Introduccion:

La presente tesis tiene como afan la comprobacion de una hipGtesis muy
importante a nivel laboral: la trascendencia de la comunicacion interna en la
empresa; en este caso especifico, en la empresa de relaciones publicas

Quantum.

El tratamiento de un tema semejante no solamente es importante por o para
Quantum, es vital que las empresas del pais, grandes o pequefias tomen
consciencia de que la comunicacién interna es la herramienta que permite un
ambiente laboral adecuado; es ademas el factor que permite que las empresas se

conviertan en lugares adecuados, idoneos para trabajar.

Especificamente en Quantum, el tratamiento y analisis de la presente tesis ha
sido realizado en base a teoria, recomendaciones y observaciones, en vista de
que la empresa se especializa en relaciones publicas, en temas de comunicacion;
y aun asi no ha contemplado la importancia de utilizar esta valiosa herramienta

para su propio beneficio y el de su personal.

Algunos autores especialistas en las distintas ramas de la comunicacion,
psicologia y clima laboral han sido la base para el sustento tedrico de este
documento; sus aportes, sus distintas visiones y el factor comun de todos ellos
que es creer fervientemente en lo vital de que las empresas cuenten con
comunicacion organizacional, ha sido la confirmacion de lo acertado que fue

escoger este tema.

Personas que se sienten valoradas, entendidas e informadas son personas que
disfrutan lo que hacen y por ende lo hacen bien. Esta es la hipotesis que se

confirma a través de esta tesis.

Las empresas en muchas ocasiones -como sucede con Quantum- se preocupan
exclusivamente de que sus colaboradores puedan rendir lo mejor de sus

potencialidades profesionales y olvidan la trascendencia del clima laboral.



El concepto de clima laboral se ha malentendido tristemente en estrategias de
comunicacién que pretenden resolver problemas en una linea de comunicacion
unidireccional, que no considera la visiobn del recurso mas valioso de las

empresas y organizaciones: sus colaboradores.

¢, Qué tan reales y objetivas pueden ser las mediciones del clima laboral en una
determinada empresa, si no se considera el punto de vista de sus colaboradores a

través de herramientas que les permitan expresarse?

¢Por qué es posible pensar que las empresas no mejorarian increiblemente su
rentabilidad a través de un manejo honesto y transparente de cuales son los los

derechos y obligaciones de los colaboradores?

¢Por qué Quantum, siendo una empresa especializada en el manejo de las
comunicaciones y que ademas asesora a otras empresas en este tema, no ha
sido capaz de implementar para si misma un sistema de comunicacion
organizacional que le permita tener un horizonte acerca de la importancia de la

aplicacién de la comunicacién organizacional?

¢Por qué las empresas invierten mas dinero en actividades sociales 0 meramente

recreativas y olvidan lo trascendente del derecho a la informacion?

¢Por qué en Ecuador no existe una normativa estipulada en los derechos
laborales, que contemple la comunicacion y la informacién como un derecho que
debe ser respetado y cumplido por las empresas, a diferencia de lo que ocurre en

algunos paises socialistas europeos como Suecia?

Los anteriores son algunos de los interrogantes que son inevitables al tratar este
tema. Algunos de ellos probablemente no han sido respondidos en esta tesis, sin

embargo se brindan algunas alternativas para ser manejados.



Capitulo |

La Comunicacién Organizacional

El presente estudio nos permitira conocer el campo global de la comunicacion
organizacional. Para este fin, se han analizado tanto antecedentes historicos,

como tedricos para poder entender la evolucion de esta rama de la comunicacion.

Se analizaron ademas, las distintas teorias que han hecho su aporte a la
comunicacién organizacional con la finalidad de poder entender las distintas

perspectivas de esta variable de la comunicacion.

Los distintos autores han sido el importante apoyo que ha permitido analizar y
comprender el por qué la importancia de la comunicacién organizacional, cdmo ha
evolucionado y se ha ido modificando y cuél es la importancia que tiene en la
estructura de las empresas. El aporte de los autores de la misma manera permite
tener una vision global, de la razon de ser de las distintas aplicaciones de la

comunicacién organizacional.

1.1 Los origenes y primeros estudios acerca de la comunicacion

organizacional en empresas

Auln considerando la importancia de la comunicacién organizacional en el mundo,
su estudio como una disciplina independiente se realiza recientemente en los
Estados Unidos. A principios de los afios 50, estudiantes del doctorado de los
departamentos de Comunicacion de Northwestern University (lllinois), Ohio State
University, Purdue University (Indiana), y la Universidad Southern California (Los
Angeles), empezaron a escribir ensayos para sus tesis doctorales en el tema que
llamaron de “Comunicacion Industrial”, o la que mas adelante se conoceria como

Comunicacion Organizacional.

Es asi como el primer programa universitario a nivel de Licenciatura en

Comunicacion Organizacional se estableceria en la Universidad de Ohio en el afio



1962. Esta fecha es el punto de partida para el desarrollo y expansion de
programas de comunicacion, su desarrollo fue muy acelerado y de caracter
generalizado, a tal punto que hoy en los Estados Unidos la mayor parte de sus
universidades cuentan con departamentos de estudios de comunicacion donde se
trata, entre otras areas, el tema de la comunicacién organizacional empresarial.
Sin embargo como se vera mas adelante, los estudios de comunicacion
organizacional empiezan algunos afos atras, afios anteriores a estos estudios

realizados.

Los primeros estudiosos de esta rama, empezaron sus estudios en comunicacién
organizacional cuando ya en ese momento, otras ciencias sociales tenian largo

tiempo desarrollando investigacion organizacional.

La autenticidad y originalidad del enfoque del estudio que realiza la comunicacién
organizacional como un nuevo campo de estudio de la comunicacion en los
Estados Unidos, esta basada en su direccionamiento. El propésito y la
intencionalidad de los académicos que analizan esta rama de la comunicacion, es
intentar explicar la conducta organizacional desde la comunicacién interpersonal
humana. Este enfoque ha sido ignorado por otras disciplinas. Con este fin se
aplican entonces, teorias motivacionales en las cuales se toma en cuenta la
conducta de la persona y se la explica como la constante busqueda de
necesidades fisicas, psicologicas y sociales. Estas mismas teorias motivacionales
se han caracterizado también por una particularidad, el hecho de que consideran
a los otros roles de la comunicacion, como analisis superficiales de la misma al no
adentrarse a fondo en el estudio de la conducta del individuo como sujeto activo

en el desarrollo de la estructura de la comunicacion humana.

La comunicacion organizacional tiene sus origenes en la teoria de la
organizacioén; por lo cual desde esa perspectiva tedrica recuperamos esta area de
conocimiento. Los primeros estudios sobre comunicacion organizacional se
ubican en 1920 con el auge de la Escuela de las Relaciones Humanas (estudios
de la Western Electric Company) de Elton Mayo, en la cual la participacion del
grupo informal era clave para entender los procesos organizacionales y por ende

la comunicacion.



En primera instancia es importante citar algunas definiciones acerca del concepto

de organizacion.

Organizacion: Es un objeto difuso, con fronteras sociales que no corresponden
con las fisicas y las legales. La organizacion no es exclusivamente el resultado de
las fuerzas del entorno tanto como lo es del deseo estratégico. Es un objeto
multideterminado, cruzado por las l6gicas de accion contradictorios, completo por
su naturaleza diversa y dinamica; por su incesante cambio, es un objeto a la vez
cultural, politico, econdmico e histérico, muy distante de la vision ortodoxa que lo
define como transparente, monolitica, armonica, ordenada y racional en pos de la

eficiencia. !

Organizacion: Unico medio por el cual se alcanzan fines deseables, como paz,

prosperidad y justicia social.?

En relacién con esta reflexion es necesario acotar que no por una coincidencia,
uno de los fines de la comunicacion organizacional es el de precisamente brindar
justicia social a las organizaciones con fin laboral, que conformadas por personas,
deben encontrar el equilibrio, la justicia social y la paz para poder alcanzar niveles
de prosperidad. Todo colaborador que se sienta valorado y respetado sera sin
duda un colaborador altamente motivado en sus labores de trabajo cotidiano.

Organizacion: Medio por el cual una poblacion ahora menos rigida pueda tener

opciones en las cuales desarrollar la creatividad y la innovacién. *

La comunicaciéon organizacional permite tener espacios de creatividad e
innovacion a través de distintas herramientas de comunicacion que fomenten la

motivacion en cada colaborador.

! Montafio Hirose, Luis (2001). “La Razén, el Afecto y la Palabra”. Reflexiones en torno al sujeto en la
Organizacion”, Iztapalapa, No. 50. UAM-I, pp. 191-212.

2 Etzioni, Amitai (1993). The Spirit of Community Rights, Responsabilities and the communitarian. New
York: Crow Publishers, pp. 13-56.

