mensaje.

La realimentacion es la reaccion del receptor ante la fuente y como la fuente ante
una respuesta del receptor continia comunicando, comprende un proceso doble,
puede ser positiva en el caso de que el receptor comprenda bien el mensaje de la
fuente y esto cause una respuesta de su parte; y puede ser negativa, que es
cuando para el receptor el mensaje no es muy claro o simplemente no atrae su

atencion y no hay respuesta de su parte.

El ruido representa a la causa por la cual muchas veces el mensaje no pasa de la
fuente al receptor, estas causas pueden ser fisicas o psicoldgicas. Es mas dificil
de controlar el ruido psicolégico ya que este se refiere a una distraccion mental de
la fuente o del receptor, y el ruido fisico es cuando alguien ajeno a la fuente o
receptor lo causa, como el sonido del timbre de salida en una escuela que
interrumpe justo cuando un maestro estd terminando de dar su clase a los
alumnos. El ruido es cualquier razén, causa o cosa que pueda distorsionar la

comunicacién y puede ocurrir en cualquier fase del proceso de comunicacion.

...Ruido es cualquier elemento que puede distorsionar la comunicacién. El ruido
puede ocurrir en cualquier punto del proceso de comunicacion. Si un gerente se distrae
mientras escribe una carta, la codificacion de la idea en un mensaje puede no ser clara

(L.Daft, M. Steers, 1992).

..La fuente representa a la persona o personas que originan el mensaje. Si un

conferenciante estd dando una conferencia, él o ella es la fuente....

..El mensaje es la comunicacién que la fuente estd enviando; por ejemplo, la

conferencia.......El canal es el medio por el que la comunicacién es enviada. Los canales
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incluyen palabras dichas, gestos, expresiones faciales, palabras escritas, ondas, peliculas,

etcétera.

...El receptor es la persona o personas a quien se envia el mensaje. Al igual que

ocurria con la fuente, el receptor puede ser una sola persona o muchas.

...La realimentacién es un proceso doble, ya que es la respuesta que el receptor
facilita a la fuente y la respuesta que la fuente devuelve al receptor. Si la realimentacion
es positiva (el receptor muestra interés y placer en el mensaje) , es muy probable que la
fuente contintie con el mensaje de la misma forma. Pero sin embargo, si la
realimentacion es negativa y el receptor pierde parte del interés o no se siente
complacido, la fuente deberd revisar el mensaje para que éste vuelva a despertar el
interés y la atencion.

...Algunas veces, los mensajes no pasan de la fuente al receptor debido a la presencia
de estimulos perturbadores no deseados. Estas distracciones se denominan ruido.

Pueden ser tanto fisicas como psicoldgicas.... (Hybels, Weaver, 1, 1982)

2.2.2 TIPOS DE COMUNICACION

Comunicacion verbal:

La comunicacion verbal puede realizarse de dos formas:

e La comunicacién oral, a través de signos orales y palabras habladas.

e La comunicacion escrita, por medio de la representacion grdfica de signos

(www.wikipedia.org).

Los autores H. Blake y O. Haroldsen (1993) definen el lenguaje como:


http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_oral
http://www.wikipedia.org/
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..El lenguaje es un sistema de simbolos —orales y escritos— que los miembros de
una comunidad social utilizan de un modo bastante uniforme para poner de manifiesto
su significado. Como observa Hollander (1967), el lenguaje es el “atributo que distingue
notablemente al hombre”, Se adquiere por contacto con otros seres humanos y consiste
en significados simbdlicos que actian como fuentes de estimulo y mediadores de

respuestas.

Se conoce como comunicacion verbal al lenguaje en si, al hecho de utilizar
palabras para transmitir o comunicar un mensaje. Verbalmente se expresa un
mensaje, el cual se forma con la combinacién y eleccién de palabras que dan
sentido a lo que se quiere transmitir. Elegir adecuadamente las palabras para el

mensaje, sera la base para que el oyente lo comprenda con éxito.

...Cuando se habla, siempre se hace con la intension de transmitir un significado.
Su mensaje verbal estd compuesto por palabras que elige y arregla de manera especifica
para transmitir la parte del mensaje que tiene que ser transmitida por el canal verbal.
Expresa su mensaje, su significado, por medio de esta combinacion de palabras teniendo
en mente una intencion particular; es decir, que el mensaje se reciba y se comprenda por

el oyente (Hybels, Weaver, 11, 1982).

Una comunicaciéon no solamente transmite informacién (contenido), sino que por
otro lado impone conductas (relacion). Cuando una persona habla, por un lado
dice algo, y por otro esta la forma en la que lo dice, que muchas veces es mas
importante que el contenido. Cuando una madre le dice a un nifio: “ven aqui”, lo
puede decir de forma amistosa, carifiosa, impositiva, gritando... El contenido es el

mismo, la relacion que se establece varia dependiendo la forma de decirlo.

...toda comunicacién tiene dos aspectos, uno referente al “contenido” del mensaje,
de la noticia transmitida, y otro referente al modo como tal mensaje se ha de tomar y,

por tanto, la “relacion” que existe entre los que se comunican (Ricci Bitti, Zani, 1990).



47

También se le conoce como metacomunicacion al aspecto relacional, que
constituye la comunicacién sobre la comunicacion, y se puede manifestar tanto en

expresiones verbales, como no verbales.

...El aspecto relacional constituye la comunicaciéon sobre la comunicacidn, o sea, la
metacomunicacion. Esta tiene lugar unas veces mediante expresiones verbales: “estoy
bromeando” o “era un cumplido”, y otras de manera no verbal, por ejemplo, gritando,

sonriendo, arqueando las cejas, etcétera (Ricci Bitti, Zani, 1990).

La comunicacién verbal tiene la ventaja de, por el hecho de establecerse cara a
cara entre el emisor y el receptor, es posible una rapida retroalimentacion, ya que
al hacer una pregunta se puede recibir rdpido una respuesta o al dar cualquier

opinion se puede recibir una respuesta inmediata.

...La ventaja principal de la comunicacion verbal es que hace posible un rdpido
intercambio con retroalimentacion inmediata. Las personas pueden hacer preguntas y

aclarar puntos (Koontz, Weihrich, 1998).

Comunicacién no verbal:

Se puede considerar a la comunicacion no verbal como un lenguaje corporal que
el ser humano realiza consciente o inconscientemente, transmitiendo mensajes sin
necesidad de hablar, también proporciona informacion de la personalidad de cada
individuo transmitiendo mensajes con sus gestos y diferentes movimientos del
cuerpo, asi como el simple hecho de reaccionar ante ciertas circunstancias de
diversas maneras, como el llorar cuando te lastiman por ejemplo; también tiene
funciones metacomunicactivas dependiendo del tono que se utilice al decir
verbalmente algo, o los gestos que se utilicen al comunicar, esto depende muchas

veces del vinculo que existe entre emisor 6 fuente y receptor.
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Los autores Ricci Bitti y Zani (1990), coinciden en que la comunicacion no verbal

se puede definir asi:

...Se puede considerar como un “lenguaje de relaciéon”, medio primario para
sefialar los cambios cualitativos en el desarrollo de las relaciones interpersonales
(actitudes interpersonales); se puede considerar como un medio principal para expresar
y comunicar las emociones; tiene especial valor simbdlico que expresa, con un lenguaje

corporal elemental, actitudes acerca de la imagen de si mismo y del

propio cuerpo y participa en la presentacion de uno mismo a los demds; sostiene y
completa la comunicacién verbal y desempeiia una funcién metacomunicativa en cuanto
que proporciona elementos para interpretar el significado de las expresiones verbales;
funge como “canal de dispersion” porque, al estar menos sometida que el lenguaje al
control consciente o a la censura inconsciente, deja filtrar con mayor facilidad
contenidos profundos de la experiencia del individuo; desempefia una funcién de
regulacion de la interaccion , participando en la sincronizacion de turnos y secuencias,
proporcionando informaciones de regreso y enviando seifiales de atencion; finalmente
asume funciones de sustitucion de la comunicacion verbal en situaciones que no admiten

el uso del lenguaje(Ricci Bitti, Zani, 1990).

Para comunicarse, las personas utilizan su voz para comunicarse hablando o
emitiendo sonidos vocales, pero gran parte de la comunicacion que utiliza,
también muy importante y efectiva, es la no verbal, ya que sin la necesidad de
utilizar la voz, una persona puede muchas veces transmitir mas sus sentimientos

con una mirada, gestos 0 movimientos.

.51 bien la mayor parte de la interaccion que tiene lugar en nuestra sociedad utiliza
simbolos hablados y visuales, mucha comunicacién significante es también no verbal: es
la transferencia de significado sin intervencion de sonidos  simbdlicos ni de

representaciones de sonidos (H. Blake, O. Haroldsen, 1993)
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La comunicacidon verbal es basica y necesaria, sin embargo es importante saber
que el utilizar las palabras y sus significados para transmitir una idea o0 mensaje

siempre esté relacionado con la forma de comunicar no verbal.

...es esencial recordar que el significado de las palabras como vehiculos portadores
de una idea siempre estd relacionado con los elementos no verbales de la comunicacién

(Hybels, Weaver, 11, 1982).

La comunicacion no verbal tiene un papel muy importante en la vida social del
hombre. El comportamiento no verbal tiene una capacidad de influir en los demas,
y cada persona tiene capacidades diferentes de influir en otras personas
dependiendo de cdémo se comunican no verbalmente. Muchas veces el
comportamiento de una persona desmiente las palabras que dice, ya que siempre

abarca movimientos, gestos, ademanes, etc., acompafia a las palabras.

...las investigaciones de las tltimas décadas han demostrado una notable gama de
elementos no verbales en el comportamiento comunicativo del hombre, que funcionan de
manera particularmente compleja: hoy podemos evaluar el tipo de influencia de nuestro

comportamiento no verbal sobre los demds (Ricci Bitti, Zani, 1990).

Cabe mencionar que los mensajes no verbales, en la mayoria de los casos, se
desarrollan de una manera muy natural, que es dificil que el hombre esté siempre
consciente de su comportamiento y por lo tanto muchas veces no se da cuenta de

como su forma no verbal de actuar esta influyendo en los demas.
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..diversos aspectos no verbales del comportamiento comunicativo son tan
connaturales en las interacciones de la vida cotidiana que es dificil ser plenamente

conscientes de sus funciones y significado (Ricci Bitti, Zani, 1990).

2.3. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Actualmente, el hombre pasa la mayor parte de su tiempo en algun tipo de
organizacion, y los problemas que trata de resolver dia a dia son principalmente
los que enfrenta en una organizacion. Estos problemas se vuelven mas complejos
al faltar un buen programa de informacion o comunicacion en las empresas, ya
gue es éste faltante lo que en la mayoria de los casos provoca los problemas. Se
puede decir que las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la verdadera
importancia a las comunicaciones y la informacion, y contribuyen en gran parte a
mejorar el ambiente comunicativo y el clima laboral, y con esto manifestar lo
importante que es cuidar las acciones individuales y colectivas procurando la
integracion de esfuerzos, los problemas morales que existan asi como los de

motivacion de los empleados con el fin del fortalecimiento de la institucion.

..Debido a que pasamos la mayor parte del tiempo que estamos despiertos en
organizaciones, es evidente que los problemas de nuestras ciudades, universidades y
negocios son problemas de organizaciones....

..... considerando el estado actual de la psicologia social y los modelos clinico-
médicos de nuestra sociedad, deberiamos ser capaces de minimizar los conflictos
externos e internos de los grupos asi como los problemas de moral y de motivacién que
estdn asociados con la direccion de las complejas organizaciones (M. Goldhaber, 1991).
Existen investigadores en el tema de organizaciones que intentan integrar en las
empresas nuevos sistemas que las ayuden a tener una mejor estructura en su
organizacién y dirigir a sus empleados de una manera mas eficiente. Pero la

mayoria de las organizaciones se limitan a tener una estructura basica con modelo
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militarista, donde la posicion mas alta de la piramide jerarquica de la organizacion
es la que tiene el control directo sobre todos los demés departamentos, teniendo
poca flexibilidad con ellos y limitdndolos a participar en la toma de decisiones.

..la mayoria de las organizaciones siguen apegadas al modelo militarista al
estructurarse, y al control directo ejercido desde la cuspide de la piramide jerdrquica. A
despecho de las investigaciones llevadas a cabo por los especialistas de la conducta, la
mayoria de las organizaciones siguen facilitando detalladas descripciones de los
trabajos a realizar y especificos objetivos con un minimo de flexibilidad (M. Goldhaber,

1991).

Existen organizaciones que intentan mejorar su sistema de trabajo proporcionando
cursos a sus empleados donde aprenden técnicas para una mejor comunicacion
entre si, con el objetivo de lograr que la empresa funcione mejor. Estos cursos,
seminarios 0 capacitaciones son creados por las personas que se dedican a
estudiar las organizaciones actuales y por consiguiente saben lo que necesitan
hoy en dia, proporcionan informacion actualizada de cOmo encaminar una
empresa al éxito a través de una buena organizacion, otorgan programas donde
motivan a los empleados, dejandoles una sensacién de tener una perspectiva
diferente hacia su trabajo e incluso de su vida personal, ya que los motivan a
integrarse y a opinar, les hacen ver que son escuchados y que es importante su
opinion. Sin embargo, estos cursos o programas de capacitacion, no son del todo
eficientes, ya que en la mayoria de las organizaciones, pasando solo algunos dias
después de la capacitacion, los trabajadores que tomaron el curso empiezan a
retomar su antiguo sistema de trabajo; los puestos mas altos vuelven a tomar su
conducta autoritaria de siempre, detallando los trabajos a realizar y especificando
objetivos sin tener flexibilidad ante los empleados de niveles inferiores. Con esto,
la capacitacion no tiene sentido, es importante darse cuenta que los niveles mas
altos del organigrama de una empresa son los que tienen que estar convencidos
de que tienen que actualizarse, innovar, y principalmente saber comunicar a sus

empleados los objetivos principales de la organizacion, es decir, no tiene sentido
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qgue los gerentes traten de capacitar a los empleados, cuando primero tienen que

estar ellos mismos capacitados para su puesto.

..muchos gerentes justo al terminar “un programa de capacitacién sensible”, o
unas “sesiones de dindmica de grupo” o un “seminario sobre organizacion”, afirman ser
“personas nuevas con una distinta actitud con respecto a su vida y a su trabajo”. Pero
tan sélo necesitan unas pocas semanas (o dias) para retornar a los viejos sistemas
directivos basados en la filosofia del “premio y el castigo” Levinson (1973) le da el
nombre de “estiipido sofisma”, y sostiene que las crisis de las organizaciones continuardn
produciéndose mientras los gerentes, superiores y lideres mantengan una estructura
bdsica en su actitud, es decir, mientras “el poderoso trate a los impotentes como objetos
al tiempo que mantienen las anacrénicas estructuras organizacionales que destruyen el

sentido individual del valor propio y del trabajo realizado” (M. Goldhaber, 1991).

2.3.1. ¢ QUE ES LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL?

Cémo ya se menciond, una buena comunicacién es la clave del éxito en una
empresa; esto implica un conjunto de actividades y normas que se establecen en
una organizacion con el fin de establecer un vinculo entre los integrantes internos
y externos de la organizacion, facilitando asi, la informaciéon adecuada entre los
mismos para lograr cumplir los objetivos de la empresa, a todo esto se le
denomina: comunicacién organizacional.

La comunicacién organizacional se entiende, segin Carlos Fernandez Collado,

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, entre la organizacion y su

medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los ptblicos internos y
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externos de la organizacién, todo ello con el fin de que ésta tltima cumpla mejor y mds

rdpido los objetivos” (Ferndndez Collado, 1997).

Las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la verdadera importancia a
las comunicaciones y la informacion, ya que ellas han comprendido que éstas
contribuyen en gran parte a mejorar el ambiente comunicativo y el clima laboral,
por esto, los miembros garantizan su conocimiento e identificacion con la
organizacién, debido a que ellos se sienten tenidos en cuenta para el desarrollo de
las metas de la organizacion. Es importante que la informacion que se transmite a
los empleados sea la correcta para que se logre una buena interaccion del
personal y con esto el trabajo se realice adecuadamente, ya que si al comunicar la
informacion es incorrecta los empleados manifiestan insatisfaccion por la razéon de

no lograr los objetivos que inevitablemente se produce por la mala informacion.

...La comunicacién influye en la percepcion que una persona tiene del mundo y de si
misma. También facilita la empatia interpersonal y la unidad del grupo. Los problemas
de comunicacion originan errores en el rendimiento individual y del grupo (Litterer,
1991).

.S las organizaciones han sido creadas apara alcanzar fines y esto sélo se logra
mediante la accion coordinada, entonces la comunicacion destaca como un elemento
fundamental dentro de las organizaciones, ya que propicia la coordinacion de

actividades entre los individuos que participan en las mismas (Bonilla Gutiérrez, 1988).

Se puede enriquecer el significado e importancia de la comunicacion
organizacional analizandolo desde otra perspectiva con la definicion de los
autores Redding y Sanborn (1964), citada en el libro de Goldhaber (1991):

..Redding y Sanborn (1964) definen a la comunicacién organizacional como el
hecho de enviar y recibir informacién dentro del marco de una compleja organizacion.
Su percepcién del campo (evidenciada en su libro) incluye a las comunicaciones internas,

las relaciones humanas, las relaciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones
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ascendentes, descendentes y horizontales, las habilidades de comunicacién (hablar,
escuchar, escribir), y los programas de evaluacién de las comunicaciones (M. Goldhaber,

1991).

Hoy en dia la comunicacion organizacional, no es una opcion elegible por los
empresarios, es una verdadera necesidad. En el mundo de hoy lo que tiene peso
son la marca, la calidad, control ambiental, trabajo en equipo, las relaciones, la
identidad, innovacion, creatividad y la inteligencia empresarial. Actualmente es
normal que para que una pequefia 0 mediana empresa tenga éxito, utilice
diferentes canales de comunicacion, se muestre a través de la Internet o
sensibilice a los trabajadores para producir en equipo y obtener metas colectivas,
o bien competir en el mercado. Se debe pensar en la Comunicacion
Organizacional como una estrategia integral que posibilita proyectar una imagen
coherente de la organizacién, relacionar sus necesidades e intereses con los de
su personal, con los consumidores y con las necesidades sociales, poniendo
especial atencidn en enriquecer la comunicacion de manera ascendente, es decir,
gue los puestos altos de una organizacion tengan buenos programas de
comunicacién con el fin de que los puestos inferiores de trabajo reciban mas
informacion de calidad. Asi mismo, se necesita mantener a la organizacion
actualizada en todo lo referente a programas de comunicacion integrales de las
empresas, ya que actualmente una buena comunicacion organizacional, es la

clave del éxito de las empresas.

..Es evidente que en casi cualquier organizacion se necesita mds y mejor
informacion. Las organizaciones llevan a cabo programas amplios para aumentar la
comunicacion “hacia arriba”, con el fin de que la gente en los niveles inferiores (de
trabajo) reciba mds informaciéon para emplear mds canales de comunicacion.
Continuamente se establecen procedimientos y prdcticas, y se sigue buscando mds. Se
busca el “sistema de informacién total” con el mismo idealismo dvido con que una vez

se traté de encontrar el Cdliz Santo (Litterer, 1991).
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2.3.2 TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion en las organizaciones se caracteriza por desarrollarse en tres

direcciones: ascendente, descendente y horizontalmente.

..Por lo general, las comunicaciones organizacionales fluyen en tres direcciones
—ascendente, descendente y horizontalmente. La comunicacién ascendente y
descendente sigue las lineas verticales del organigrama. La comunicacion horizontal

incluye a individuos de distintos departamentos y divisiones ( L.Daft, M. Steers, 1992).

Comunicacion descendente: Es la comunicacién que utiliza la gerencia para
tener control y dirigir a los niveles mas bajos del organigrama organizacional. Esta
comunicacién no siempre es efectiva, ya que muchas veces la informacion que
sale desde la gerencia se va distorsionando conforme va avanzando a los niveles
inferiores del organigrama, esto sucede cuando no existen varios canales para
transmitir la informacion y también cuando no se repite constantemente la

informacioén que es preciso que los empleados tengan presente.

...La comunicacién descendente la utiliza primordialmente la gerencia para
dirigir e influir en el personal en los niveles inferiores de la organizacion...
Para que exista una comunicacion descendente efectiva, los altos gerentes deben
continuar repitiendo los temas importantes y utilizar varios canales. Es muy probable
que una sola comunicacion se pierda y tenga sélo un impacto modesto ( L.Daft, M. Steers,

1992).

Se les llama canales de comunicacion a los medios orales y escritos que la
empresa utiliza para mantener a sus empleados bien informados en la

organizacién; los medios orales pueden ir desde un discurso que den los gerentes
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hasta juntas formales entre los supervisores, y los medios escritos son las cartas,

memorandos, revistas, pizarrones para carteles o boletines, etc.

...La comunicacién descendente puede seguir gran variedad de canales. Los medios
orales incluyen discursos de los ejecutivos, sistemas de acceso publico y conferencias y
juntas formales entre los supervisores. Los medios escritos incluyen manuales de
politicas y procedimientos, cartas y memorandos, periédicos y revistas y pizarrones para
boletines y carteles. De hecho, estos medios son canales que se pueden utilizar para
comunicar metas, instrucciones, reglas y otra informacién que afecta a los empleados (

L.Daft, M. Steers, 1992).

Es comun que la comunicacion descendente se relacione con los siguientes

temas:

1) Metas, estrategias y objetivos para la organizacion y sus
departamentos. El comunicar las metas y estrategias aporta a los
gerentes informacion sobre objetivos especificos, con esto se establece una
direccidbn y los niveles inferiores de la organizacion se mantienen
informados.

2) Instrucciones para un puesto y naturaleza del mismo. Esta
comunicacién da instrucciones a las personas que se les asigna un puesto
y la informacion detallada de sus tareas, asi como la importancia que tienen
las mismas y como estan relacionadas con otras tareas que se llevan a
cabo en la organizacion.

3) Politicas, procedimientos y arreglos estructurales. Estos definen las
caracteristicas formales de la organizacion al ser comunicados a los
empleados, ya que pueden ir desde descripciones de puestos en la
empresa hasta manuales politicos de la organizacion.

4) Evaluacion y correccion del desempefio. Esta comunicacion que evalla
y corrige el desempefio permite a la alta gerencia tener la informacion

adecuada de como trabajan los empleados de niveles inferiores, para asi,
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mantener calificadas adecuadamente todas las tareas que se realizan en la

organizacion.

5) Adoctrinamiento. Esta comunicacion ensefia a los empleados los valores

de la misma organizacion, valores culturales, simbolos considerados
importantes, asi como dias que la organizacion tiene contemplados para
realizar alguna actividad, campafia o cualquier evento que se tenga
contemplado llevar a cabo, también comunica a los empleados sobre los

acontecimientos oportunos de la organizacion.

..Por lo general, la comunicacién descendente se relaciona con uno de los cinco temas

siguientes...

1.

Metas, estrategias y objetivos para la organizacion y sus departamentos. La
comunicacion de las metas y estrategias provee informacion acerca de objetivos
especificos a los gerentes; establece una direccién y reduce la incertidumbre para
los niveles inferiores de la organizacion.

Instrucciones para un puesto y naturaleza del mismo. La comunicacion
relacionada con las instrucciones para un puesto explica la naturaleza de tareas
especificas y por qué la tarea es importante en relacion con otras tareas
realizadas en la organizacion.

Politicas, procedimientos y arreglos estructurales. Los enunciados de politicas,
procedimientos y arreglos estructurales definen las caracteristicas formales de la
organizacién; pueden incluir manuales de politicas, manuales de personal,
descripciones de puestos y organigramas.

Evaluacién y correccion del desemperio. Las comunicaciones que permiten
evaluar y corregir el desempefio ofrecen retroinformacion a los individuos y
departamentos provenientes de la alta gerencia respecto a la precision y calidad
de la manera en que se realizan las tareas.

Adoctrinamiento. Estas comunicaciones ensefian, o adoctrinan, a los empleados
respecto a los valores culturales, simbolos importantes, ceremonias especiales y

otros hechos que la compaiiia considera importantes, tales como dias de campo,
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campanfas de la Cruz Roja, o noticias oportunas sobre las actividades o éxitos de

la organizacién ( L. Daft, M. Steers, 1992).

Comunicacion ascendente: Se da cuando los trabajadores de una organizacion
se comunican con los directivos o superiores, dandoles a conocer el panorama
general que sucede al interior de la organizacion, especialmente lo que acontece
en los sitios de trabajo; esta informacion debe ser detallada y especifica. La
informacion que se transmite de manera ascendente en la mayoria de los casos
tiene un efecto positivo en los trabajadores mejorando su autoestima, ya que se
sienten tomados en cuenta y que su opinibn es importante, esto se da con el
feedback, que en una organizacion se entiende por mensajes que proporcionan
los superiores para elogiar el trabajo realizado por un empleado. La comunicacion
ascendente se convierte, de este modo, en una herramienta que proporciona una
retroalimentacion importante sobre la efectividad de las comunicaciones
descendentes y sobre los problemas de la organizacion. Permite a los
trabajadores plantear sugerencias para la solucion de problemas o propuestas de

mejora y, en el peor de los casos, quejarse o comunicar el descontento.

..Se entiende por comunicacion ascendente aquellos mensajes que fluyen de los
empleados hasta los superiores, normalmente con el propdsito de formular preguntas,
proporcionar feedback y hacer sugerencias. Las comunicaciones ascendentes tienen el
efecto de mejorar la moral y las actitudes de los empleados, por lo que los mensajes que
siguen las redes ascendentes son clasificados como de integracion o humanos (M.

Goldhaber, 1991).

...Feedback: mensajes que sirven para elogiar el trabajo individual de un empleado.
Por ejemplo: “Mary, la direccion se sinti6 muy complacida con usted la semana pasada

cuando superd la cuota establecida.” (M. Goldhaber, 1991).
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..Haire (1964) describe a las comunicaciones ascendentes como el método que
permite a los superiores conocer a los empleados, permitiendo el diagndstico de las
malas interpretaciones, presentando los primeros sintomas de tension y dificultades, y
permitiendo que se conozcan las opiniones que los empleados tienes de los superiores (M.
Goldhaber, 1991).

Existen cuatro tipos de informacion que se dan con la comunicacion ascendente:

-Problemas y excepciones: Existen problemas y excepciones laborales que no
pueden resolver los niveles inferiores de la empresa, por lo cual son comunicados
de manera ascendente a los superiores para que ellos resuelvan estos problemas.
-Reportes de desempefio: Estos son reportes que se elaboran con el fin de
informar como se esté trabajando en los departamentos, se pueden hacer escritos
0 por computadora, y se entregan a la gerencia peridodicamente, ya sea semanal o
mensual.

-Quejas y desavenencias: Esto se refiere a todas las quejas y desacuerdos que
tienen los empleados y entre diferentes departamentos, que les llegan de manera
ascendente a los niveles mas altos de la organizacién para darles solucion.
-Informacién financiera y contable: Es la informacién que generalmente sale del
departamento de contabilidad, y es de vital importancia para la gerencia tener la
maxima informacion sobre todos los gastos, costos, cuentas por cobrar, ventas,

utilidades y el rendimiento de la inversion.

...Los cuatro tipos principales de informacién comunicada ascendente...