3 Crozier, Michael (1973). The Bureaucratic Phenomenon, Chicago: University of Chicago Press, The Stalled
Society, trans. Rupert Sawyer. New York: Viking Press. Introduccion. pp. 1.
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Organizacion: Es una colectividad con una frontera relativamente identificable, un
orden normativo, niveles de autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de
coordinacion de membresias; esta colectividad existe de manera continua en un
ambiente y se involucra en actividades que se relacionan por lo general con un
conjunto de metas; las actividades tienen resultados para los miembros de la

organizacion, la organizacién misma y la sociedad.*

Las organizaciones laborales o empresas, son agrupaciones humanas que
mediadas por normas buscan el beneficio tanto de quienes la conforman, como

de la sociedad a la que se pertenecen.

Con este marco conceptual, se vislumbra el enfoque organizacional, considerado
como variedad de planteamientos tedricos que intentan explicar el fenomeno de la
organizacion; siendo los mas representativos: las Relaciones Humanas, la
Burocracia, el Comportamiento, la Contingencia y las Nuevas Relaciones

Humanas. Cada una de estas teorias representa una escuela de pensamiento.

Podemos retomar a la Teoria del Comportamiento, (principales exponentes: H. A.
Simon, R. M. Cyert y J. G. March), que se considera una ciencia interdisciplinaria.
En su campo de investigacion, busca establecer en qué forma afectan los
individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento de las personas dentro
de las organizaciones, es decir, el estudio de lo que la gente hace en una
organizaciéon y como ese comportamiento afecta el rendimiento de ésta ultima

siempre buscando con ello la eficacia en las actividades de la empresa.’

La Teoria del Comportamiento es de suma importancia para la presente tesis,
pues basa su estamento en la altisima influencia que tiene la motivacion en la
capacidad de adaptaciéon de los colaboradores de una determinada empresa.
Colaboradores correctamente motivados se sienten altamente comprometidos con

la empresa a la cual pertenecen.

* Hall, Richard H. (1996). Organizaciones: Estructuras, Procesos y Resultados, Prentice Hall, México, pp.
212.

® Rogers, Everett y Agarwala y otros. (1997). La Comunicacién en la Organizaciones. Ed. Mc Graw-Hill,
Meéxico, D.F. pp. 10-12.



“Las organizaciones son sistemas abiertos, en donde se tiene una intensa
relacion con el ambiente. Esto significa que las organizaciones son sistemas
con actividades interdependientes, ligadas con coaliciones cambiantes de
participantes; los sistemas estan incluidos en y dependen de los cambios

. . . 6
continuaos y constituidos por el ambiente en los que operan”.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es
un reto para los gerentes y hoy constituye una de las tareas mas importantes; la
organizacion debe buscar y propiciar ambientes de armonia, cooperacion y
solidaridad ya que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la
posibilidad de alcanzar los logros de la organizacion. Ya lo analiza Montafio,
“reinventar la palabra, el afecto y la razén, son tres componentes basicos para la

comprension del mundo y el establecimiento de la relacion con el otro”.”

Se entiende el estudio del comportamiento, como el analisis de las tendencias de
cada colaborador que permite identificar fortalezas y debilidades para el proceso
productivo al cual este colaborador pertenece. No busca un proceso punitivo o de
sancion, permite por el contrario identificar fortalezas, debilidades y mejores
aptitudes de adaptacion de los colaboradores. No todos los colaboradores se
adaptan de igual manera a los procesos de trabajo, lo ideal es que cada persona
puede estar relacionada con el area donde se sienta mas cémoda y productiva

para que su rendimiento sea el deseado.

Al respecto, Simon (1988), determina que la comunicacion es esencial en las
formas mas complejas de comportamiento cooperativo. Se producen fallas de
comunicacion siempre que se olvida que el comportamiento de los individuos es
el instrumento con el que la organizacion lleva a cabo sus propositos.

Heydebrand, menciona que en las nuevas formas organizacionales, la

® Gamez Gastélum, Rosalinda (2006). “Hacia una Cultura Organizacional Hibrida”, Ed. UAS, México, 350

pp.
’ Montafio Hirose, Luis (2001). “La Razon, el Afecto y la Palabra”. Reflexiones en torno al sujeto en la
Organizacion”, Iztapalapa, No. 50. UAM-I, pp. 191-212.
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comunicacién en todos los canales y el procesamiento de la informacion son la

esencia. 8

El Comportamiento Organizacional es un estudio que logra reunir aportaciones de
diversas disciplinas: psicologia, antropologia, sociologia, ciencia politica entre
otras; estableciendo como temas centrales de analisis e investigacion, “como
cientificos de la organizacién”, a la motivacion, el comportamiento del lider y el
poder, la estructura del grupo y sus procesos, el aprendizaje, la actitud de
desarrollo y la percepcion, los procesos de cambio y la comunicacion

interpersonal y organizacional.®

En la época contemporanea, el estudio de la comunicacion organizacional se ha
convertido en un tema de interés e investigacion para los estudiosos de la
comunicacién; por lo que en Estados Unidos y en México se han escrito un gran
namero de textos sobre la materia, lo cual demuestra que el campo de la
comunicacién organizacional estad ocupando cada dia mas espacios en las
universidades e instituciones de educacion superior de Estados Unidos y América

Latina. °

Por ello, es importante hacer distintiva su concepcion, desde diversas acepciones:

Comunicacion Organizacional: Aquella que dentro de un sistema econdmico,
politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la contribucion activa de
todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir
espacios para la discusion de los problemas de la empresa o institucion
esforzandose para lograr soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo

hacen més productivo.

® Heydebrand, Wolf V. (1989). Nuevas Formas Organizacionales en Work and Occupations, 16/3, pp. 356-
377.

¥ March, James G. (1994). A primer on Decision Making, The Free Press, New York, pp 123-130.

19 Fernandez Collado, Carlos (2001). La Comunicacién Humana en el mundo contemporéaneo. McGraw-Hill.
México. pp. 92-128.

1 Cfr. Rebeil Corella, Maria Antonieta y Celia Ruiz Sandoval Reséndiz (1998). EI Poder de la Comunicacién
en las Organizaciones. Ed. Plaza y Valdés, México. pp. 13-32.
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Comunicacion Organizacional: Proceso en el que no hay inicio claro, ni un final

determinado y donde siempre se refleja lo procedente e influye en lo que sigue. *

El resultado de un concepto, como el que se acaba de describir anteriormente
permite analizar que la comunicacion interna u organizacional es un ejercicio
permanente en el cual las empresas construyen dia a dia su relacion con el

recurso mas valioso con el que cuentan: el humano.

La comunicacién organizacional es un proceso que necesita de constante
alimentacion e investigacion. Definitivamente no puede darse por asumido jamas
gue la tarea a este respecto ha sido concluida. Toda empresa u organizacion,
requiere para su enriquecimiento constante en cuanto a las relaciones con sus
colaboradores se refiere, de un proceso que continuamente estimule la innovacion
de metodologias y herramientas de medicion y mejoramiento constante de esta
relacion. No puede asumirse que los colaboradores, asi como ninguna
organizacién, se mantienen en procesos estaticos. Los procesos humanos son
cambiantes, como cambiantes son las necesidades de motivacién de los seres

humanos.

Comunicacion Organizacional: Hablar de comunicacién organizacional es
mencionar la primera condicion para que exista una institucion. De la
comunicacién y de su adecuado manejo depende, en gran medida, el éxito de una
organizacién, ya que es factor indispensable para posibilitar su desarrollo y

mejora continua. **

El deseo de crecimiento y expansion de las empresas, debe ir de la mano de una
clara consciencia sobre la importancia de aplicar comunicacién interna como una
herramienta que permite el desarrollo de la cultura organizacional entendida como
una identidad y una identificacién de los colaboradores con la empresa a la que

sirven.

12 Cfr. Andrews Hayes, P. y Baird, J.E. (2000), Communication for Business and the Professions, 7a.
McGraw-Hill, México, pp. 130-133.

13 Cfr. Maass, Margarita (1998). “La Comunicacion como factor de cambio en una organizacién” en Espacios
de Comunicacion No. 3, UIA. México, pp. 159-173.



Comunicacion Organizacional: Un proceso como la comunicacion organizacional,
0 mejor aun, un conjunto de procesos como son los diferentes aspectos de la
comunicacién organizacional, debe planearse, implementarse, evaluarse y

mejorarse como cualquier proceso productivo de la organizacion. **

Estas definiciones de comunicacion organizacional nos permiten la posibilidad de
reflexionar y analizar los alcances del tema, ya que si bien es cierto los actos de
comunicacioén se consideran importantes, los principales motivos para fijarse en
ellos son, por lo regular, el surgimiento de una crisis, tal como lo expresan Cyert y
March (1963) “las instituciones prestan mayor atencién a las actividades que
fallan en el cumplimiento de las metas que a aquellas que las logran, y en esto
tienen gran influencia los procesos de comunicacion. O puede ser también, una

nueva moda en la administracién y que requiere su atenciéon” *°:

Llama la atencidn notablemente que fue necesario que los procesos laborales
tanto en Estados Unidos como en algunos otros paises, atravesaran por
profundas crisis, para que tanto teéricos como empresarios, priorizaran el estudio
de la comunicacion organizacional como una necesidad no solamente de

solventar crisis, sino de prevenirlas evitando sus consecuencias.