1. Problemas y excepciones. Las excepciones dentro del desemperfio rutinario y los
problemas importantes que no pueden manejarse en los niveles inferiores se
comunican de manera ascendente a los altos gerentes, quienes estdn conscientes
de las dificultades y pueden opinary actuar para resolverlas.

2. Reportes de desempeno. Estos reportes incluyen tanto reportes escritos como

reportes elaborados por medio de computadora y son de naturaleza periédica
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(semanal, mensual) informan a la gerencia cémo se estdn desemperiando los
departamentos.

3. Quejas y desavenencias. Las quejas de los empleados se llevan de manera
ascendente en la jerarquia para su solucidn, igual que los desacuerdos entre
departamentos.

4. Informacion financiera y contable. La informacion relacionada con los costos, las
cuentas por cobrar, el volumen de ventas, las utilidades anticipadas y el
rendimiento sobre la inversién, es de gran interés para la alta gerencia y forma
parte del flujo de datos hacia los niveles superiores; la informacion del

departamento de contabilidad es la mds comun ( L. Daft, M. Steers, 1992).

Comunicacion horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo nivel
jerérquico de manera lateral dentro de los departamentos o entre departamentos.
La mayoria de los mensajes horizontales tienen como objetivo la integracion y la

coordinacién del personal de un mismo nivel.

..Las comunicaciones horizontales son los flujos laterales de informaciéon que
ocurren tanto dentro de los departamentos como entre ellos. El propdsito de la

comunicacion horizontal es bdsicamente la coordinacién (L. Daft, M. Steers, 1992).

Existen varios objetivos de la comunicacién horizontal en las organizaciones:

-Coordinacion de la tarea: Consiste en reuniones de los gerentes para discutir y
llevar a una conclusion de como se estan llevando a cabo las labores en cada
departamento, asi como contribuye cada uno en cumplir sus obijetivos.

-Resolucion de problemas: Por ejemplo, los jefes se pueden reunir para
prepararse para una posible baja del presupuesto, y daran opciones para cOmo

enfrentar el problema.
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-Participacion en la informacion: Los integrantes de un departamento se ponen
en contacto con los representantes de otros departamentos para facilitarles
informacion nueva que es conveniente que sepan para desarrollar sus tareas.

-Resolucion de conflictos: Los trabajadores de un departamento se pueden
reunir para tratar de solucionar conflictos de su departamento o de otros
departamentos, lo cual es de suma importancia para llevar una sana relacion de

trabajo entre el personal.

...propdasitos de las comunicaciones horizontales dentro del marco de la organizacion:

1. Coordinacion de la tarea. Los jefes de departamento pueden reunirse
mensualmente para discutir la contribucién de cada departamento para
la consecucién de los objetivos del sistema.

2. Resolucién de problemas. Los miembros de un departamento pueden
reunirse para discutir cémo se enfrentardn a un posible corte en el
presupuesto; quizd intenten solucionarlo utilizando la técnica de buscar
sugerencias.

3. Participacion en la informacién. Los miembros de un departamento
pueden reunirse con los representantes de otros departamentos para
facilitarles datos nuevos.

4. Resolucion de conflictos. Los miembros de un departamento pueden
reunirse para discutir un conflicto inherente a su departamento o a varios

departamentos (M. Goldhaber, 1991).



62

2.3.3. FACTORES ORGANIZACIONALES QUE INFLUYEN EN LA
COMUNICACION

Segun el autor Joseph A. Litterer (1991), existen ciertos factores que influyen en la

comunicacién organizacional, algunos de los mas importantes son los siguientes:

Tecnologia:

La tecnologia es un factor que dependiendo de su cantidad y calidad en una
organizacion satisface a la comunicacion dentro de la misma. Mientras mejor
tecnologia exista en una empresa mejor sera la calidad de comunicacién vertical
de la misma. La producciéon masiva requiere de mecanismos moderados y aqui la
comunicacién horizontal se beneficia, ya que el proceso de produccion se efectia
pasando de un departamento a otro, y es fundamental estar comunicados. El
innovar en la tecnologia de una organizacion trae como resultado avances en el
proceso de produccion asi como posibles lanzamientos de nuevos productos y
servicios, o bien, la modificacién de productos ya existentes que requieren mejoras

gue el mercado necesita.

..la cantidad de comunicacioén vertical en la organizacién es funcion del grado en
que la tecnologia dependa de mdquinas o de procesos fisicos. Habrd mayor
comunicacion horizontal en el caso de la produccién masiva, en que la mecanizacion es

moderada (Litterer, 1991).

...La tecnologia incluye el proceso de produccion de la organizacion o de sus
principales departamentos. Los cambios en la tecnologia incluyen innovaciones en el
proceso de produccion o nuevos productos y servicios. Los cambios en la tecnologia
representan aspectos tales como la adopcion de nuevos equipos, robots, computadoras,
automatizacién, nuevos productos o el redisefio del trabajo. Los cambios mejoran la
eficiencia del proceso productivo o modifican los productos de acuerdo con las

demandas del mercado (L. Daft, M. Steers, 1992).
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Division del trabajo:

La separacion y delimitacion de las actividades con el fin de realizar una funcion
con la mayor precision, eficiencia y el minimo de esfuerzo, da lugar a la
especializacion y perfeccionamiento en el trabajo, asi como a una mejor
comunicacién entre los departamentos de una organizacion. Esto se debe a que
cada subsistema de una organizacion, o bien, cada departamento esté integrado
por personas que trabajan con un mismo fin y para una misma meta, la cual es
meta especifica de un departamento, es decir, cada departamento tiene diferentes
metas, las cuales finalmente se unen para lograr la meta de la organizacion

completa en si, y para lograr ésta Ultima es preciso una eficaz comunicacion.

..La divisién del trabajo tiende a facilitar mds la comunicaciéon con sistema
organizacional que entre subsistemas. ...Todos los miembros de la subunidad
organizacional, como en el caso de un departamento, comparten la(s) submeta(s) y,
debido a que las submetas de los departamentos son diferentes, esto tiende a popularizar

la comunicacion (Litterer, 1991).

Limite de expansion:

Existen problemas para lograr una buena comunicacion dentro de una
organizacion que se profundizan méas cuando la informacion tiene que ir pasando
de un sistema a otro. Existen limites en los sistemas o unidades con el fin de no
permitir la filtracion de informacion innecesaria que muchas veces solo causa
confusiébn e impide lograr el objetivo del departamento. Al existir diferentes
lenguajes, distintos significados y simbolos que son naturales y comprensibles al
informar, se manifiesta una dificultad al querer transmitir informacion ya que se va
distorsionando a través de los limites de expansién. Un ejemplo de una persona
gue ocupa un puesto en el limite de expansion de una empresa, es un vendedor,
que se encuentra en un punto donde pueden existir muchos errores en la
comunicacion, por ejemplo, un error en el pedido de un cliente o incertidumbre

sobre la informacion de lo que hace la competencia en el mercado.
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..Aunque existen problemas para lograr una comunicacién precisa dentro de un
sistema u organizacion, éstos se agravan cuando la informacién tiene que pasar de un
sistema a otro. .... Primero, existen limites que impiden la entrada de ciertas cosas con el
fin de que la unidad o sistema puedan acercarse mds a lograr su objetivo. Segundo, las
cosas son diferentes con y sin sistema. Existen distintos marcos, diferentes significados y
simbolos en resumen, diferentes lenguajes. Si bien estas diferencias son naturales y
comprensibles, estos y otros factores hacen que la transmision de informacion a través

de los limites sea dificil, produciéndose distorsiones y omisiones (Litterer, 1991).

Reglamentos:

Al crear una organizacion es necesario crear reglamentos para la misma. Existen
reglamentos que se elaboran por escrito y de manera formal que se reparten por
toda la organizacion, otros van informalmente desarrollandose debido a
actividades del pasado que fueron aceptadas de manera general. Sin importar el
origen de un reglamento, éste influye de diversas formas en la comunicacion de la
empresa. Por ejemplo, una forma en que influyen es cuando se crea un
reglamento que indigue con quien debe o no debe comunicarse una persona que
trabaja en la empresa, otra es cuando se establece la forma en que la
comunicacién debe llevarse a cabo, ya sea de manera verbal, llenando un
formato, por via mail, etc.

Se debe cuidar que no existan demasiados reglamentos en una organizacion ya
gue esto puede generar frustracién en los miembros de la misma. El objetivo de
que exista un reglamento es mejorar la comunicacién, impidiendo la entrada a
mensajes que no son considerados importantes, que soélo ocasionarian “ruido” y
excederian la capacidad del canal de comunicacion, y por consiguiente el
reglamento establece codigos para combatir el “ruido” generado por mensajes

innecesarios.

...Al desarrollarse una organizacion, es inevitable el desarrollo de reglamentos.

Algunos se presentan formalmente por escrito y se distribuyen en toda la organizacion;
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otros se desarrollan informalmente, surgiendo muchas veces de prdcticas pasadas que

pasan a ser aceptadas de manera general.

...La existencia de demasiados reglamentos detallados para la comunicacién puede
constituir una fuente de seria frustracion para los miembros organizacionales (Litterer,

1991).

Condiciones estables, dinamicas y criticas:

Los canales de comunicacion de una organizacion suelen saturarse de asuntos de
rutina, que en muchos casos impiden dar a conocer asuntos de novedad que
también requiere la empresa conocer para lograr sus metas. Se debe tener un
sistema de comunicacion que se pueda utilizar cuando se presenten situaciones
diferentes a las que los integrantes de la organizacion estan acostumbrados a
enfrentar, que permita la evaluacion y planeacion de cualquier situacion
inesperada. Se crea un sistema de comunicacion con el fin de definir
correctamente la informacion necesaria o disponible que en algunos casos la
ignorancia en los empleados, no les permite comprender por si solos dicha
informacion. Pueden existir diferentes sistemas de comunicacibn en una
organizacion, un ejemplo puede ser, las instalaciones de redes computacionales
que estan vinculadas con toda la informacién de la organizacion, asi como
integradas por programas que permiten que los empleados tengan acceso a la
debida informacion y contacto con otros departamentos y exista una
retroalimentacion entre ellos.

Un caso inesperado, que rompa con la rutina podria ser por ejemplo el
lanzamiento de un nuevo producto, aqui se necesita un sistema que esté
preparado para llevar a cabo con éxito todo lo relacionado al nuevo producto, ya
que el sistema de comunicacion que coordina el departamento de produccion tiene
gue cambiar de manera inesperada su informacion acerca de la produccién que
normalmente estd acostumbrado a fabricar o elaborar. Este departamento tiene
una rutina, y estd acostumbrado a elaborar el producto cotidiano con ciertas

medidas, ciertas cantidades, ciertos modelos, etc. Al lanzar un nuevo producto se
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necesitan los canales necesarios para hacer llegar al departamento de produccion
toda la informacion necesaria para la fabricacion del nuevo modelo. El sistema de
comunicacion debe contar con los canales necesarios para cuando se presenten

éste tipo de casos.

Una condicion critica seria el caso de presentarse un accidente de un nifio que se
rompe un brazo dentro de las instalaciones de una escuela que normalmente esta
acostumbrada a operar en condiciones normales y al presentarse éste tipo de
caso critico, tiene que reaccionar diferente. Su sistema debe estar preparado para
una situacion critica como ésta y poder manejar la situacion lo mejor posible.

Se comprende entonces que debe existir un buen sistema de comunicacion en las
empresas para poder desarrollarse correctamente no solo en situaciones estables

sino también cuando se presenten cambios o situaciones criticas.

...los canales de comunicacion pueden llenarse se asuntos rutinarios haciendo dificil,
si no imposible, que puedan salir los no rutinarios. De ahi que las condiciones bajo las
cuales se empleard el sistema de comunicacion sean de importancia bdsica para la
evaluacion o planificacion....

..Por ejemplo, sabemos que la informacion de produccion enviada a un
departamento tendria que ocuparse de los tipos de productos que el departamento estd
preparado para fabricar....Pero, cuando un departamento va fabricar un producto
completamente nuevo para el cual no existen programas, necesitamos canales que,
ademds de transmitir la informacién requerida, den nuevos datos o aprendizaje (por ej.,
que transmitan instrucciones para la fabricacién del nuevo producto) y proporcionen
retroalimentacion para ver si el aprendizaje ha sido correcto.

..Al pasar de condiciones estables a criticas, vemos situaciones que influyen en la
medida en que se utilizard la capacidad de comunicaciones. En asuntos sumamente
rutinarios, bajo condiciones estables, el uso puede ser casi completamente de la
capacidad del canal. Pero, al pasar a casos de no rutina, aparecen las situaciones
criticas, los reglamentos y otras restricciones para conservar un mayor grado de

capacidad no empleada y lista para el momento en que se ofrezca (Litterer, 1991).
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Liderazgo:

El liderazgo se asocia con el hecho de influir en los empleados, dar un buen
ejemplo, innovar y dirigir a un grupo de trabajadores. Una persona que tiene
liderazgo es aquella que da instrucciones y logra que lo sigan y hagan lo que dice,

esto se debe al entusiasmo que transmite y la forma de comunicarse.

...El liderazgo estd asociado con la innovacion, la influencia, el dar un buen ejemplo y
el dar direccién...El liderazgo puede ser una caracteristica de una persona - una
persona que tiene liderazgo es alguien que da instrucciones en forma entusiasta y otras
personas lo siguen. El liderazgo puede considerarse como el logro de metas y la
comunicacion necesaria para dirigir a las personas hacia estas metas (L.Daft, M. Steers,

1992).

En los grupos de trabajo y su comunicacion el éxito es derivado la mayoria de los
casos de la accion del lider. Es caracteristica de los lideres autoritarios poner
muchas restricciones en la comunicacion, y en muchos casos esto trae como
consecuencia departamentos mas productivos. Es necesario que exista un lider
gue sea capaz de mantener a un grupo siempre ocupado e involucrado en sus
actividades relacionadas con las metas del departamento y asi mismo que tenga
un control en la forma de comunicarse, dandoles libertad de comunicacién pero al
mismo tiempo estableciendo reglas sobre lo que se puede o0 no se puede hablar
en el trabajo. También el lider debe cuidar que no dominen las conversaciones
una o dos personales, sino hacer que las personas calladas o introvertidas

también participen en la solucion de problemas.

...En las comunicaciones y en el rendimiento o desemperio de los grupos de trabajo
es fdcil reconocer la accién del lider...En algunas ocasiones, los lideres autoritarios que,
entre otras cosas, imponen muchas restricciones a las comunicaciones, parecen tener las

unidades mds productivas....
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..se ha demostrado que, cuando a los grupos se les dan instrucciones para que
obtengan la mejor solucion a un problema, el grupo exitoso es el que tiene un lider
democrdtico que se ocupa directamente de controlar las comunicaciones, cerciordndose
de que todos los miembros del grupo tengan la oportunidad de participar, que no
dominen la conversacion sélo uno o dos, y que los callados se extroviertan (Litterer,

1991).

Efectos de lafiltracion:

En una organizacion la mayoria de los sistemas de comunicacion estan formados
por personas, y es muy importante que la empresa cuide un problema que es
comun que se presente: la filtracion de informacion. Esta se presenta cuando la
informacién pasa por personas, que son parte del sistema de comunicacion, pero
suprime o modifica la informacion debido a la falta de atencién cuando le llego la
informacion, o bien, por causas personales, ya que pueden considerar la
informaciéon que recibieron como una amenaza para su puesto y deciden no
enviarla o distorsionarla. La filtracion es un problema que se da comunmente en el
flujo jerarquico de informacién ya que se le relaciona con las diferencias de poder

y status que existen entre los empleados.

..A menudo, cuando la informaciéon pasa por gente que es parte del sistema de
comunicaciones, ésta suprime o modifica. Esto recibe el nombre de efecto de filtracion,
Algunas veces, las personas no “escuchan” lo que se les dice. Algunas veces no mandan
informacion si consideran que representa una amenaza para ellos o, quizd, que es
beneficiosa para otros. Algunas veces mandan informacion incorrecta porque piensan
que otros desean recibirla.

La filtracién es un problema muy particular en el flujo jerdrquico de informacion cuando

las diferencias de status y poder tienen una influencia significativa (Litterer, 1991).
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Jerarquia:

La jerarquia cuando se individualiza podria definirse como el status o rango que
posee un trabajador dentro de una empresa, asi el individuo que desempefia
como gerente goza indudablemente de un respetable status dentro de la misma.
Los colaboradores prefieren recibir las informaciones sobre la empresa por medio
de su jefe directo, lo ven de manera que el jefe, que conoce lo que el trabajador
hace y como lo hace, es la persona con la que mejor puede dialogar sobre la
empresa y sobre su aportacion y su compensacion dentro de ella. Los ejecutivos
valoran mas el contacto con sus superiores que con sus subordinados, lo cual es
natural, ya que tienen menos contacto con ellos que con sus subordinados. Pero
se debe cuidar este aspecto, ya que el hecho de que los superiores muchas veces
subestimen el trato que tienen con los empleados de menor rango, provoca en
ellos que se sientan poco valorados con respecto a sus opiniones e iniciativas y

los lleva a reprimirse, reduciendo asi la comunicacion.

..El puesto que ocupa una persona en la jerarquia organizacional puede ser
cercanamente paralelo al status del mismo. Sin embargo, algunos aspectos de la
comunicacion se han identificado mucho mds con el puesto de la persona en la jerarquia
organizacional que con su status....

...Los ejecutivos valoran mds altamente los contactos con sus superiores que con sus
subordinados....

..los superiores tienden a subestimar las interacciones con sus subordinados sin
darse cuenta de la importancia de las cosas hasta que es demasiado tarde (Hare). Los
subordinados se dan cuenta del poco valor que tienen sus comentarios, especialmente
cuando toman la iniciativa y, por tanto, aprenden a reprimirlos excepto cuando saben
que resultardn placenteros, reduciendo asi la comunicacion (Lawler, Porter y

Tannenbaum) (Litterer, 1991).
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Competencia individual:

Las personas que laboran en una empresa tienden a dirigir su comunicacion hacia
los miembros de su grupo de trabajo, con quienes dia con dia establece vinculos
de confianza y ademas identifica a las personas que considera competentes de
su grupo. Esto es un patron de conducta que se presenta, pero sin dejar a un lado
la competencia que existe entre los trabajadores, que se considera un factor que
da status en la empresa. Los empleados suelen pedir ayuda a compafieros que
considera competentes para desarrollar bien tu trabajo, en vez de pedirsela a su
jefe, esto lo hace porgue siente que al pedir ayuda directamente al jefe, su acto
sera interpretado como falta de habilidad o incompetencia, lo cual quiere evitar

ante todo.

..la gente tiende a dirigir su comunicacién hacia los miembros de su grupo de
trabajo, a quienes respeta por considerarlos altamente competentes....

...iIndudablemente la competencia es uno de los factores que da status. Sin embargo,
este factor también se puede interpretar de manera diferente; es decir, para desemperniar
bien su trabajo, la gente acude a los que la pueden ayudar mds, con los que considera
muy competentes (Blau). Llevando esta idea mds adelante, podriamos sefialar que el
pedir ayuda muchas veces puede ser interpretado como indicio de una falta de habilidad
que la persona no desea revelarle a nadie y mucho menos a su jefe, por tanto, prefiere

pedirla a su compariero de trabajo (Litterer, 1991).

2.3.4. MEDIOS O CANALES DE LA COMUNICACION EN LAS
ORGANIZACIONES

Una organizacion debe tener medios de comunicacion para informar, promover,
estimular y dar a conocer toda clase de contenidos, relativos a sus planes,

objetivos y acciones a realizar a su personal. También, debe de utilizar esos
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medios o0 canales de comunicacion para conocer y tener informacion continua de

las opiniones y sugerencias de su personal.

..tanto los medios como los sistemas de comunicacion empleados para el
funcionamiento de una organizacién representan un fuerte apoyo para el continuo

movimiento de la misma (Carlos G. Ramos Padilla, 1991).

Segun el autor Ramos Padilla (1991) los mas usados y eficaces son los

siguientes:

Boletin interno:

Los datos genéricos del boletin interno se caracterizan en que se usa en una
organizacion de manera quincenal, y su funcién es otorgar a la organizacion
informacién acerca de visitas importantes, negocios, prondsticos, la participacion
de la empresa en algun evento, cursos de capacitacion, cumpleafios de los
empleados, felicitaciones, viajes, reconocimientos de logros importantes del
personal, etc.

El perfil del lector del boletin interno consta de informacion breve y rapida para el
personal activo de la empresa y sus sucursales. Su distribucién sera en caracter
de correo interno de la compafiia y su tiraje dependerd de la cantidad de
empleados con los que cuenta la empresa, ya que el objetivo es un boletin por

empleado.

...Datos genéricos. De aparicion quincenal. El boletin constard principalmente de
datos e informacion de interés para la organizacion, es decir: negocios, prondsticos,
visitas importantes, cambios de personal, ingresos y bajas de personal, participacion de
la empresa en eventos politicos, culturales, sociales, técnicos y de trabajo en el pais,
reconocimientos a la eficiencia del personal, viajes, incapacidades, conferencias y

peliculas, cursos de capacitacion, resultados del comité de sugerencias, actividades en las
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sucursales, campanas internas, de motivacion y de publicidad, cumpleanos,

felicitaciones, negocios, etcétera.

Perfil del lector. El boletin interno constard de notas breves, rdpidas y dgiles destinadas
a informar al personal activo de la compariiia, tanto en su casa matriz como en las
sucursales. Como su hombre lo indica, tendrd un cardcter exclusivamente interno.
Distribucion. Correo interno de la compaiiia.

Tiraje. Uno por cada empleado de la empresa. (Carlos G. Ramos Padilla, 1991).

Periddico interno — externo:

Este periddico se caracteriza por publicarse bimestralmente y su contenido va
enfocado en las actividades que realiza el personal de la empresa. Su intencidn es
promover la comunicacion interna asi como reforzar la imagen de la empresa a
nivel externo. Servird como medio para dar a conocer lo mejor de la empresa y de
manera muy positiva todo lo que ofrece. Este peridédico se realiza con la
colaboracion del personal de la organizacién, aportando articulos, ideas,
demandas, inquietudes y sus necesidades, cuidando tener un medio adecuado
para la transmision y recopilacion de toda la informacién con la que se elaborara el
periédico.

Este periddico sera distribuido al personal de la organizacion, accionistas de la
misma, iniciativa privada, secretarias, etc., es decir, a todas las personas que de
alguna manera tienen algun interés sobre la opinibn humana y acontecimientos de
la organizacion. Su distribucion, sera por correo, paqueteria, correo interno de la
empresa y podra ser entregado personalmente. El tiraje del periddico dependera

del presupuesto de la empresa.

...Periddico interno - externo

Datos genéricos. Publicacion bimestral enfocada al conocimiento de las actividades del

personal de la organizacion en todo el pais. Este periédico promoverd la comunicacién a
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nivel interno, y fomentard a su vez la buena imagen de la empresa en el exterior. En
otras palabras, pretende ser un medio positivo de comunicacién, un canal constructivo
que apoye sustancialmente la imagen de la empresa y la dé a conocer mds ampliamente.
Todos los articulos que se publiquen serdn elaborados por el personal de la
organizacién, con lo cual se procurard encontrar un vehiculo adecuado para la
trasmision de ideas, demandas, inquietudes y necesidades (Carlos G. Ramos Padilla,

1991).

Revista externa:

El contenido de una revista externa en el mayor de los casos es los detalles sobre
aplicacion y caracteristicas de los productos y servicios de la organizacién. Se
informara cémo funciona la organizacion detalladamente, es decir, menciona sus
equipos, funcionamiento, operacion y disefio, como se introduce en el mercado y
avances tecnoldgicos, también contiene informacion sobre eventos en los que
personal de la empresa participa, que son de interés para la misma empresa y
para otras compafiias competitivas. También incluyen anuncios para comprender
la campafia anual de publicidad de la empresa. La revista externa servira como
canal para dar prestigio y calidad a las personas que integran o forman parte de la
organizacién, asi como para dar a conocer disefio y calidad del producto que
producen. Si en una organizacion ya existe periddico interno — externo y se
publiqgue bimestralmente, se considera apropiado que la revista externa tenga una

periodicidad trimestral.

Su distribucion puede ser por correo o paqueteria, puede también distribuirse a
través del correo interno de la organizacion o bien se puede hacer llegar
personalmente. El tiraje de una revista externa depende de la cantidad de clientes
que tenga la empresa, asi como del presupuesto con el que cuenten para este

medio de comunicacion.
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...Revista externa

Datos genéricos. Considerando que el periédico interno - externo tuviera una
periodicidad bimestral, podriamos proponer una revista externa trimestral. Su
contenido seria especializado en la aplicacion y las caracteristicas de los productos. Este
instrumento de informacién tratard de mostrar los equipos, su funcionamiento,
operacion y disefio, su introduccién en el mercado, aplicacion y avances tecnoldgicos.
Ademds, se informard acerca de las intervenciones de los ejecutivos y personal de la
compania en eventos que, por su trascendencia, revistan interés tanto para la
organizacién como para otras empresas y/o compaiiias. Dentro del contenido de esta
revista se pueden incluir anuncios publicitarios que comprendan la campana anual de
publicidad de la organizacién.

Perfil del lector. La revista comercial de la organizacion serd el vehiculo para trasmitir
una imagen de calidad y eficiencia de la gente que integra la empresa, asi como el disefio
y garantia de los productos. Por ello, la revista se distribuird entre los principales
clientes, distribuidores, sucursales, instituciones educativas de nivel superior, talleres de
servicio, asociaciones particulares y personal de la organizacién (Carlos G. Ramos

Padilla, 1991).

2.3.5. LAS BARRERAS DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES.

El autor Carlos G. Ramos Padilla (1998) considera que existen barreras de la
comunicacién en las organizaciones, las cuales divide en dos grupos:
a) Barreras en el desarrollo de la comunicacién organizacional.

b) Barreras en el sentido de la comunicacion organizacional.



75

BARRERAS EN EL DESARROLLO DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Segun el autor Carlos G. Ramos Padilla (1998) existen dos tipos de barreras en el
desarrollo de la comunicacién de una organizacion, las de tipo operativo y las de

tipo administrativo.

Barreras de tipo operativo

Fisicas.

Son las barreras que tienen que ver con los medios que se originan de lo
mecanico, magnético, eléctrico, etc., dependiendo del canal que se tenga pensado
emplear. Por ejemplo la falla de teléfono podria dificultar la comunicacion entre
departamentos.

...Fisicas. Abarcan a los medios que pueden ser de origen puramente mecdnico,

eléctrico, magnético, etc., segtin el canal que se emplee.

Cuando se presentan estas deficiencias se entorpecen las operaciones o el desarrollo del
trabajo y, por consiguiente, de las dos aplicaciones de la comunicacién organizacional

(fase interna y fase externa) (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

La fase interna se refiere a las juntas o reuniones de los supervisores de la
organizacién, como juntas de sindicatos, funciones sociales, sistemas de
sugerencias, programas de capacitacion, etc. La fase externa son, por ejemplo, las
conferencias para hacer crecer el nombre o prestigio de la empresa, por ejemplo,
comerciales para darle a la empresa publicidad, comerciales de politica,

conferencias de presentacion, etc.
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..Para Goldhaber, las actividades que se realizan dentro de una organizacion se dividen

en internasy externas:

Internas. Reuniones de supervisores, de la organizacién en su conjunto, de sindicatos,
sistemas de sugerencias, funciones sociales, informes técnicos y representaciones orales,
programas de capacitacion, sesiones de orientacion y de informacion e instruccion.