De hecho Aktouf, plantea que para comprender mejor la naturaleza y la magnitud
de la distancia entre el espiritu original del movimiento de las relaciones humanas
y lo que la administracion hizo de él, podemos pasar revista rapidamente a ciertos
elementos entre los mas importantes que fueron actualizados y explotados
después de Hawthorne: el grupo, el liderazgo, la identificacion, la participacion y la

comunicacién (ascendente y descendente).

% Nosnik Ostrowiak, Abraham (1995). Manual de comunicacién organizacional practica, Ed. Trillas,
Meéxico, pp. 178.
15 Cfr. 1dem. pp. 180-182.
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1.2 El desarrollo de la comunicacidon organizacional y sus principales
perspectivas tedricas

Los primeros estudios que se han realizado en la rama de la comunicacion
organizacional llevaban consigo la influencia del énfasis de esta disciplina en la
efectividad o mejor y mayor productividad de las empresas y organizaciones.
Solamente para citar un ejemplo, fueron realizados estudios con la finalidad de
encontrar la respuesta a la pregunta acerca de como la comunicacion afecta la
productividad, la satisfaccion en el trabajo, el abandono y el ausentismo del
trabajo. A estos estudios hoy se los conoce como la perspectiva teérica
funcionalista o tradicional, misma que estudia y concibe a la comunicacion como
una mas de las variables que resultan como agentes de influencia en la
efectividad o productividad de las organizaciones. El énfasis dado en los métodos
cuantitativos de esta corriente tedrica de la comunicacion y su enfoque que se da
casi de forma exclusiva en el servicio a los intereses de la gerencia de
determinada empresa u organizacion y de la produccién ocasion6 que ciertos

académicos comenzaran a rechazar este modelo tedrico.

Es de esta manera, como surge la perspectiva tedrica interpretivista, cuya
finalidad es concebir a las organizaciones o empresas como culturas que poseen
creencias, valores y un lenguaje propio mismo que incluye y abarca ritos,
metéforas, practicas, conductas entre sus rasgos mas significativos y
caracteristicos. Para los teoricos interpretivistas, la organizacion es considerada
como una realidad subjetiva que existe en la mente de las personas que la
integran que ha sido construida socialmente hablando en base a estamentos de
comunicacién. Es por esta razén, que su principal interés de estudio es conocer
como los miembros de una organizacion interpretan, experimentan y viven la vida

organizacional.

Otra de las perspectivas tedricas que han aparecido en el ambiente de la rama de
comunicacion organizacional es la llamada teoria critica, cuya base de estudio es
conocer cdmo las practicas de comunicacién en una organizaciéon pueden ser
sistematicamente distorsionadas para servir a los intereses de quienes estan en

una posicion de poder dentro de una determinada organizacion o empresa.
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El estudio de la comunicacién organizacional puede ubicarse en el campo

universal de las ciencias sociales alrededor de hace tres décadas.

Esta disciplina- o conjunto de conocimientos sistematizados sobre una materia- se
centra en el andlisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de las
complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las
organizaciones, con el fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, entre
éstos y el publico externo y asi fortalecer y mejorar la identidad y desempefio de
las entidades.

La Doctora en Ciencias de la Comunicacion, Irene Trelles Rodriguez'®, recorre
histéricamente el desarrollo de la comunicacion organizacional y marca su
evolucién inicialmente en Estados Unidos (con autores como Charles Redding,
Frederick Jablin, Linda Putnam, Kreps) y Europa (Joan Costa, Justo Villafafie,
José Luis Pifiuel, José Gaitan, Annie Bartoli, Cees Van Riel). Recientemente se
ha enraizado en América Latina (Gaudencio Torcuato, Carlos Fernandez Collado,
Abraham Nosnik, Rafael Serrano, Maria Luisa Muriel y Carmen Rota), donde
México, Brasil y Argentina han protagonizado produccion teérica y experiencia

practica.

Dicha modalidad se conoce en diversas latitudes con denominaciones diferentes:
comunicacién organizacional, empresarial, institucional, organizativa, corporativa,

todas referidas al mismo fenémeno.

1.2.1 Definicion conceptual: comunicacién organizacional

Fernandez Collado define la comunicacion organizacional como “el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, 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 organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien,

! TRELLES, Rodriguez Irene “Comunicacion Organizacional”. Editorial Félix Varela. Ciudad de La
Habana, 2001 pp. 22-23.
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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”.

Segun esta visién designa como herramientas:

- La comunicacion interna: actividades que se realizan dentro de una organizacion
para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio
de la circulacibn de mensajes originados por los diversos medios de
comunicacién, con el objetivo de proveer comunicacién, unién, motivacién y asi

alcanzar las metas establecidas por la organizacion.

- La comunicacién externa: actos comunicativos dirigidos a publicos
externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y

asi proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion.

- Las relaciones publicas: actividades y programas de comunicacion
creados para sostener buenas relaciones con los diferentes publicos de la

organizacion.

- La publicidad: mensajes emitidos a través de medios masivos de difusion
con el objetivo de incrementar la venta de los productos o servicios de la

organizacion.

- La publicidad institucional: actividad de las relaciones publicas, que evoca

en los publicos una imagen favorable de la organizacion.

Por su parte, Irene Trelles asevera que “la comunicacion corporativa nos habla
tanto de la realidad de la organizacion como de la identidad corporativa interna,
por lo que puede ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios
involucrados en la transmision de informacion por parte de la organizacion; por

tanto, no se refiere s6lo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento
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mediante el cual todas las empresas transmiten informacion sobre su identidad,

su misién, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes”.!’

A los efectos del presente trabajo, la comunicacion organizacional sera
determinada como un sistema 0 conjunto de procesos de construccion de
simbolos, significados compartidos e intercambios de informacion, establecidos
entre los integrantes de una organizacion para con ellos mismos y con el entorno
externo. Un subsistema en interactividad con otros que forman parte de uno

mayor: la organizacion.

Los procesos comunicativos implican siempre interrelaciones de personas que
comparten informacion entre si, a través de la construccion, emision y recepcion
de mensajes. Los elementos que conforman estos procesos son la fuente, el

mensaje, los canales o medios, el receptor, los efectos y la retroalimentacion.

Habiendo definido el fenbmeno, es necesario descubrir sus dimensiones de
proyeccién: la comunicacién organizacional no se produce, como ya hemos dicho,
sélo a lo interno de la entidad, sino también con el entorno, por tanto, puede
hablarse de comunicacion interna (aquella que se efectia entre los miembros de
una colectividad laboral) y comunicacion externa (la que tiene lugar desde la

organizacion hacia su medio exterior y viceversa).

Operativamente se diferencian los sistemas de comunicacion que se establecen
en una organizacion en internos y externos, pero no debemos perder de vista que
en realidad no hay separacion entre ambos, y que lo que el publico piense de una
empresa se condiciona por la opinién que de la misma tengan sus trabajadores, al

ser éstos el principal transmisor de la cultura empresarial.

Y TRELLES Rodriguez, Irene. “Op cit”. p.2.
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1.3 Funciones de la Comunicacion Organizacional

Aunque son muchas las funciones atribuidas a la comunicacion en
organizaciones, nos centraremos en autores en los que prime una mirada hacia el

exterior de la colectividad empresarial.

Fernando Martin Martin, (citado por Trelles) las puntualiza en tareas como
coordinar y canalizar el plan o la estrategia de comunicacion de la organizacion;
gestionar acciones encaminadas a mejorar la imagen publica; potenciar,
desarrollar y difundir la actividad de comunicacion; conseguir que esta sea clara,
veraz, transparente; mantener estrecha relacién de colaboracién con los medios y
verificar y controlar la calidad e incidencias informativas y publicitarias de todas

las acciones de comunicacion. 8

Para Luis Barreiro Pousa, Profesor del Centro de estudios de Técnicas de
Direccion de la Universidad de la Habana, dicha materia pretende, entre otras
cosas: crear una imagen exterior de la empresa, coherente con la identidad
corporativa, que favorezca su posicionamiento adecuado en el mercado y lograr
una adaptacion permanente a los cambios del entorno mediante el conocimiento
actualizado del sector de competencia de manera tal que le permita conocer lo
mas exactamente posible las necesidades, deseos y comportamientos de sus
usuarios actuales o potenciales; los movimientos de sus competidores y del resto
de los factores del entorno que facilitan u obstaculizan la actividad empresarial, a

fin de elaborar y desplegar una estrategia adecuada que le asegure el éxito. *°
Trelles se adscribe al siguiente patron:
- Funcion descriptiva, investiga y expone el estado de los procesos

comunicativos, o la concepcion de las situaciones en los diferentes ambitos

de la organizacion.

¥ MARTIN, Martin Fernando, Comunicacién Empresarial e Institucional, Universitas — Asociacién de la
Prensa 1998 pp. 22.

¥ BARREIRO, Pousa Luis, El perfeccionamiento empresarial y la comunicacién interna, Articulo publicado
en la revista Espacio (Cuba) pp. 12
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- Funcion evaluadora, explica las razones por las cuales los diferentes
ambitos actuan de la manera en que lo hacen. Es la ponderacion de los
elementos que influyen en los procesos comunicacionales que se estan

produciendo.

- Funcién de desarrollo, analiza cémo reforzar aquello que ha sido evaluado
como acertado y mejorar lo que fue considerado erréneo, y propone,

ademas, la forma de realizarlo.

1.4 Enfoques comunicativos en organizaciones

Los modos de organizar los procesos comunicativos en las organizaciones varian
acorde a tendencias conceptuales contemporaneas. Describiremos brevemente

los cinco enfoques mas comunes:

1.4.1 Mecénico

Plenamente transmisivo (flujo vertical-descendente), centra su atencion en la
informacion y las redes formales de comunicacion, la retroalimentacion es
insuficiente. Se sobrevalora la emisibn y existe cierta tendencia a la
deshumanizacion, al desatenderse las mediaciones y la recepcion. No hay un
interés marcado a las relaciones con el entorno. Las organizaciones que operan
bajo esta perspectiva se caracterizan por la rigidez y el poco dinamismo, la
distancia entre la direccién y sus subordinados, con una consecuente falta de

participacion de estos en los procesos de toma de decisiones.

1.4.2 Psicologico

El papel de la comunicacion en esta escuela es preponderante. Prioriza los
factores humanos de la comunicacion, asi como la formacion (sobrevalorada) de
grupos formales e informales y el desarrollo de habilidades comunicativas con el
objetivo de fomentar la participacion, la motivacion y la confianza de los

trabajadores. Desarrolla los recursos humanos.
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1.4.3 Sistémico

Considera la organizacibn como organismo Vvivo cuyo motor es la comunicacion
enfocada sinérgicamente; un subsistema parte del sistema social. Incorpora el
concepto de redundancia (repeticion de conductas en un tiempo dado) en relacion
inversamente proporcional a la incertidumbre. Pondera las interrelaciones con el
entorno. Flujos de comunicacién multidireccionales. Trabajo grupal y busqueda de

patrones de retroalimentacion.

1.4.4 Simbdlico Interpretativo

Centra su foco comunicativo en los llamados “roles asumidos” (llegar a formar
comprensiones mutuas a través de la union empatica con otros) y los “significados

compartidos”, relacionados con acciones comunes.

Enfatiza la manera en que los factores culturales impactan los procesos
comunicativos. El papel activo del receptor cobra relieve, al igual que su papel
intercambiable con el emisor. Dicha corriente asume los factores abordados por el
resto, realizando un andlisis integral de los procesos comunicativos Yy

vinculandolos con la cultura organizacional.

Esta escuela visualiza la comunicacibn como conjunto de procesos de
significados compartidos y ofrece ricas posibilidades en cuanto a la concepcion y
funcién de la accion social y su papel en la construccién de la conciencia, a la vez
gue representa una aproximacion mas completa al complejo y diverso mundo de

los procesos comunicativos en las organizaciones.
1.4.5 Control estratégico
Centra su foco comunicativo en los llamados “roles asumidos” (llegar a formar

comprensiones mutuas a través de la union empatica con otros) y los “significados

compartidos”, relacionados con acciones comunes.
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Enfatiza la manera en que los factores culturales impactan los procesos
comunicativos. El papel activo del receptor cobra relieve, al igual que su papel
intercambiable con el emisor. Dicha corriente asume los factores abordados por el
resto, realizando un analisis integral de los procesos comunicativos Yy

vinculdndolos con la cultura organizacional.

Esta escuela visualiza la comunicacion como conjunto de procesos de
significados compartidos y ofrece ricas posibilidades en cuanto a la concepcion y
funcion de la accion social y su papel en la construccion de la conciencia, a la vez
que representa una aproximacion mas completa al complejo y diverso mundo de

los procesos comunicativos en las organizaciones.

1.5 Escuelas del Comportamiento Organizacional

Aungque puede encontrarse varias corrientes y escuelas dentro del estudio
comportamental de las organizaciones, es posible resumir cuatro fundamentales:
la clasica o de direccion cientifica, la humanista, la de sistemas y la contingencial;
comprender cada una de ellas, aportaria una visibn mas completa de como se ha
concebido el funcionamiento de las organizaciones y el papel conferido a la

comunicacion. %°

1.5.1 Escuelaclasica

Evolucion6 desde los afios anteriores a la primera Guerra Mundial con el
movimiento de la administracién cientifica, que describia al hombre como un ser
racional y econémico que podia ser motivado en su trabajo con las técnicas del
premio y el castigo. Sus principales exponentes fueron: Max Weber (burocracia),
Frederick Taylor (administracion cientifica) y Henri Fayol (principios de
Management), quienes propusieron una forma sisteméatica de estudio para las
organizaciones y establecieron pautas en el campo administrativo, procurando
una forma de organizacion que tributara mejor a las crecientes y nuevas

necesidades de la sociedad industrial. %*:

% KREPS, Gary. La comunicacién en las organizaciones pp. 83-109
21
Idem
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La teoria clasica favorece las estructuras piramidales, poca interaccion entre los
miembros de la organizacion, procesos de comunicacion vertical- descendente,
centralizacién en la toma de decisiones, exceso de reglas y reglamentos; una
comunicacion formal, jerarquica y planificada, con el propdsito de asegurar el
cumplimiento de las tareas y el incremento de la eficiencia y productividad. Existia
una concepcioén de “hombre econdmico”, es decir, el obrero como extension de

las maquinas.

Estos estudios marcaron el comienzo del movimiento de las relaciones humanas

en la industria.

1.5.2 Escuela de relaciones humanas

Se desarroll6 hacia fines de los afios veinte. Abarco por vez primera variables
como actitudes de los obreros, moral, grupos de trabajo informales y relaciones
sociales, partiendo de una visibn mas completa de la naturaleza humana y su

impacto en el desempeiio empresarial. »

Entre los estudios de esta corriente deben resaltarse los llevados a cabo por Elton
Mayo, Kurt Lewin, Rensis Likert y Douglas McGregor. El interés primario de esta
escuela fue el individuo. La légica basica del método de las relaciones humanas
consistié en incrementar el interés por los obreros para mejorar la moral y
satisfaccion de estos. Se crearon estructuras mas flexibles, con posibilidades para
un estilo de direccion mas participativo. Aparecido un flujo de comunicacion

ascendente bajo la forma de sugerencias de los subordinados a la direccién.
1.5.3 Escuela de sistemas
En esta teoria interviene el holismo, que es la tesis que argumenta que algunas

totalidades son mayores que la suma de sus partes. En forma complementaria,

surge el concepto de Gestalt (del aleman Gestalt = forma) en psicologia, cuyo

2 KREPS, Gary. La comunicacién en las organizaciones pp. 83-109
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principio basico es la idea segun la cual, las leyes estructurales del todo
determinan las partes, y no a la inversa. El enfoque gestaltico estudié temas
asociados a la cognicion y a la percepcion, es decir, los procesos mentales a

través de los cuales los seres humanos aprehenden el mundo y lo conocen. #

Concepto de sistemas.

Un sistema es un todo organizado o complejo; un conjunto o combinacion de

cosas o partes que forman un todo complejo o unitario.

1531 Caracteristicas de los sistemas

Emergente sistémico. Una propiedad o caracteristica que existe en el sistema

como un todo y no en sus elementos particulares.

Propésito u objetivo. Los elementos definen una distribucién que trata siempre de

alcanzar un objetivo.

Globalismo o totalidad. El sistema, siempre reaccionara globalmente a cualquier
estimulo producido en cualquiera de sus partes o unidades. De esto surge la
entropia y la homeostasis.

1.53.2 Tipos de sistemas

En cuanto a su constitucion:

Sistemas fisicos o concretos. Compuestos por objetos.

Sistemas abstractos. Conceptos, planes, ideas.

1.5.4 Escuela de la Teoria contingente

La teoria contingencial centra su atencion en el ambiente externo de la empresa,

dando prioridad a lo que ocurre fuera de la organizacion antes de indagar en los

2 KREPS, Gary. La comunicacién en las organizaciones pp. 112-123
* KREPS, Gary. La comunicacion en las organizaciones pp. 87
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elementos internos de la estructura organizacional. Dicho enfoque busca un
equilibrio entre ambos contextos, donde la organizacion busca obtener el mayor
beneficio de sus circunstancias ambientales para garantizar su éxito como

empresa.

Estos factores externos pueden estar a su vez subdivididos en condiciones
generales e influencias especificas. Las primeras constituyen aspectos como las
variables tecnoldgicas, economicas, aspectos de competencia de otras empresas,
asuntos legales y politicos, mientras que los segundos estan compuestos por
aspectos que afectan particularmente a dicha organizacion, tales como otras

organizaciones o individuos claves.

Dos de los elementos mas importantes que componen las condiciones generales
son la tecnologia y el ambiente, cuyo intercambio con los factores internos de la
organizacién hace que esta adopte y se adapte a ciertas formas de estructura y

comportamiento para su adaptacion al medio externo.