Externas. Conferencias para mejorar el prestigio de la organizacion, comerciales, de
publicidad o sobre politica; presentaciones civicas o sociales, convenciones o

conferencias de presentacion, etc. (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Fisioldgicas.

Se presentan cuando el mensaje se distorsiona por alguna causa de anomalia,
defecto genético o distraccion ya sea de la persona que emite el mensaje, o bien,
de quien lo recibe. Por ejemplo que el mensaje no se transmita adecuadamente
por que alguna persona es daltonica, o el mensaje no sea recibido correctamente

por que la persona receptora esta muy fatigada.

...Fisioldgicas. Se presentan cuando existe algin mecanismo de deformacion del
mensaje en la persona que lo emite o en la que lo recibe. Esto puede deberse a anomalias

en los sentidos, como sordera, ceguera, daltonismo, etcétera.

La falta de concentracion al escuchar el mensaje puede provocar equivocos que
deformen el proceso secuencial de la comunicacion. También podemos referirnos a fallas
resultantes por fatiga, conflictos internos o provocados, o alguna causa imprevista que
impida o reste al receptor capacidad intelectual para captar en su esencia el mensaje

(Carlos G. Ramos Padilla, 1998).
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Barreras de tipo administrativo

Omision de testimonios o pruebas.
Se refiere al hecho de no poder transmitir mensajes sin fundamentos con respecto
al contenido de la informacion, ya que al faltar pruebas que confirmen su validez

se forman barreras en la comunicacion de la empresa.

...Omision de testimonios o pruebas. No podemos emitir mensaje alguno sin
previa informacion que pueda respaldar nuestros argumentos. Con la carencia de una
buena base (tedrica o prdctica, segin sea el caso), invariablemente se presentardn

barreras en nuestra comunicacién organizacional (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Preparacion.

El mensaje necesita ser estudiado, cuidando que su sentido e intencion no se
pierdan, para asi prepararlo, con el fin de que llegue lo méas atractivo y adecuado
posible al destino objetado, respetando el proceso por el que debe pasar para

llegar a su destino.

..Preparacion. Hay que preparar adecuadamente el mensaje; estudiar y analizar
detalladamente su sentido o intencion. Es importante continuar paso a paso el proceso
secuencial de la comunicacion. Ademds, es preciso recordar que es necesario ofrecer el
mensaje lo mds atractivo y, sobre todo, lo mds adecuado posible a nuestro auditorio

(Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Falta de sinceridad.

Esta barrera se refiere a la sinceridad con la que una persona se comunica; al
reflejar honestidad, tanto cuando se es emisor como receptor, la comunicacion
resulta mas exitosa. Al informar, se tienen que cuidar los medios y los sistemas de
comunicacién con los que se querra transmitir la informacion, asi logrando que los
receptores confien en el mensaje transmitido, y al escuchar alguna idea o

informacion se debe mantener una actitud sincera para que asi se comprenda
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mejor el mensaje. El percibir desconfianza tanto en emisores como receptores
debilita la comunicacion, causando tension en el ambiente laboral, actitud

defensiva y distorsion de la informacion.

..Falta de sinceridad. Esta barrera es trascendente. Si nosotros (los emisores) no
presentamos una actitud sincera para escuchar (ya que es la unica forma de
comprender mejor los problemas y darles solucion), y para informar y aplicar
adecuadamente nuestros medios y sistemas de comunicacion (de lo cual dependerd en
gran medida el crecimiento continuo de la organizacién), daremos pie a un
malentendido en los mensajes expuestos, o bien, perderemos totalmente la confianza y

credibilidad del auditorio (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

..La desconfianza, la amenaza y el temor debilitan la comunicacién. En un clima
donde se encuentran estas fuerzas cualquier mensaje se observard con escepticismo. La
desconfianza puede ser el resultado de un comportamiento inconsistente por parte del
superior, o se puede deber a experiencias anteriores en las cuales el subordinado fue
castigado por presentar al jefe informacion desfavorable, pero cierta. En igual forma,
ante la existencia de amenazas —tanto si son reales como imaginarias— las personas
tienden a sentirse tensas, se ponen a la defensiva y distorsionan la informacion. Lo que se
necesita en un clima de confianza que facilite la comunicacién abierta y sincera (Harold

Koontz, Heinz Weihrich, 1998).

Aumentar distancias.

Es importante tener a las personas que necesariamente interactian en el trabajo
lo méas proximas posible con el fin de tener acceso facil unas personas con otras,
para que asi las personas que tengan mando, reciban toda, critica, sugerencia o

necesidad de sus receptores o mejor posible.

...Aumentar distancias. Entre mds préximos tengamos a nuestros receptores, mds
atenderemos a sus demandas, sugerencias, necesidades y criticas. Un auditorio separado

promueve la desintegracién (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).
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Complejidad.

Esta barrera se refiere a que en una organizacion se debe buscar la forma més
sencilla de transmitir un mensaje, la idea debe ser clara para que llegue con éxito
a su receptor objetivo, de lo contrario podria recibirse de manera confusa o
probablemente no se entienda. Antes de transmitir un mensaje se debe estudiar y
analizar su estructura, cuidando las palabras que se van a utilizar para que el
mensaje no carezca de coherencia y no se pierda el sentido de la idea que el

emisor quiere transmitir.

...Complejidad. Tenemos que buscar la manera mds sencilla y simple de trasmitir
cualquier tipo de mensaje; asi aumentardn nuestras posibilidades de éxito. Un mensaje
complejo produce confusion y una ineficaz aplicacion de los medios y sistemas de

comunicacion (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

..A pesar de lo clara que esté la idea en la mente del emisor de la comunicacion,
quizd esté marcada por palabras deficientemente seleccionadas, omisiones, falta de
coherencia, organizacion deficiente de las ideas, estructura torpe de las frases, lugares
comunes, uso innecesario de jergas y el fracaso en aclarar las implicaciones del mensaje.
Esta falta de claridad y precision, que pueden resultar costosas, se puede evitar mediante

un cuidado mayor al codificar el mensaje (Harold Koontz, Heinz Weihrich, 1998).

Aumentar los niveles jerarquicos.
Es importante que en una organizacion exista un equilibrio en la administracion,
analizando si los niveles en la jerarquia organizacional son demasiados o bien son

muy complejos, lo cual dificulta la integracion de los grupos de trabajo.

..Aumentar los niveles jerdrquicos. Es imprescindible la busqueda de un
acercamiento administrativo. Siempre hay que tratar de analizar si los niveles de

nuestra organizacion son complejos o son demasiados. Mantener un equilibrio de la
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organizaciéon administrativa e integrar mds el grupo de trabajo esquivard este tipo de

barreras (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Carencia de coordinacion.

Sin coordinacién, los trabajadores perderian el sentido de sus papeles dentro de la
organizacion y enfrentarian problemas como duplicidad de trabajos, o adoptarian
funciones equivocadas, que provocaria problemas entre los mismos empleados.
Es preciso cuidar que las funciones de la organizacion estén bien coordinadas

para lograr cumplir con los objetivos de la empresa eficientemente.

..Carencia de coordinacion. Se debe fomentar la unién y coordinacion de
funciones, con ello se evitard la duplicidad de trabajos o la competencia mal entendida

(Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Programas, planes y objetivos sin bases.

Se necesita tener un estudio constante de la situacion en la que se encuentra la
organizacién y de los posibles problemas que podria llegar a enfrentar, también es
necesario que cuente con programas que contengan y procesen la informacion
importante y necesaria de la empresa, para que con esto la comunicacion
organizacional siempre esté fortalecida, sin necesidad de enfrentar conflictos entre
los mismos trabajadores como envidias, malos entendidos, egoismos, y problemas

de mala comunicacion.

..Programas, planes y objetivos sin bases. Si no se prevén las posibles
circunstancias a presentarse, ni se llevan a cabo estudios analiticos de la situacién y no
se cuenta con programas establecidos en forma adecuada con la informacién necesaria,
en lugar de fomentar la comunicacién organizacional, crearemos marginacion, envidia

y egoismos (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).
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BARRERAS EN EL SENTIDO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Barreras de tipo semantico.

Esta barrera se presenta cuando existen malentendidos en el significado de la
palabra, cuando se utilizan frases sin pensar exactamente el contenido del
mensaje 0 bien cuando se dicen impulsivamente sin tener conciencia de lo que
realmente significa lo que se esta diciendo y como puede ser tomado o captado

por un receptor.

..Barreras de tipo semdntico. Este inciso se refiere a la deformacion en el
contenido del simbolo, o sea, al significado de la palabra. Por ejemplo: el emisor del

“«

mensaje dice: “... este esfuerzo no es correcto. Pienso que el trabajo estd como para
tirarlo a la basura...”, el receptor cogerd su trabajo y efectivamente lo depositard en el
cesto de la basura.

Sin embargo, la intencion del emisor (guiado un poco por una actitud impulsiva) no era
que se perdiera por completo la labor del empleado; él pretendia hacer un llamado de

atencion para que el trabajo se corrigiera (Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

Barreras de tipo psicolégico.

Esta barrea se relaciona con la personalidad de cada persona que trabaja dentro
de una empresa. Existen diferentes tipos de personas que son diferenciadas unas
de otras por su personalidad, la cual es caracteristica Unica de cada una y es
inmodificable, ya que la personalidad se va adquiriendo desde la infancia pudiendo
ser heredada o adquirida por las vivencias de cada persona.

Este factor de la personalidad se puede convertir en una barrera para
comunicacién cuando se trata de personas totalmente diferentes, como podria ser
la relacion de trabajo entre una persona muy sencilla y otra muy creida y
arrogante, sus personalidades dificultan su comunicacion logrando que la
informacion se vaya filtrando. Los problemas mas comunes son: agrado o

desagrado, juicios de valor, valores de tipo emocional y prejuicios.



82

...Barreras de tipo psicolégico. Hemos mencionado que todos los hombres (en su
sentido genérico) son distintos. Todos muestran diferentes potencialidades o acciones
que van formando y conformando su temperamento. También las experiencias, durante
su desarrollo, van generando su cardcter y personalidad. Por ejemplo: una persona
sencilla y una muy arrogante fdcilmente pueden perder su comunicacion.

Cabe senalar que aqui importa mucho lo que conocemos como marco de referencia,
ya que cada individuo filtra la informacion segiin su personalidad. Los problemas mds
comunes son:

Agrado o desagrado. Debido a sus experiencias personales, los receptores tienden, por lo
general, a dar su propia interpretacién de lo que ven u oyen. Y esa interpretacién no
siempre es fiel a la realidad.

Juicios de valor. El hecho de emitir un juicio aprobatorio o reprobatorio respecto del
trasmisor, y no sobre el mensaje, obstaculiza una comunicacion organizacional efectiva.

Valores de tipo emocional. Estos llegan a bloquear a los valores racionales o de
comprension.

Prejuicios. Se presentan ante determinados temas y ante personas muy selectas.
Generalmente son opiniones emitidas antes de contar con una suficiente informacion

(Carlos G. Ramos Padilla, 1998).

2.3.6. TECNICAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE
COMUNICACION Y CONTROL DE LA ORGANIZACION

Segun los autores L. Daft y M. Steers (1992) existen varias técnicas para mejorar
la comunicacién y el control en la organizacién, especialmente para la mejoria de
la comunicacion descendente, ascendente y horizontal que se da en las

empresas.
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MEJORIA DE LA COMUNICACION DESCENDENTE

Es importante para mejorar la comunicacion con los subordinados, tener un
conocimiento claro de los puestos y actividades que desempefia cada persona en
una organizacién, para asi ayudarlos a tener en claro lo que se espera de cada
una de estas personas y que por consiguiente cumplan con las metas que tienen
como objetivo. También es importante que los subordinados tengan muy clara la
meta general de la organizacion y las estrategias que utiliza para cumplirla. Los
gerentes de una empresa deben utilizar diferentes canales de comunicacion para
suministrar a los empleados mayor retroinformacién con el fin de facilitarles
cumplir con sus labores eficazmente. Los gerentes, en ocasiones, pueden llegar
personalmente con el subordinado para tener una comunicacion directa, logrando
asi que el mensaje llegue sin ninguna distorsion, causada muchas veces por el

“ruido” durante su transmision.

Mejoria de las comunicaciones descendentes

...las técnicas mds importantes para mejorar la comunicacién con los subordinados
implican definir la naturaleza del puesto o tarea. Debe ayudarse a los empleados a
entender las metas y estrategias de la organizacidn, incluyendo lo que se espera que
haga cada persona y por qué...
... En ocasiones, los gerentes pueden omitir los canales formales de comunicacion y
acudir directamente al receptor con el mensaje. Este tipo de contacto directo evitard el

ruido y la distorsion durante la transmision (L. Dafty M. Steers, 1992).

MEJORIA DE LA COMUNICACION ASCENDENTE

La sobrecarga de informacion puede ocasionar problemas de comunicacion entre
los gerentes y los subordinados. Es necesario que al querer transmitir un mensaje,
éste contenga los aspectos mas importantes y que no se sobrecargue con

informacion innecesaria, ya que asi se logra que el mensaje llegue a su objetivo
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final a lo largo de la jerarquia de una manera exitosa. Existe un proceso llamado
administracion por excepcién, que consiste en evitar transmitir informacion
rutinaria a los gerentes y enfocandose a mandar la informacién acerca de alguna
emergencia, cambios, excepciones, desviaciones, es decir, acontecimientos
relevantes.