El tamafio de la organizacion, su antigledad, la propiedad, el poder y la cultura,
son aspectos que contribuyen a que la empresa desarrolle una estructura

organizativa efectiva. Tales factores afectan a distintos niveles de la organizacion:

“"La propiedad y el entorno tienen especial relevancia en la configuracion de la alta
direccién y en la estructura de la decision; la antigiedad y el tamafio influyen
especialmente en la "linea media" y en los "staffs directivos y de apoyo"; la cultura
tiene gran impacto en el disefio y resultados de la direccion intermedia, en su
relacion con la tecnoestructura y los apoyos en el funcionamiento de la base
operativa, y por ultimo, la tecnologia o el sistema técnico afecta claramente a la

estructura y accion de los flujos de trabajo de la base operativa"?.

Otro de los principios fundamentales que diferencia a esta teoria de otras es su
tendencia a no establecer un tipo ideal de organizacion para todas las

circunstancias.

% KREPS, Gary. La comunicacion en las organizaciones pp. 92
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Cada organizacion ha de establecer sus propias circunstancias ideales de

acuerdo con su necesidad especifica.

Los aspectos externos a la organizacion actian como variables independientes
sobre los modos de organizacion interna de la empresa, los cuales son variables
dependientes de las primeras. Esta relacion, sin embargo, no se establece como
una de tipo causa-efecto, sino como una toma de decision de los lideres de la
organizacion sobre la eleccion de la alternativa méas eficaz ante las circunstancias

externas.

Las distintas teorias y analisis en referencia de la comunicacion organizacional,
han planteado el escenario sobre el cual versara el andlisis posterior. La
trascendencia del estudio y entendimiento de la comunicacion organizacional no
esta en tela de duda. Es lamentable que sus analisis hayan aparecido y cobrado
trascendencia producto de algunas crisis en el orden laboral en Estados Unidos y
otros paises del mundo. Esta crisis desde una perspectiva mas positiva,
constituyeron el principal aporte para que los estudios de la comunicacion
organizacional fueran entendidos como procesos que no pueden detenerse. Los
estudios no concluyen con una teoria y desde luego no existe una teoria ideal que
pueda ser aplicada como un “escrito en piedra” para todas las empresas u

organizaciones.

La mayor relevancia sobre el entendimiento de la comunicacion organizacional,

tiene su base en los siguientes aspectos:

La comunicacién organizacional debe ser ABIERTA?: Tiene como objetivo el
comunicarse con el exterior; ésta hace referencia al medio mas usado por la

organizacién para enviar mensajes tanto al publico interno como externo.

La comunicacién organizacional debe ser EVOLUTIVA?': Debe hacer énfasis a la

comunicacién imprevista que se genera dentro de una organizacion.

% FERNANDEZ, Sanchez Juan, Sistemas de informacion en las organizaciones, Ediciones piramide, pp 71-
108
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La comunicacién organizacional debe ser FLEXIBLE?®; Permite una comunicacion

oportuna entre lo formal e informal.

La comunicacién organizacional debe ser MULTIDIRECCIONAL?®: Esta maneja la
comunicacién de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, transversal, interna,

externa entre otras.

Y por tltimo la comunicacién organizacional debe ser INSTRUMENTADA®*: Utiliza
herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en dia muchas organizaciones
estan funcionando mal, debido a que las informaciones que circulan dentro de ella
no llegan en el momento adecuado ni utilizan las estructuras apropiadas para que

la comunicacion sea efectiva.

1.6 La comunicacion organizacional y sus aplicaciones empresariales en

la actualidad

En la actualidad, algunos de los académicos que estudian el fenbmeno de la
comunicacién organizacional se hayan proponiendo nuevas perspectivas teoéricas
como una forma de alternativa a las estructuras jerarquicas y burocraticas que

han caracterizado a las organizaciones. Entre ellas, se encuentran por ejemplo:

La teoria de los equipos de trabajo de autocontrol: que propone distribuir entre los
mismos colaboradores las actividades de supervision. No quiere decir que las
empresas se llenan de autoridades, significa mas bien que los colaboradores de
un mismo rango pueden hacerse cargo de unas y otras actividades con la misma

atribucién de supervisién que una autoridad®'.

2 FERNANDEZ, Sanchez Juan, Sistemas de informacion en las organizaciones, Ediciones piramide, pp 74-
2786FERNANDEZ, Sanchez Juan, Sistemas de informacion en las organizaciones, Ediciones pirdamide, pp71-
2190EERNANDEZ, Sanchez Juan, Sistemas de informacion en las organizaciones, Ediciones pirdmide, pp71-
3100EERNANDEZ, Sanchez Juan, Sistemas de informacion en las organizaciones, Ediciones piramide, pp71-
glogl'AS, Barrios Jazmin, Cambio organizacional: una aproximacion por valores, Revista Venezolana de
Gerencia, volumen 10, Universidad del Zulia, Maracaibo, Venezuela pp. 24-29
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Y la democratizacion de las empresas®*:

Se reconoce bajo esta teoria, la necesidad de repartir la sociedad laboral
haciendo que todos los colaboradores tengan parte y sean propietarios de las
empresas que se conforman. Se considera la posibilidad de construir sociedades
laborales equitativas en la que todos sus miembros son duefios y también

responsables del destino y crecimiento de la empresa.

Estas nuevas perspectivas que algunos proponen como las teorias para este siglo
tratan de ser la respuesta solvente a preguntas como por ejemplo:

¢, Cuales son las formas de organizarse que mejor responden a las necesidades

de los empleados de hoy?

¢, Cuales son los beneficios y retos de la presencia de nuevos empleados, como la

de la mujer en las organizaciones del presente siglo?

¢, Como pueden los empleados realizar sus objetivos personales al mismo tiempo

gue sirven a los objetos de la empresa?

El impacto de este tipo de desarrollo de tendencias en la comunicacioén, es sin
lugar a dudas muy significativo a pesar de que no existen estudios que lo hayan

evaluado de manera sistematica.

Aln asi es digno de resaltar que como consecuencia directa de la preparacion
académica que se ofrece a los estudiantes de esta carrera, especialmente en
Estados Unidos, se ha identificado cada vez mayor el numero de jévenes
graduados que llegan a las organizaciones con una preparacion que les permite
entender y aplicar el rol de la comunicacion organizacional, desde nuevas
perspectivas, lo que les permite ademas evaluar el impacto de la comunicacion de

la comunicacion en diferentes actividades organizacionales, y que son capaces de

%2 DIAS, Barrios Jazmin, Cambio organizacional: una aproximacion por valores, Revista Venezolana de
Gerencia, volumen 10, Universidad del Zulia, Maracaibo, Venezuela pp. 33-36
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desarrollar nuevas y mejores estrategias que permiten mejorar los modelos y las

practicas de comunicacion dentro de la organizacion.

Entre las mas importantes estrategias que se han identificado en los primeros
afos de aplicacion de la comunicacién organizacional, estuvieron implicados los
aspectos afectivos de los colaboradores de una empresa u organizacion. Estos
aspectos se identificaron primeramente como un factor de conexién psicolégica
emocional entre los colaboradores, la empresa u organizacion y el nexo que los
individuos habian desarrollado a través de los niveles de identificacion que tenian
con la misma y del servicio que a ella podian prestarle o del trabajo que en ella
desarrollaban. El poder realizar un trabajo para una empresa determinada,
contribuir por ende a la economia de la sociedad y a la vez realizarse
profesionalmente, ademas de sentirse Util a la vez del trabajo establece un vinculo

emocional del trabajador con la empresa que le da trabajo.

Sera necesario explicar este concepto a través de un grafico mismo que se

presenta a continuacion.*

Gréafico numero 1:
Vinculo Emocional que se establece entre el colaborador que se siente realizado

con su trabajo y la empresa que le da el trabajo.

3 VARONA, Federico. “La Ensefianza de la Comunicacién Empresarial en los Estados Unidos”, San José de
California, Estados Unidos, Mayo de 1998, pp. 36-37
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En esta aplicaciéon de comunicacion y trabajo grupal es primordial la designacién
de lideres reconocidos y respetados tanto por sus méritos personales y
profesionales en el desempefio de su trabajo, como conocidos y respetados por
sus compafieros de trabajo. Estos lideres a su vez designaran sub lideres que
monitorearan el desarrollo de determinado proyecto de trabajo y reportardn sobre
los avances al lider del grupo. Una de las particularidades de esta estrategia es
que los grupos de trabajo para un Optimo desarrollo de la estrategia de trabajo
deben tener ciertos niveles de afinidad entre sus miembros, sin ser esta una
condicion innegociable. Muchas veces se consiguen excelentes niveles de
desempeiio entre colaboradores que establecen nexos de fraternidad y amistad

durante la consecucion o desarrollo de una misma estrategia laboral determinada.