La comunicacion ascendente es satisfactoria cuando se desarrolla en un
ambiente de confianza en la organizacion, donde los empleados no teman dar
malas noticias sin sentir que seran rechazados, castigados o0 simplemente
correspondidos con actitud negativa. Esto es importante ya que los niveles mas
altos de la organizacidbn necesitan estar mejor informados sobre sucesos
negativos de acontecimientos positivos, ya que los primeros son en los que deben
de trabajar méas para solucionarlos con el fin de que la empresa mejore lo negativo
que pudiera tener. Otro aspecto para mejorar la comunicacion ascendente es
depender de lo que se aporta en los registros escritos y de la informacién que
desarrolla el control gerencial, ya que sus conclusiones son mas objetivas y

menos distorsionadas.

Mejoria de la comunicacion ascendente

Los reportes del sistema de control gerencial y las reuniones con los subordinados
pueden crear un problema para la comunicacién ascendente: la sobrecarga de
informacion. Esta sobrecarga puede reducirse si se tamiza la informacion, o si se
transmite solamente los aspectos importantes de un mensaje a lo largo de la jerarquia y
omitir los detalles innecesarios...

..0tra manera de mejorar la comunicacién ascendente consiste en crear un clima
organizacional de confianza, de manera que los empleados no teman un resultado
negativo si portan malas noticias...

... Otra estrategia consistente en depender de los registros escritos y de los informes del
sistema de control gerencial, porque éstos son mds objetivos en sus conclusiones y son

menos susceptibles de ser distorsionados (L. Daft y M. Steers, 1992).
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MEJORIA DE LA COMUNICACION HORIZONTAL

En una organizacién se debe cuidar un factor que debe existir en la comunicacion
horizontal, del cual parte su éxito o su fracaso, y este factor es la rapidez en que
se mueve la informacion cuando se presenta una emergencia. Se debe evitar la
competencia entre departamento y, en lugar de esto, debe haber cooperacion
entre ellos. Los gerentes pueden permitir la comunicacién horizontal entre
departamentos, dado la oportunidad en ocasiones de interactuar entre ellos para
facilitar que la informacién fluya adecuadamente y de manera exitosa. Cuando un
gerente es recompensado, esto puede depender del éxito del trabajo de todos los
departamentos en conjunto y no precisamente soOlo del desempefio de su
departamento, ya que su recompensa muchas veces puede basarse en como
ayuda el gerente a que los departamentos de la empresa trabajen coordinados y
logrando objetivos. Otra manera de romper con las barreras de la comunicacion
horizontal es organizar con frecuencia reuniones interdepartamentales que
consisten en la participacion de integrantes de diferentes departamentos para que
cada uno aporte informacion, problemas y posibles soluciones. Los buenos
proyectos de los gerentes, la coordinacion del trabajo en equipo entre
departamentos y su destreza para trabajar, logran buenos resultados en la

comunicacion horizontal.

Mejoria de la comunicacion horizontal

Una comunicacién horizontal precisa puede significar la diferencia entre el éxito y el
fracaso cuando se requiere una respuesta rdpida o cuando existe o surge una
emergencia. Los gerentes pueden facilitar la comunicacién horizontal entre
departamentos ofreciendo su apoyo a la confianza interpersonal y a la apertura entre
departamentos. La cooperacién entre departamentos, mds que la competencia, se puede

recompensar (L. Dafty M. Steers, 1992).
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2.3.7. PAUTAS PARA UNA COMUICACION EFECTIVA

La efectividad de la comunicacién en una organizacion es responsabilidad de

todas las personas que la integran, desde las personas que forman parte de los

niveles mas altos, como los gerentes, hasta la persona con un puesta en el nivel

mA&s bajo como una recepcionista, porque en general todos trabajan en conjunto

para cumplir con una meta comun.

Los autores Harold Koontz, Heinz Weihrich, (1998) en las siguientes pautas

describen como ayudar a mejorar la comunicacién en las empresas y superar las

barreras de la comunicacion:

1.

2.

3.

Los emisores de mensajes deben clarificar en sus mentes lo que quieren
comunicar. Esto significa que uno de los primeros pasos en la comunicacién es

clarificar el propdsito del mensaje y preparar un plan para lograr el fin deseado.

La comunicacion efectiva requiere que la codificacion y la descodificacion se
hagan con simbolos que sean familiares al emisor y al receptor del mensaje. Por
lo tanto, el gerente (y en especial el especialista “staff”) debe evitar las jergas
técnicas innecesarias, que solo son entendibles para los expertos en su campo en

particular.

La planeacion de la comunicacién no se debe hacer en el vacio. En lugar de ello se
debe n consultar a otras personas y se debe alentar su participacién: recopilando
los hechos, analizando el mensaje y seleccionando los medios de comunicacién
apropiados. Por ejemplo, un gerente puede pedirle a un colega que lea un
memordndum importante antes de distribuirlo a través de la organizacion. El
contenido del mensaje debe estar de acuerdo con el nivel de conocimientos de los

receptores y con el clima organizacional.
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4. Es importante tomar en cuenta las necesidades de los receptores de la
informacion. Siempre que sea apropiado se debe comunicar algo que tenga valor
para ellos, tanto a corto plazo como en un futuro mds distante. En ocasiones, los
empleados pueden aceptar con mds facilidad acciones impopulares que los
afectan a corto plazo si los benefician a largo plazo. Por ejemplo, el acortar la
semana de trabajo puede ser mds aceptable si se aclara que esta accion
fortalecerd la posicion competitiva de la compania a largo plazo y evitard

despidos.

5. Existe el dicho de que el tono hace la musica. En igual forma, en la comunicacion
el tono de la voz, la eleccién del lenguaje y la congruencia entre qué se dice y
coémo se dice influyen sobre las reacciones del receptor del mensaje. Un gerente
autocrdtico que ordena a los supervisores subordinados implantar la
administracion participativa creard una brecha de credibilidad que serd dificil de

superar.

6. Con frecuencia la informacién se transmite sin comunicacion, puesto que la
comunicacion sélo se completa cuando el receptor comprende el mensaje. Y
nunca se sabe si la comunicacion ha sido comprendida a menos que el emisor
obtenga retroalimentacién. Esto se logra haciendo preguntas, solicitando la
respuesta a una carta y alentando a los receptores a que proporcionen sus

reacciones al mensaje.

7. La funcion de la comunicacion es algo mds que transmitir informacion. También
se relaciona con emociones que son muy importantes en las relaciones
interpersonales entre superiores, subordinados y colegas en una organizacion. Es
mds, la comunicacion es vital para crear un ambiente en el que las personas se
sientan motivadas a trabajar hacia las metas de la empresa mientras logran sus

fines personales.
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8. La comunicacion efectiva es responsabilidad no sélo del transmisor sino también
del receptor de la informacion. Por lo tanto, el escuchar es un aspecto que

necesita de comentarios adicionales (Harold Koontz, Heinz Weihrich, 1998)
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CAPITULO 1l
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Luego de la aplicacion de los instrumentos elegidos para efectos de la presente
investigacion, la entrevista y la observacion directa, se obtuvo una serie de
resultados que se presentan a partir de los indicadores que fueron previamente

establecidos:

3.1 ENTREVISTAS.

3.1.1 ORGANIGRAMA:
Todas las instituciones dicen contar con un director general, un director para
preescolar, y una coordinacién. Todas manifiestan contar con una direccion exclusiva

para preescolar.

3.1.2 CANALES DE COMUNICACION RECURRENTES:

a) Pizarrones: Algunos de los directores de las escuelas entrevistadas manifestaron
hacer uso de pizarrones afuera de los salones para colocar palabras o frases
significativas que hagan referencia a los valores institucionales: “se amigo”, “ama tus
padres”, “se honesto”, etc., con la finalidad de que los padres de familia, los
miembros de la institucién y los mismos alumnos se familiaricen dia a dia con dichos

valores.

b) Carteles: Los directores entrevistados explicaron que éstos los pegan ya sea en
el corcho o también llamado periédico mural que todas las escuelas tienen afuera de

los salones, o bien, en las paredes afuera del colegio, para dar publicidad de algin
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evento, algun curso, o cualquier evento proximo que la institucion considere que es

importante dar a conocer.

c) Sonido: Los entrevistados manifestaron que el sonido es utilizado para nombrar a
los nifios a la hora de la salida cuando llegan sus padres por ellos, y para poner
musica ambiental en ocasiones especiales. También lo utilizan en honores a la
bandera los lunes por la mafana. El sistema de sonido es utilizado con bocinas que
son instaladas en diferentes puntos de las escuelas para que lo que se transmite a

través de ellas llegue a todos los integrantes de la institucion.

d) Libreta de notas: Los directores manifestaron que esta libreta tiene peculiar
importancia por sus diferentes funciones. Explicaron que en ella los alumnos anotan
la tarea, la cual tiene que llegar a casa y ser revisada por los padres
obligatoriamente, para que ellos firmen de notificados y al otro dia llegue a manos de
la maestra y ésta pueda verificar tanto que si hicieron la tarea como que fue
supervisada por el padre o la madre. También se explico que a través de esta libreta
de notas la maestra puede citar a la mama o papa del alumno para platicar
personalmente de cualquier acontecimiento especial acerca del alumno, poniendo
hora y fecha de la cita en el colegio, y una vez que los papas reciben la cita ellos
responden en la misma libreta si podran asistir en la fecha asignada o bien proponen
otra fecha, regresando su respuesta con nombre y firma al dia siguiente con el

alumno. También en ocasiones mandan circulares en la libreta de notas.

e) Internet: Todas las escuelas mencionaron contar con pagina de internet propia, la
cual explicaron que contiene la informacion mas importante de la institucién y donde
a través de un correo interno se mandan comunicados a los padres de familia y a los
maestros. La verificacion de dicha informacion arrojo que efectivamente 9 de las 10

instituciones estudiadas cuentan con dicha herramienta.

f) Periddico mural: Las fuentes entrevistadas sefialaron contar con periédico mural

en sus respectivas escuelas el cual es utilizado para conmemorar fechas especiales,
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alusivas a actos civicos u otros. Mencionaron que también tiene la funcion de
notificar, a través de un calendario, sobre los eventos que se llevaran a cabo en el
mes, felicitar a maestros y alumnos por algun logro especifico para que todo el
colegio pueda estar enterado de ello, y que en general sirve para exhibir fotos de

alumnos sobresalientes tomadas en algun evento relevante.

g) Reglamento interno: Cada institucion mencioné contar con un reglamento interno
gue debe ser leido por cada padre de familia antes de inscribir a su hijo en el colegio,
con la finalidad de que no exista ningin malentendido en caso de ser violado el
mismo. Los directores comentaron que dentro de los apartados existen términos y
condiciones desde pagos de inscripcion, mensualidades, becas, como utilizar el
material escolar, instalaciones del colegio, hasta la descripcién de como deben ir los
alumnos uniformados, etc. No se confirmd, sin embargo, la existencia de dicho

documento, ya que en ningln caso nos fue proporcionado.

h) Manual de organizacién: Todas las instituciones entrevistadas dijeron contar con
un manual donde, explicaron, se sefialan, con base en principios y normas de
administracion, los aspectos relacionados con los objetivos de las instituciones y la
manera especifica de operar las actividades para lograr dichos objetivos. Esta
informacion se derivé de lo que los directores entrevistados dijeron, mas ninguno se
presté a mostrar su manual por motivos de privacidad de la institucion, por lo tanto,

no hay fundamentos verificados de que exista mencionado manual.

i) Revista interna: Ninguna de las escuelas entrevistadas menciono utilizar una

revista interna como canal de comunicacion.

j) Juntas yl/o Capacitaciones: Todas las fuentes coinciden en que tienen
capacitaciones para los maestros cada dos o tres veces al mes que consisten ya sea
en diferentes cursos de actualizacién sobre la ensefianza a nivel preescolar, asi

como en el reforzamiento de las materias que se veran en el siguiente bimestre o en
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Su caso trimestre escolar, donde se preparan para seguir con el calendario escolar
eficientemente.

Asi mismo, todas las instituciones mencionaron realizar juntas con directores y
maestros por lo menos una vez a la semana asi como juntas con padres de familia
cada dos 6 tres meses, para hablar acerca de la situacibn académica de los

alumnos.

k) Corcho o tabla de avisos: Siete de los diez directores de las instituciones
entrevistadas mencionaron utilizar tabla de avisos, donde comunican cuando no
habr& clases, cambios en la hora de la salida y entrada de los alumnos, y eventos
gue se realizardn con sus respectivos horarios.

) Interfon: Solo dos de las diez escuelas entrevistadas sefialaron tener interfon, el
cual es utilizado por la persona de seguridad que estd en la entrada para avisar
quién llega y quién sale.

m) Circuito cerrado de television: Cuatro de los diez directores entrevistados
mencionaron contar con sistema de circuito cerrado de televisibn como canal de
comunicacion, el cual explicaron ser util, ya que pueden tener un control total de lo
gue sucede en las aulas y verificar constantemente que los maestros impartan
correctamente sus clases asi como aclarar situaciones, como por ejemplo, cuando
un alumno se lastima, el video se le muestra a los padres de familia, para que ellos
mismos vean coOmo sucedio el accidente, asi como también la direccién se mantiene
al tanto de como las maestras desarrollan sus actividades y supervisan que trabajen
eficientemente. Este sistema de circuito cerrado, sefialaron las fuentes, es utilizado
todos los dias, ya que explicaron que es un programa de video que graba de acuerdo
al tiempo que lo programen. Las instituciones entrevistadas mencionaron tenerlo
programado por lapsos de un mes completo. En cada grabacién quedan registrados
dia, fecha y hora de cada momento filmado.

Estos videos son revisados continuamente por los directores académicos y los
padres de familia, solo pueden verlo en la institucion y con la autorizacion del
director.

Esta informacion se comprobd en dos de las cuatro instituciones entrevistadas que

mencionaron contar con sistema de circuito cerrado, ya que en las otras dos no se



93

logro tener acceso dicho sistema. En el caso de las dos escuelas donde si se

verificé esta informacion, se tuvo acceso a los equipos y se observo cémo operan.