En esta estrategia de comunicacion y trabajo organizacional es fundamental una
madurez del grupo que la desarrollara, porque para ello es basico que se
involucren la cabeza o las cabezas de la empresa y se conviertan en uno mas de
sus colaboradores dejando de lado un poco la jerarquia que les enviste con la
finalidad de motivar al personal e involucrarse mas en las necesidades, anhelos,
dificultades, suefios o impedimentos de la consecucidon de uno u otro proyecto.
Existen actividades especificas de comunicacibn que permiten a los
colaboradores de una empresa hablar con respeto pero sin tapujos sobre los
aspectos tanto positivos como negativos de las empresas. Las charlas grupales
son una excelente ramificacion de esta estrategia, charlas en las cuales la cabeza
0 cabezas de las empresas, se ponen a la misma altura de los obreros y de sus
necesidades y deben sentirse dispuestos a escuchar necesidades y posibles
problemas. Esta estrategia aunque implica cierta complejidad, es primordial para
abordar el desarrollo de temas criticos que siempre suceden en las agrupaciones

humanas, mas aun en aquellas que van tras objetivos de tipo econémico.

La estrategia de democratizacion implica que los miembros de la empresa, estén
dispuestos a convivir en una estructura horizontal con la finalidad de conseguir un
objetivo o proyecto especifico. Implica también que el conocimiento de la
informacion esté claramente difundido y aclarado para los miembros de la
empresa de tal manera que las crisis, no permitan que los canales informales de

la comunicacién se roben la escena de la informacion, torciendo un objetivo, que
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deberia al menos ser primordial en toda empresa: el de mantener una
transparencia y una claridad sobre las circunstancias y reglas de juego. Se ha
sefalado anteriormente, que una condicion elemental para el desarrollo de esta
estrategia es que el grupo o la empresa que la implemente o tenga un grado
considerable de madurez. Por madurez en este sentido, se refiere a que el hecho
de desarrollar una estructura horizontal para la consecucion de una determinada
meta, no puede implicar jamas que se irrespeten las jerarquias que estan
establecidas en un conglomerado y que son fundamentales para el desarrollo de
toda actividad humana. Muchas veces, tiende a confundirse el establecimiento de
una estructura horizontal, con la anulacién de las jerarquias dentro de una
empresa, este es, sin duda el riesgo que corre la aplicacion de esta estrategia.
Por esta razon esta estrategia es aplicada, en grupos pequefios, en empresas con
un alto nivel de madurez y bajo la busqueda de la consecucion de un objetivo o

proyecto muy especifico.

Existe todavia una pesada carga cultural sobre las mujeres que esta relacionada
con las expectativas del rol que les corresponde, y que ha sido asignado por una
sociedad que parece haberse modernizado al respecto, pero que no tan en su
interior guarda valores tradicionales en materia de relacion entre los géneros y
sobre como cada uno de ellos se debe ir adaptando a la labor que de acuerdo a

su experiencia profesional, puede realizar.>*

El mito absurdo de que las mujeres no son buenas en los campos de la ciencia y
la tecnologia en comparacién con los hombres, suele ser atribuido a limitaciones
bioldgicas ‘propias del sexo femenino’ mas que a la existencia misma de ilégicos
estereotipos de género con respecto al material didactico, en los métodos
pedagogicos y en el disefio tecnolégico. Cabe aqui un interrogante que tal vez
puede resultar radical. ¢Para quiénes fue menos hecho el mundo de la
tecnologia: para las mujeres o para las personas zurdas? La respuesta puede
resultar desconcertante tanto para un grupo humano como para el otro, mas adn

para los grupos que incluyen entre sus miembros a mujeres.

% SABANES, Dafne. “Mujeres y nuevas tecnologias de la Informacion y la Comunicacion”_Buenos Aires,
Argentina. Mayo de 1998, pp. 50-73
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El hecho de aplicar una perspectiva de género para analizar el mundo de las
tecnologias de informacion y comunicacion, nos llevara al campo que nos
compete en esta investigacion. El desarrollo profesional de las mujeres desde una
perspectiva femenina, implica que las empresas deben reconocer las diferencias
primeramente biolégicas entre hombres y mujeres que son las mas obvias y que
son indiscutibles. Pero en segundo lugar implica también, que las mujeres no
pueden desligarse de su rol de madres por ejemplo, al momento de ejercer una u
otra profesion o actividad laboral determinada. En nuestra sociedad ecuatoriana y
probablemente en otras sociedades latinoamericanas, es normal que las mujeres
tengan que regresar a trabajar apenas 3 meses después de su alumbramiento.
Sin duda esta normativa laboral no considera los impactos emocionales de la
madre para con el bebé, para con su rol de trabajadora y para con su rol de
persona productiva para la sociedad a la que se pertenece. Mientras que
atonitamente se puede observar paises como por ejemplo Suecia, donde las
madres tienen un afio de lactancia para estar con sus hijos y luego retornar a sus
trabajos, ser reinsertadas nuevamente en el ambiente laboral y cumplir con
satisfaccion dos de sus roles fundamentales: el de madre y el de mujer
profesional.

La perspectiva femenina no pretende aplicar con radicalidad, el hecho de que las
mujeres puedan insertarse en campos laborales que por determinacion biolégica
fueron concebidos esencialmente por los hombres. Nuestras diferencias
bioldgicas saltan a la vista: la fuerza bruta es la Unica diferencia fundamental entre
ambos géneros. No se pretenden excluir, en esta investigacion, casos de mujeres
gue han alcanzado niveles de fuerza fisica superiores a los de los hombres. Se
pretende mas bien, focalizar la necesidad de que las mujeres puedan ser
consideradas con todas las capacidades alternativas que tienen frente a los
hombres y que considerando esas capacidades, se pueda pensar en un ambiente
laboral adecuado para ellas y para su realizacion como seres humanos:
profesionales y madres o madres y profesionales, dependera de la priorizacion

que cada mujer le de a sus roles.
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Es asi entonces como, las aplicaciones de la comunicacion organizacional
apuntan a la mejor adaptacién de los individuos, hombres y mujeres a los

parametros laborales de la empresa que los alberga.

Una de las oportunidades que brinda la adecuada aplicacién de las estrategias de
comunicacién organizacional, es conocer el tipo de clima laboral en el cual la
empresa se estad desenvolviendo. La medicion del clima laboral se alcanza a

través de diversas actividades participativas, como encuestas, foros grupales.

El siguiente grafico explicara la importancia del nexo laboral tanto para los
hombres como para las mujeres, con respecto al rol social que cada uno de ellos
cumple.

Grafico numero 2:

La importancia del nexo laboral en hombres y mujeres con respecto a su rol social

REALIZACION FAMILIAR

El grafico anterior pretende explicar que aunque las preocupaciones vy
priorizaciones entre hombres y mujeres son similares, no idénticas pero si

guardan cierta similitud:

e Tanto los hombres como las mujeres anhelan una realizacion familiar.
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e Tanto para los hombres como para las mujeres es importante el hogar y los
hijos si es que los tienen.
e Tanto para los hombres como para las mujeres es importante una

realizacion en el aspecto profesional.

En conclusion, los roles que les han sido asignados socialmente tanto a hombres
como a mujeres, son roles que deberian ser reconsiderados al momento del
ejercicio profesional, pues estos pueden ser intercambiables, con la radical
diferencia de que las mujeres al ser madres, afiaden una actividad mas a sus

actividades profesionales, en el estudio que nos compete.

Al afadir una actividad mas, el proceso de re inmersion a sus actividades
laborales, luego de un proceso como es el proceso de maternidad, que conllevara
considerar factores humanos mas alla de los factores meramente econdémicos
enmarcados en la necesidad de trabajar. Consideraciones de este tipo, son sin
duda un interesante ingrediente para un clima laboral adecuado, pero esta

terminologia es parte del andlisis del siguiente capitulo.
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Capitulo 1l

Los elementos de la comunicaciéon organizacional

2.1. Generalidades
La delimitacion del concepto de informacion:

La palabra informacion es masivamente utilizada en distintas disciplinas, &mbitos
y momentos, de tal manera que su significado se vuelve algo difuso. Es vital para
el desarrollo de esta tesis, que se clarifiguen algunos postulados en torno al
concepto de informacién. Es necesario e importante plantearse la pregunta ¢qué
es la informacion? En una definicién general, se puede hacer referencia al término
informacion como el conjunto de datos, que organizados especialmente con una
finalidad, aportan o arrojan un significado. Es importante recalcar que este
significado estaria ausente sin la condicién de orden u organizacion en los datos

que conforman o constituyen esa informacion.

La informacion es una parte fundamental y necesaria en todo proceso
comunicativo en cuanto, que es interpretada y entendida por quien la recibe,
siempre y cuando exista entre receptor y emisor un codigo comun. La informacion
como concepto existe en la naturaleza y en la cultura y es trasformada y re
significada o re entendida por esta misma cultura que la produce socialmente o la

toma de la naturaleza misma.

La informacion esta compuesta por dos partes fundamentalmente, una parte
tedrica y otra practica que en el pensamiento humano se presentan como
separadas. La unificacion que desemboca en la construccion definitiva del
concepto de informacion, se da por la interaccion dialéctica entre lo teérico y lo

practico.