3.1.3 VALORES INSTITUCIONALES:

Las fuentes entrevistadas mencionaron tener establecidos sus respectivos valores
institucionales, asi como la mision y vision bajo las cuales se rigen. Invariablemente
dichos preceptos tienen que ver con la calidad de sus servicios, orientada no solo a
la parte académico-pedagdgica, sino también a la humana en lo que a la ética y

moral se refiere.

Ahora bien, a pesar de lo manifestado, ninguna de las instituciones entrevistadas
pudo mostrarnos los documentos, ya sea manuales de organizacion o reglamentos,
donde dichos valores, mision y vision institucionales estuvieran debidamente

plasmados para el conocimiento de la comunidad escolar.

3.1.4 PROBLEMAS FRECUENTES EN LA COMUNICACION:

Todos los directores entrevistados coincidieron en que al interior de cada una de sus
instituciones es frecuente, o bien inevitable, que se confraternice a través de la
formacion de grupos que llevan a mezclar el trabajo con la amistad, y dentro de los
cuales se da invariablemente la discusion sobre temas relacionados con el clima

organizacional, lo que degenera en rumores y eventuales conflictos.

3.1.5 PROCEDIMIENTO INDUCTIVO:

Una vez contratada la persona, mencionaron que antes de integrarla a las funciones
institucionales se le programa una fecha para que tome una capacitacion que

contenga toda la informacion acerca del programa escolar de respectiva institucion y
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el plan de estudios que llevara a cabo, una vez terminada la capacitacion se realiza
una junta directiva donde se analizan los objetivos que se quieren lograr en la
escuela, para que una vez teniendo en cuenta esto se le integre a trabajar
empezando a organizar su ciclo escolar utilizando los métodos de aprendizaje que
cada institucion utiliza para lograr el aprendizaje del alumno, y pueda empezar a

impartir sus clases.

3.1.6 FLUJO COMUNICACIONAL:

Todas las instituciones mencionan una similitud en la manera de comunicarse entre
direccion-coordinacién-maestros-alumnos-padres de familia y viceversa, pero en tres
escuelas la comunicacion entre los maestros y direccion es algo diferente ya que
seflalaron que, primero se comunican con coordinacion y posteriormente si es
necesario con direccion, en cambio en las siete escuelas restantes los directores
mencionaron que los maestros tienen la confianza de poder ir directamente con

direcciéon hablar de cualquier asunto, sin necesidad de antes pasar por coordinacion.

La mayoria de las fuentes sefial6 que los padres de familia sacan cita con los
maestros a través de la libreta de notas que a diario los alumnos llevan a casa, pero
cuando se trata de sacar cita con la direccion en ocho instituciones mencionaron que
los padres de familia hablan por teléfono. En dos instituciones, ademas de poder
sacar previa cita, pueden presentarse en el colegio sin cita y si el director esta
disponible los atiende en el momento.

3.2 REGISTRO OBSERVACIONAL.

-Todas las escuelas tienen una direccidén exclusiva para maternal y kinder.

-En todos los planteles se observo el uso de carteles que tienen la funcién de hacer

publicidad a diferentes eventos relacionados con la escuela, que son colocados en
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diferentes partes de la institucion dirigidos tanto para maestros y alumnos como para
padres de familia. También todas las instituciones cuentan con periddico mural
visible para todos, que conforman con la tematica del mes y ademés sefalan las
actividades principales que se llevaran a cabo durante el mismo. Se observé que en

todas las escuelas hay equipo de sonido.

-Todas las instituciones investigadas aseguran tener definidos sus valores, mision y
vision institucionales, sin embargo, al ingresar a las mismas en ninguna se observo
un mural, cuadro, leyenda, etc., donde se hiciera referencia o donde se mencionaran

dichos valores, mision y vision.

-Todas las escuelas cuentan con sefialamientos, que son faciles de reconocer por los
nifos y los mismos integrantes de las institucién, asi como por los padres de familia,
como por ejemplo: No fumar, No pasar, Acceso solo para personal administrativo,
Bafios de hombres, Bafio de Mujeres, Bafio de Maestros, Direccion, Extinguidores,

sefalamientos de medidas preventivas en caso de incendio, terremoto, etc.

-Cada institucion tiene una arquitectura diferente que hace que una tenga mejor

calidad de comunicacién en comparacion con otra, por ejemplo:

Tres de ellas cuentan con estacionamiento propio, lo que facilita a los padres de
familia o personas externas estacionarse y bajarse sin problemas de trafico a la
escuela, ademas que el estacionamiento esta supervisado por policias y da la

sensacion de seguridad.

Cinco Instituciones tienen una recepcion muy amplia donde, al ingresar una persona
externa, es recibida por una secretaria o recepcionista que ya tiene registrada la cita
(si es que la hay), o bien facilita la comunicacion con la persona que se desea
contactar y le comunica quién la busca y sobre qué asunto se hablara, y en el caso

de ir para pedir informes sobre la escuela se le hace pasar con la persona indicada.
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Las otras cinco escuelas cuentan con una recepcion muy reducida donde al ingresar
no esta bien definido hacia donde hay que dirigirse para preguntar por su cita o bien
para pedir informacion sobre la escuela. Se percibe un ambiente algo estresado
porque los cubiculos y la direccion estan muy expuestos, todo estd en un espacio
reducido lo cual provoca que las personas externas gque ingresan se puedan sentir un
poco incomodos por la falta de espacio y de intimidad para expresar asuntos
privados.

Cinco Instituciones tienen las oficinas con ventanas transparentes, y al tratarse de
asuntos personales existe una puerta que si bien al cerrarse brinda cierta privacidad,
ésta no es suficiente.

Las instituciones restantes tienen las oficinas y direccidon mas privados. Al cerrarse
sus puertas, no se ven las personas dentro de las oficinas, ya que sus ventanas

cuentan con persianas.

Cinco escuelas tienen dos accesos hacia las oficinas de direccion, un acceso o
entrada es para las personas externas al colegio y padres de familia, y la otra
entrada es para los alumnos y maestros, es decir estan ubicadas opuestamente, una
da hacia la calle, y otro hacia el interior de la escuela. Esto da una impresion de

mejor seguridad del resto de las escuelas entrevistadas.

3.3 PROCESAMIENTO DE DATOS.

Luego del cruzamiento de los datos aportados tanto por las entrevistas como por el

registro observacional, es posible llegar a las siguientes conclusiones previas:

1.- Todas las instituciones de educacion preescolar estudiadas son organizaciones
formales, integradas por personas que toman un rol o puesto especifico en la

institucion.
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2.- En la mayoria de las instituciones de educacion preescolar analizadas se
presenta el tipo de comunicacion descendente al contar con una direccion general y
una direccion especial para kinder y maternal, que tienen como objetivo dirigir a todo

el personal académico y coordinacion.

3.- El tipo de comunicacién que predomina en las instituciones de educacion
preescolar estudiadas es la comunicacién ascendente, ya que son sistemas en los
cuales los empleados, en éste caso la mayoria maestros, pueden comunicarse de
manera directa y constante con los superiores, es decir directores y coordinadores, y
es frecuente el trato directo con ellos para estar intercambiando informacién acerca

de los alumnos y padres de familia.

4.- También se presenta en las escuelas el tipo de comunicacion horizontal, con la
interaccion constante entre maestros, donde intercambian informacién asi como se

dan apoyo unos con otros.

5.- En la mayoria de las escuelas entrevistadas se observé que tienen la cantidad
necesaria de herramientas para el buen funcionamiento de su comunicacion interna:
pizarrones, carteles, sonido, libreta de notas, internet, periddico mural, reglamento

interno y manual de organizacion.

6.- La libreta de notas es un canal basico de comunicacion entre padres de familia y
maestros, ya que ésta se va a casa y debe ser revisada diariamente por los padres

para verificar recados y observaciones.

7.- Pocas instituciones cuentan con circuito cerrado de television como canal de

comunicacién, considerado muy util para la buena comunicacion.

8.- Todas las instituciones sefialan que tienen capacitaciones con los maestros cada

dos o tres meses. Explican que esto es con el fin de mantenerlos actualizados con
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respecto a los programas de ensefianza que continuamente, mencionan, se van

modificando y procuran estar al dia en lo nuevo en ensefianza a nivel preescolar.

9.- Todas las instituciones analizadas aseguran realizar juntas entre directores y
maestros por lo menos una vez a la semana, para establecer metas, estrategias y
objetivos en el desarrollo de sus actividades semanales, asi como para evaluar y
corregir el desempefio de los maestros. Esta informacion la corroboran los directores

en las entrevistas, mas no se comprobo personalmente.

10.- Todas las instituciones mencionaron que realizan entrevistas con los padres de
familia para hablar sobre la situacion académica de sus hijos, lo hacen
personalmente los directores y maestros con cada uno de los padres de familia del
colegio cada 2 o 3 meses, con el fin de que exista una retroalimentaciéon entre ellos,
tomando en cuenta que los padres son los que educan a los alumnos fuera del
colegio y saben si existe algin problema en casa que pueda afectar el sistema
emocional del alumno, y con esto estar pendiente del mismo otorgarle la atencion

necesaria.

11.- Todas las instituciones entrevistadas mencionaron tener valores institucionales
propios de la escuela y aplicados por todos los integrantes de la escuela, sin

embargo al ingresar al colegio no hay medio que diga o compruebe que los tienen.

12.- En todas las instituciones que se analizaron se manifesté que la causa mas
frecuente de distorsion de la comunicacién en las escuelas, es la dificultad de
mantener a raya la amistad entre los maestros y el trato profesional, ya que es dificil
evitar rumores, chismes, conflictos, diferencias, lo cual muchas veces, complica la

comunicacion dentro de la organizacion.

13.- El procedimiento inductivo que mencionaron los directores llevar a cabo, es muy
similar entre las instituciones entrevistadas. Todas coinciden en una vez contratada

la persona, le programan una fecha de capacitacion que contenga toda la
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informacion acerca del programa escolar de respectiva institucion, asi como del plan
de estudios que llevard a cabo, una vez terminada la capacitacion se realiza una
junta directiva para detallar los objetivos institucionales y darselos a conocer
detalladamente al nuevo integrante, para asi integrarlo a la institucion empezando a
organizar su ciclo escolar utilizando los métodos de aprendizaje que cada institucion

utiliza.

14.- La mitad de instituciones entrevistadas cuenta con una construcciéon amplia, con
una direccidén grande cuya recepcion es comoda y accesible. Sin embargo la otra
mitad cuenta con recepciones estrechas, incoOmodas, donde la comunicacién se torna
complicada al no haber una persona que atienda de primera instancia, carecer de
area de espera, 0 no contar con cubiculos que permitan el flujo de la comunicacion

en un ambiente de privacidad.

15.- La mayoria de las instituciones cuentan los factores organizacionales para lograr
una buena comunicacion, en algunas de ellas se percibe un ambiente institucional
organizado y con lineamientos establecidos. En algunas otras aunque se logra
percibir una comunicacién organizacional eficiente, si hay algunas diferencias entre
otras que estan mas completas, y esto es porque no todas las instituciones

entrevistadas se dirigen al mismo nivel socioeconémico.

16.- Algunas instituciones cuentan con tecnologia adecuada para lograr buena

organizacion, factor importante que influye en una mejor comunicacion.

17.- Todas las instituciones estudiadas se concluyé que tienen bien establecidos los
puestos que le corresponden a cada uno de sus integrantes, es decir, la division del
trabajo, lo cual explicaron, facilita el desarrollo de las labores y con ello la buena
comunicacién organizacional. Se pudo observar en algunas instituciones que
efectivamente existen puestos establecidos y Ilabores delegadas con

responsabilidades definidas, gracias a que sélo algunas de ellas dieron la
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oportunidad de abrir sus puertas para dar un recorrido por las mismas y con ello

observar como algunos de los integrantes de la institucion elaboran sus actividades.

18.- En todas las escuelas se manifesté contar con un reglamento formal, donde esta
establecido por escrito todo lo referente a la institucion respecto a sus lineamientos
generales y especificos. Explican que dicho reglamento es entregado a los padres
de familia al momento de inscribir al alumno, quienes estando de acuerdo proceden
con el tramite de inscripcion. Explicaron que a los maestros se les otorga el
reglamento una vez que ya forman parte de la institucion. Esta informacion no es
verificable, s6lo es basada en lo que se proporcioné en las entrevistas, ya que las

instituciones no mostraron el reglamento por motivos de privacidad.

19.- Se manifestd que existe la competencia individual entre los integrantes de la
institucién, ya que explican los directores que ésta se da porque todos son
analizados y evaluados constantemente. Asi mismo, aclaran, son recompensados de
alguna manera por su eficiente desempefio, por ejemplo mencionan,
proporcionandoles la oportunidad de tomar algun curso que le dé mas valor a su
curriculum, otorgandoles bonos econémicos por su buen desempefio, puntualidad,
etc., en algunos casos otorgando reconocimientos ante todo el colegio, y en el mejor
de los casos lo ascienden a un puesto mejor, por lo tanto, cada integrante trata de
desempefiar lo mejor posible sus labores. Los directores no mostraron ningun
documento que compruebe esta informacion, por lo tanto no se obtuvieron pruebas
de que recompensen a los maestros de alguna forma por su buen desempefio, esta
informacion es basada en lo que dijeron los directores de las escuelas en las

entrevistas.
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TABLA DE INDICADORES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LAS 10 INSTITUCIONES

ENTREVISTADAS
INSTITUCION 1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10 NOTAS
Organigrama | sj | si | si | si | si | si | si|si|si]|si
Pizarrones si |si|si|nol|si|si|si|sil]si]|:si
Carteles si | si|si|si|si|si|si|si]|si]|si
Sonido si | si|si|si|si|si|si|si]|si]|si
Libreta de Notas | . . . . . . . . . .
Sl Sl Sl SI Sl SI Sl Sl SI SI
*La institucién nimero 4 menciond contar con pagina de
internet, pero no se pudo accesar a ella en la red, por lo
Internet Si | si|si|no|si|si|si|si]|si|si|tantonosecomprobdsuexistencia.
Periédico mural . . . . . . . . . .
SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI
*Todos los directores aseguraron contar con su reglamento
interno, mas no dieron la oportunidad de verlo, por lo
Reglamento . . . . . . . . . . | tanto no se comprobd la existencia de este documento en
interno SI SI SI SI SI SI SI SI SI SI ninguna institucion.
*Todos los directores mencionaron contar con un manual
Manual de ilsilsilsilsilsilsilsilsils de organizacion, .més n.o se tuvo acceso a éste para
Organizacién comprobar su existencia.
Revistainterna | g | no | no | no|no|no|no|nojno|no
Juntas y/o
capacitaciones | sj | si | si | si | si|si|si|si|si|si
Tabla de avisos | sj | si |no| si |[no|no| si | si| si| si
Interfon si | si |[no|no|no|no|no|no|no|no
Circuito cerrado
e televisién si|si|no|si|no|no| si|no|no|no
*Ninguna de las instituciones entrevistadas mostraron los
documentos, ya sea manuales de organizacion o
reglamentos, donde dichos valores, mision y vision
Valores . . . . . . . . . . | institucionales estuvieran debidamente plasmados para el
. . . Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl . .
institucionales conocimiento de la comunidad escolar.
Manual de
inducci6n si | si|si|si|si|si|si]|sil]si]|si

Esta tabla arroja resultados derivados de las entrevistas realizadas a las diez
Instituciones a nivel Preescolar seleccionadas.
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CONCLUSIONES

La comunicacion organizacional dentro de las instituciones, cualquiera que sea el
giro o tamafio de la empresa, es una parte basica de las mismas, que se debe
cuidar para el buen funcionamiento éstas, ya que no se puede concebir una
organizaciébn sin comunicacion. 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 su medio.

La comunicacién organizacional se describe como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se da entre
los miembros de la organizacién, o entre la organizacién y su medio; o bien, a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacién, todo ello con el fin de que esta dltima cumpla mejor y

rapidamente con sus objetivos.

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso gue involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los directores o gerentes de una
empresa es fundamental una comunicacion eficaz porque las funciones de
planificacion, organizacion y control sélo cobran cuerpo mediante la comunicacion

organizacional.

Es importante saber que la comunicacion organizacional es esencial para la
integracion de las funciones administrativas en una organizacion. Por ejemplo, los
objetivos establecidos en la planeacibn se comunican para que se pueda
desarrollar la estructura organizacional apropiada. La comunicacion organizacional

es también importante en la seleccién, evaluacion y capacitacion de los gerentes
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para que desemperfien sus funciones de manera eficiente en la organizacion. De
igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente que conduce a la
motivacion dependen de esta comunicacion. Asi mismo, mediante la comunicacion
organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el desempefio se van

acercando a los planes y objetivos de la institucion.

Por otro lado, las organizaciones o instituciones con fines académicos son
empresas que, al igual que cualquier tipo de organizacion, necesitan tener una
comunicaciéon interna que tenga como funcién cumplir con objetivos tales como
que los directores de la instituciébn se comprometan con la filosofia, mision o visién
de la escuela, con la nocién de que comunicarse con los empleados es esencial
para el logro de las metas de la organizacién; mantener a los miembros de la
organizacién informados de los cambios y decisiones dentro de la misma; cuidar
que exista y fluya exitosamente la comunicacién tanto ascendente como
descendente diseflando un programa de comunicacién para transmitir la
informacion que cada departamento o empleado necesita, asi como luchar porque
la informacion llegue a las personas indicadas continuamente y que los
integrantes de las instituciones se mantengan siempre actualizados con los

sucesos que acontecen dentro de la escuela.

Ahora bien, encontramos que la cultura organizacional es el conjunto de
percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y
formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes en todas las
organizaciones. Es en este conjunto de conceptos donde se enfoca la
importancia de la cultura organizacional y donde estan representadas las normas
informales y no escritas que orientan el comportamiento cotidiano de los
miembros de la organizacion, comportamientos que pueden o no estar alineados

con los objetivos de la organizacion.

El desarrollo de la cultura organizacional permite a los integrantes de la
organizacién ciertas conductas e inhibe otras. Una cultura laboral abierta y

humana favorece la participacién y conducta madura de todos los miembros de la
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organizacion, si las personas se comprometen y son responsables, se debe a que
la cultura de la organizacién se lo permite. La cultura organizacional es una

fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia, hacia el éxito.

Por lo tanto, al relacionar y analizar la cultura de la organizacion y la comunicacion
que se establece entre sus miembros se llega a la conclusion de que estan
estrechamente unidas. La primera va a afectar a las segundas y determinara, en
muchos casos, su frecuencia, su calidad, su grado de formalidad y su direccion. El
hecho de que los mensajes fluyan libremente en todas direcciones (ascendente,
descendente u horizontal); que la comunicacion formal tenga un alto grado de
credibilidad o mas bien sean los rumores los que acaparen la atencién del
personal; que la comunicacién sea abierta, franca, informal, o rigida; que se
busque o no la retroalimentacion, va a derivarse de las creencias y valores
organizacionales. Mas aun, éstos van a definir el estilo comunicativo de la
organizacion, basandose en dicha cultura. Por lo tanto la comunicacion y la cultura
de una organizacion son factores que unidos y bien establecidos logran el

cumplimiento de las metas y objetivos que una empresa se ha establecido.

En virtud de lo anterior fue que se consideré pertinente realizar la presente
investigacién, a fin de detectar las tendencias en la comunicacion organizacional
en instituciones educativas de nivel preescolar de caracter privado. El interés se
derivo del crecimiento exponencial que dichas instituciones han mostrado en los
altimos afos, particularmente en la conurbacién comprendida entre los municipios

de Veracruz, Boca del Rio y Alvarado.

La zona referida ha manifestado un aumento considerable en la oferta de servicios
educativo a nivel preescolar. Existen numerosas opciones de instituciones, la
mayoria de las cuales ofrece diversidad de servicios entre los que destaca la
educacion bilingue, requisito altamente demandado por los padres de familia de

nivel socioeconémico medio alto y alto.

A partir de este trabajo se pretendidé conocer la cultura organizacional imperante

en dichas instituciones, en términos de sus procesos y estilos de comunicacion



105

interna y externa, y determinar con ello en qué medida dichos habitos incide en el

cumplimiento de sus objetivos institucionales.
De esta manera se plantearon como objetivos de la investigacion los siguientes:

Conocer y describir los procesos de comunicacién organizacional dentro de las
instituciones privadas de educacion preescolar de la conurbacion Veracruz, Boca del
Rio, Alvarado. Asi mismo, describir cual es la cultura organizacional de las
instituciones a nivel preescolar, conocer cOmo impactan sus habitos
comunicacionales en el cumplimiento de sus objetivos, y determinar cuales son los

principales problemas de comunicacioén que enfrentan las instituciones.

Para alcanzar los mencionados objetivos se recurrié a diferentes fuentes de
informacion bibliografica y de campo; se aplicaron entrevistas a los directores de
diez instituciones que fueron escogidas al azar, ubicadas en la conurbacién de

Veracruz, Boca del Rio y Alvarado.

Derivado de este estudio, es posible sefalar que la mayoria de las instituciones de
preescolar en la conurbaciébn sefialada, cuenta con una comunicacion
organizacional adecuada para cumplir con el objetivo de cada institucion. Se
observé asimismo que toda organizacion crea su propia cultura organizacional y
refleja las normas y los valores del sistema, y la manera como los interpreta el
sistema informal. También refleja la historia de las luchas internas y externas, los
tipos de gente que la organizacion atrae; sus propios procesos laborales y su
planta fisica, las formas de comunicacién y como se ejerce la autoridad dentro del

sistema.

Los resultados arrojados por la investigacion resaltan lo siguiente:

1.- Cémo en toda Organizacion es importante que en cualquier institucién a nivel

preescolar estén claramente establecidos los roles que desempefia cada uno de
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sus integrantes, y que puedan ser reconocidos facilmente en el organigrama

institucional de cada escuela.

2.- En las instituciones a nivel preescolar se presentan los tres tipos de
comunicacién a nivel organizacional: ascendente, descendente y horizontal, ya
que la interaccion entre los integrantes de la misma va hacia todas direcciones;
constantemente los directores se dirigen a los coordinadores, maestros, alumnos y
padres de familia de una manera formal (comunicacion descendente) , pero los
maestros y alumnos también tienen la confianza de acercarse a los directores y
coordinadores en el momento que lo necesiten (comunicacidon ascendente), asi
como existe un intercambio de informacion constante entre los mismos maestros,

alumnos y padres de familia que representaria el tipo de comunicacién horizontal.

3.- Se puede concluir que la mayoria de las instituciones cuentan con el material y
herramientas necesarias para llevar a cabo sus funciones y cumplir sus objetivos,
como por ejemplo pizarrones, Internet, manual de organizacion, reglamento
interno, asi como diferentes medios para hacer fluir la comunicaciéon entre los
integrantes de la organizacibn como libretas de notas, equipos que sonidos, en
algunos casos utilizan sistema de circuito cerrado para grabar todo lo que sucede

dentro de la institucion, carteles, periédico mural, etc.

4.- Se puede concluir en que las instituciones a nivel preescolar que abarcan la
zona investigada cuentan con programas continuos para dar capacitaciones
adecuadas a sus maestros para estar al dia con respecto a los sistemas de

ensefianza y el nivel de educacién que imparten a sus alumnos.

5.-Las instituciones a nivel preescolar plantean generalmente dentro de sus planes
institucionales la realizacion de entrevistas con los padres de familia cada
determinado tiempo para tratar asuntos con lo referente al alumno con el fin de
retroalimentar toda informacion referente al nifio, ya que se manifiesta la

importancia que tiene el tipo de educacion que reciba en su hogar y los problemas
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que existan dentro del mismo para entender el comportamiento de los alumnos
dentro del aula. Todo esto lo realizan con la finalidad de darle al alumno una mejor

atencién y educacion.

6.-En la mayoria de las instituciones que se analizaron aseguran tener definidos
sus valores, mision y vision institucionales, sin embargo, éstos no estan visibles a

la comunidad escolar por lo que en la mayoria de los casos no se aplican.

7.-Se concluye que el procedimiento inductivo que llevan a cabo las instituciones
gue se analizaron es muy similar entre las mismas, ya que en todas se aplican

estrategias de integracion y capacitacién a sus nuevos miembros.

8.- Se encontré que la mayoria de las escuelas estudiadas cuentan con buenas
instalaciones, donde la comunicacion fluye de manera que cumple con los
objetivos de la organizacion. Se observd es que si existen diferencias entre las
instituciones entrevistadas en lo correspondiente a la construccion de la direccion
donde en algunos casos es muy amplia y comoda, facilitando la comunicacion, y

en otros muy pequefia e incobmoda, desalentando o perjudicando la misma.

Ahora bien, derivado de todo lo anterior, se puede concluir que el resultado del
presente trabajo de investigacion resulté positivo en términos de que fue posible
detectar los factores organizacionales que inciden en la comunicacion de las

instituciones analizadas.

En algunos casos, se detectaron problemas en el flujo de la comunicacion interna,
como en el caso de las libretas de notas que los maestros mandan diariamente a
casa y que en muchos casos no son revisadas por los padres de familia,

truncandose el proceso de la comunicacion.

Se detectd que entre las instituciones que se analizaron hay algunas que cuentan
con servicios que otras no tienen, como por ejemplo en el caso de las que tienen el

equipo de sistema de circuito cerrado, que ademas de ayudar a tener control sobre
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como trabajan los maestros y alumnos, los videos sirven como evidencia ante

cualquier problema que se presente.

Otra observacion es que no todas las instituciones entrevistadas cuentan con un
sistema virtual para estar en contacto via mail, o por algun sistema de mensajeria
instantanea entre todos los integrantes de las escuelas (directores, coordinadores,
maestros, alumnos, padres de familia), también se encontré que varias instituciones

carecen de una pagina de Internet personalizada con toda su informacion.

En una perspectiva general, todas tienen un mismo sistema de comunicacion,
utilizan casi los mismos canales para intercambiar informacién y se organizan de una
manera muy similar, en algunos casos hay variacion, pero sin desviarse en objetivos,
es decir todas tienen un sistema de comunicacion organizacional similar para lograr

Sus metas.

En base a lo anterior es posible decir que esta investigacion alcanza los objetivos
planteados, tales como conocer y describir los procesos de comunicacion
organizacional dentro de las instituciones privadas de educacion preescolar de la
conurbacion Veracruz, Boca del Rio, Alvarado, asi como describir cual es la cultura
organizacional de las instituciones a nivel preescolar, tener conocimiento de sus
habitos comunicacionales en el cumplimiento de sus objetivos, y bien, detectar
cuales son los principales problemas de comunicacion que enfrentan las

instituciones.

Por lo anterior, se puede decir que la hipotesis, la cual plantea que al interior de las
instituciones privadas de educacion preescolar de la conurbacion Veracruz, Boca del
Rio, Alvarado, se dan procesos de comunicacion derivados de su cultura
organizacional, que inciden en el cumplimiento de sus objetivos institucionales, se

cumplio.

Se considera que la investigacion fue muy significativa porque permiti6 a la

investigadora conocer mas a fondo sobre el fendGmeno comunicativo dentro de las



109

organizaciones, y en particular sobre las del tipo educativo a nivel preescolar. La

informacion recabada servir4 de base a investigaciones futuras sobre el tema.
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