Desde la edad media se conceptualizo a la informacidon como una organizacion
activa que dirige los modelos del pensamiento humano. Pero lo que marca la
deferencia y realmente la realza en los seres humanos, puesto que la informacion

se encuentra en la naturaleza misma, es la posibilidad de nuestra especie de
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crear y perfeccionar sistemas de simbolos con significados. Este es el origen del
lenguaje, util para la convivencia social. Puede pensarse a la informacién como la

manera de exteriorizar la produccion del pensamiento humanao.

En la actualidad, la globalizacion permite el acceso a enormes volumenes de
informacion depositados en soportes cada vez mas complejos, con increibles
posibilidades de almacenamiento y conexion con otras fuentes. Nos referimos a

las bases de datos, las redes de transmision de datos, la red de Internet, etc.

La informacion es un punto clave para todo desarrollo econémico y social, permite
en estos tiempos altos grados de competitividad debido a la demanda permanente
y cada vez mayor de informacion. En general y de una manera sumamente amplia
se definen dos grandes tipos de informacion: la informacion publica y la

informacion privada.

La informacién publica es un derecho consagrado que permite el control,
monitoreo y participacion del individuo social en los asuntos publicos, del estado y
de las instituciones gubernamentales. La informacion privada es aquella que no

deberia trascender a las personas que la manejan.

La informacién privada es inviolable sino media una orden legal que justifique tal
accion. A nivel informatico los administradores de sitios que solicitan informacion
personal o privada a sus suscriptores o usuarios, estan penados legalmente si la

vendieran, expusieran o revelasen sin autorizacion.

Es importante entender el término informacion como aquellas observaciones
registradas que afectan al comportamiento. Diversos autores consideran que “la
informacion para un ser vivo es cada sefial, cada mensaje, cada percepcion que
produce un efecto sobre su comportamiento o sobre su estado cognoscitivo” °.
Glazer la define como “datos que han sido organizados o se les ha dado una
determinada estructura, es decir, se le ha situado en un contexto, con lo que se le
ha dotado de significado” *®. Aunando diversos conceptos se puede considerar

qgue la informacion supone un aporte nuevo para quien la recibe y es material

13

% SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 20
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siempre estara sujeto a interpretacion y que posterior a ésta interpretacion, podra
cambiar, alterar o modificar la conducta de este receptor inicial.

2.1.1 Lainformacion como un recurso de importancia empresarial

La informacion es la materia prima y recurso principal para cualquier organizacion,
entidad, corporacion, institucion o empresa. El sentido de la existencia de la
informacion es que a través de la misma se abren posibilidades como la creacion,
la expansion y la transmision de conocimientos para que esta empresa surja, en
el medio econdémico y social al que pertenece. El mundo actual caracteriza a las
empresas por ser negocios que enfrentan una competencia creciente en su
ambito de actuacion. La forma idonea de competir es adelantarse a la jugada ‘del

otro’, actividad que sin informacion es imposible realizar.

La informacién juega un papel muy importante en este aspecto y ademas en la
conformacion y estructura de una empresa. Es la esencia misma de la empresa e
incluso su razon de ser. Una empresa cuenta con diferentes recursos los cuales
tienen metas y principios claramente establecidos, si bien el recurso humano es el
componente vital de las organizaciones y empresas, pues sin este recurso no
podrian existir, el recurso humano es entonces el motor de una empresa u
organizacion, y por cierto siguiendo con la paradoja, la informacion seria el aceite

que mantiene lubricado el motor de esta organizacion u empresa.

Tanto dentro como fuera de la empresa se genera cierta cantidad de informacion
(financiera, administrativa, de produccion, de capital humano, gubernamental,
etc.), toda ésta puede convertirse en una herramienta muy valiosa, ya que se
puede dirigir a cualquier situacién que requiera de una mejora referida hacia

aspectos organizacionales, institucionales y/o de imagen corporativa. >’

Para ello sera necesario establecer algunos sistemas para su adecuada

obtencidn, organizacion, administracion y utilizaciéon de la misma.

8" SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 38- 40
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No es necesaria una gran inversion intelectual, ni tampoco conocer todas las
areas que integran la empresa, ya que para esto existe personal que trabaja para
y con la empresa. La autoridad maxima de la empresa o los directivos de la
empresa tampoco estan obligados a leer como minimo 3 peridédicos nacionales y
2 extranjeros, pero eso si, requieren tener los ojos bien abiertos en todo lo que
ocurre a su alrededor, ante esta situacion podria utilizar el internet, pero por sobre

todas las cosas se recomiendan tres pasos fundamentalmente®:
2.1.1.1 Obtencion de lainformacion

Lo que un directivo necesita y debe hacer es estar involucrado y a la expectativa
en la deteccién de las necesidades de su empresa, con ello estara dando un paso

muy importante en lo que a obtencién de informacion se refiere. *°

Saber escuchar es un punto clave en el proceso de obtencion, la gente, el recurso
humano juega un papel muy importante aqui, pues ellos le proporcionaran al
directivo informacién siempre valiosa. Para esto se deberé establecer una fecha
periddica en donde se dedique un tiempo en “obtener” la informacién de la boca

de sus empleados o directamente de la fuente que mejor conoce la informacion.
2.1.1.2 Organizacion de lainformacion

Una vez identificada la informacién que tanto los directivos de la empresa como
sus empleados hayan conseguido, sera importante ordenarla para poderla utilizar
en el momento adecuado. La organizacion de la informacién puede ser por fecha
de obtencion, o por concepto o area de donde se obtuvo, por ejemplo: en una
junta que se llevd a cabo el 27 de febrero de 2009, el Sr. “W”, encargado del
departamento de compras, proporcioné informacién acerca de los nuevos
procesos que se deben realizar con el proveedor “X”, los cuales seran aplicados
para principios del afio 2010. Con esto queda claro que la informacion brindada

por el Sr. “W”, por el momento no sera de utilidad, sino hasta que inicie el afo

% SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacion en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 42- 44
% SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 42- 44
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2010, sin embargo si ésta no fuera tomada en cuenta, lo mas probable es que
para principios de dicho afio se pudieran presentar problemas con el proveedor
“X”, ya que se hizo caso omiso a lo que él con anterioridad habia informado, de tal
forma que provocaria malestares en la relacion con el proveedor, dificultades de
pago, problemas en la entrega de mercaderia y claro esta, muy probablemente
pérdidas economicas.

2.1.1.3 Administracién de lainformacion

No solo basta con organizar la informacién, es importante y necesario que ésta se
mantenga actualizada y en constante orden, administrarla significa: conservar un
registro de lo que se tiene para saber diferenciar entre lo que sirve y no sirve, asi
también cuando y como usarla. Tampoco se busca complicar la situacion en
recabar informacion sin ningun propdésito, este sistema dentro de su empresa
necesita mantenerse agil y en constante movimiento, ya que esa es la tendencia

actual de una sociedad que se conoce como sociedad informatiza.

Tanto en la organizacion como en la administracion, puede ser conveniente el uso
de tecnologias para un mejor desempefio, podria ser un simple sistema de
carpetas organizadas dentro de su computadora, en donde se guarden los
registros de informacion obtenida, estos registros pueden ser elaborados en
documentos Word o PowerPoint, o también puede desarrollar una base de datos
(tipo Access) para su facil acceso y Optimo desempefio. Es importante la

consideracion de siempre tener respaldos de toda la informacion recabada.

2.1.1.4 Utilizacién de lainformacién

¢, Qué usar, cuando usar y como usar?, son las preguntas que deben hacerse
cada vez que se requiera utilizar la informacion recabada, una vez iniciado el
proceso de obtencion de informacion, todo se observara con mayor claridad ya
gue se regresarian los puntos clave de toda la obtencion: saber escuchar y estar
a la expectativa en la deteccion de las necesidades de cada empresa, por lo tanto
su utilizacién sera la adecuada conforme a los requerimientos que la linea de

cada negocio exija.
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Sin embargo hay que considerar que parte de las dificultades por las cuales la
informacion todavia no es vista por muchos de gran utilidad, o como un gran valor
en la empresa es porque se considera un recurso intangible (a diferencia del
recurso humano y econémico) y que en la mayoria de los casos so6lo brinda

beneficios a largo plazo.

Si se consideran los pasos anteriormente mencionados para desarrollar un
sistema de informacion, es posible garantizar que con este recurso tan valioso
como es la informacién, el motor de la organizacion, es decir su recurso humano,
tendra un menor desgaste de manera considerable y mejorara el rendimiento del

recurso econémico a traves del tiempo.

¢,Como estd manejando la empresa de relaciones publicas Quantum este

aspecto?

Se ha observado que las normas y politicas de la empresa en cuanto a
reglamentos se refiere, se manejan de forma frontal y clara, sin embargo no
existen canales o mecanismos formales para la difusion de esta informacién. En
el capitulo siguiente, este aspecto formara parte de la primera y mas importante
recomendacion para Quantum. La empresa, de 6 afios de existencia, no ha
logrado identificar mecanismos que le permitan contar con canales oficiales para
manejo de informacién y lo que desafortunadamente muchas veces se produce,
es el rumor como uno de los mecanismos para que el personal se entere de los
aspectos oficiales. Horarios de entrada y de salida, tiempo para almorzar,
derechos y obligaciones, entre otros aspectos, no estan redactados en un

documento que haya sido entregado a los colaboradores.

Mas grave aun, la empresa con 6 afos de existencia, no ha logrado identificar la
importancia de contar con esquemas de comunicacion organizacional que le
permitan priorizar la informacion “casa adentro” para poder ordenarla,

estructurarla y difundirla de la manera mas adecuada.

La empresa le ha dado mayor importancia al manejo de la comunicacién “casa

afuera” que “casa adentro”. Siendo la especialidad de la empresa, el manejo de
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las relaciones publicas e imagen de otras empresas a su vez, el aspecto interno
se ha descuidado e ignorado por completo. Sin embargo los proceso de
comunicacién, no son estaticos, siguen su flujo y estan directamente relacionados
con los procesos al interior de las empresas. Cuando no tienen la conduccion y
manejo adecuados, los procesos de comunicacion no solamente que siguen su
marcha y flujo naturales, sino de que ademas se dan de forma desordenada,
improvisada y con un gran riesgo y capacidad de confundir y generar conflictos y
malos entendidos. Se recomienda la elaboracion de un manual que incluya

derechos y obligaciones del colaborador en lo que a comportamientos se refiere.

Lo dicho anteriormente se refiere estrictamente a las normas de comportamiento
en el trabajo, mas grave aun, la empresa no cuenta con un manual de
procedimientos que les permita a los colaboradores conocer cuél es la forma en la
que la empresa espera o quiere que cada uno maneje la informacion relativa a los
aspectos profesionales, es decir la informacion de cada uno de los clientes.
Quantum es una empresa de relaciones publicas que maneja varios clientes, no
existe ni una reglamentacién, ni una estandarizacién que indique cémo manejar,
respaldar, salvaguardar y conservar esa informacion que es la esencia del

negocio de la empresa, es la razén de ser de la empresa.
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Grafico numero 3:

La gestion de lainformacion

N N\ N
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@ Identificacion de las necesidades y requerimientos de informacion
@ Adquisicion y recogida de informacion
3

Clasificacién y almacén de informacién

4 Formacion y presentacion de la informacion

@ Distribucién y diseminacion de la informacién

@ Andlisis y uso de la informacion

Tal y como se explica en la gréafica anterior son multiples los criterios que se han
utilizado para la clasificacién de la informacion a nivel empresarial. El objetivo que
se requiere alcanzar al respecto de comunicacion empresarial, incluye dos
consideraciones sencillas para clasificar la informacién en funcion de su origen

son dos los tipos de informacién que se tienen:
2.1.2 Categorias de lainformacién

Entre los tipos de informacion podemos citar dos categorias principalmente, la

informacion interna y la informacion externa.

a) Informacion interna: que es aquella que se refiere a los costos de los
diferentes recursos, al grado en que ha sido utilizada la capacidad
disponible, a su rentabilidad entre otros elementos, es decir informacién

vinculada a los aspectos internos y propios de la empresayy,
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b) Informacion externa: que guarda estrecha relacién con la competencia, con
los clientes y que tiene relacion con el entorno en el cual se ubica la

empresa.

El autor Juan Sanchez Ferndndez clasifica la informacién interna de acuerdo a la
forma en que ésta va a ser utilizada, y a los destinatarios de dicha informacién, en

tres niveles que estan relacionados con un esquema jerarquico™.

Para el andlisis que se esta realizando en esta tesis, es la informacion interna y su
utilizacion la que nos interesa, en vista de que es una tesis que analiza el proceso
y la importancia de la comunicacion organizacional o comunicacién casa adentro

de la empresa.
2.1.2.1 Informacién Operacional

La misma que se refiere a las ‘técnicas y modos de produccion de bienes y
servicios’, necesaria para que cada area de la empresa conozca como debe

realizar sus tareas.
2.1.2.2 Informacion Tactica

La misma que esta derivada de forma directa del control del negocio y que es

utilizada por los mandos medios de la empresa.
2.1.2.3 Informacién Estratégica

La que permite a la alta direccion de determinada empresa intuir el futuro y
adaptarse tanto a oportunidades como amenazas del entorno adoptando

decisiones estratégicas.

Efectivamente la empresa Quantum desarrolla y realiza estas distinciones.
Desafortunadamente la difusion para la utilizacién de la misma se mira nada mas
en perspectiva de la informacion operacional. Quienes conforman la empresa
conocen detalladamente las responsabilidades y deberes detallados para sus

cargos, a pesar de que no existen documentos por escrito que respalden esta

40 SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 45- 62.
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informacion, o lo que se conoce como ‘job description’ (descripcidn del cargo). La
informacion estratégica de la empresa se encuentra en manos del Presidente de
la misma y de cuatro Directores de Cuentas. Aun cuando en varias ocasiones se
ha ofrecido que la informacion estratégica que la empresa maneja sera
socializada entre todos los miembros de la misma, esto no ha llegado a reflejarse
con claridad y en reuniones ampliadas que permitan que todo el personal
entienda el rumbo que tomara la empresa y qué es lo que busca y como lo

conseguira.

Se espera, tal vez, de forma implicita, que la informacion sea difundida a través
de los Directores de Cuenta a todo el resto del personal. De aqui se desprenderan
otras tres recomendaciones para la empresa referentes al manejo vy
categorizacion de la informacion; a la importancia de que los compromisos que se
asumen, tanto por escrito como verbalmente, deben cumplirse; es decir, si se
ofreci6 una socializaciébn de informacion ésta debidé darse; por ultimo, en el
manejo de la informacién nada puede darse por asumido, los procesos deben

llevarse adelante con transparencia y agilidad.

Es indudable sefiala el autor, la trascendencia de esta informacién para la toma
de decisiones en la empresa, sin embargo no toda la informacion es igualmente
importante. Para que la informacion sea util, mejore y facilite la toma de
decisiones en la empresa ésta debe responder a criterios de calidad. El autor cita
a su vez a los autores Evrad y Le Maire que proponen emplear los siguientes

criterios de caracter practico™:

a) Pertinencia: Debe existir una relacion entre la informacion interna obtenida
y las necesidades que determinan su uso. La informacion interna debe
tener un propdsito en el momento en que se transmite a una persona o

maquina, porque de lo contrario sera simplemente datos;

b) Costo: A la hora de captar y utilizar la informacién interna hay que tener en
cuenta la relacidbn que existe entre el costo de la informacion y los

resultados que se esperan obtener;

1 SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 62-66
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c) Rapidez: La informacién interna es una mercancia altamente perecedera y
su utilidad depende con frecuencia de la posibilidad de disponer de ella

rapidamente;

d) Frecuencia: La frecuencia de transmision o recepcion de la informacion
interna afecta al valor de la misma, vy,

e) Confiabilidad: Grado de confianza que el decisor otorga a la informacién.” 2

El Unico de los tres aspectos, anotados anteriormente, que se estd cumpliendo,
de este andlisis categorico es el que se refiere a la rapidez de la informacion.
Internamente la informacion se propaga con mucha rapidez, lamentablemente no
siempre por canales oficiales, ni de forma ordenada o estructurada. Se podria
hablar también de manejo pertinente de informacién. Con esto, se cumple el rol
de que la informacién sea pertinente para que cumpla su primer objetivo de llenar
una necesidad de informar al personal sobre un evento o requerimiento

determinado.
2.1.3 Subtipos de lainformacion corporativa

Se puede sin duda alguna sefialar que la informacién se convierte, junto con el
trabajo en el recurso estratégico de la empresa u organizacion, y su forma de
gestionarla es quizas el recurso intangible mas valioso con el que cuenta. La
forma en la que se cultiva, se obtiene y se mantiene la informacion interna,
consiste en una gran estrategia y los resultados son un bien intangible. Sanchez
Fernandez, hace a su vez una subdistribucion y destaca la existencia de dos

flujos de informacién:

*2 Le Maire, Patrick, Yves Evrard. Information et décision en marketing, pp. 250 — 253.
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2131 Informaciéon ambiental

Es un input para la organizacion proveniente del entorno. Esta informacion es la
informacion referente a las empresas que pueden ser competencia o que estan
trabajando en el mismo aspecto profesional de la empresa que estamos
analizando, que en este caso es de relaciones publicas. La informacion ambiental
siempre es muy valiosa para la empresa en relacion con las mejoras,
diversificacion y ampliacion de productos y servicios que la empresa puede
ofrecer a sus clientes para siempre ser mas competitiva en el mercado, para ser
una mejor opcién y ser preferida por quienes buscan o requieren de sus servicios.
Forma parte de la informacion ambiental la informacion relativa a costos por los
servicios que cobra la empresa y a los sueldos de los colaboradores. La
informacion relativa a recursos econémicos casi siempre suele ser considerada
como informacion de tipo confidencial, sin embargo, es confidencial cuanto cobran
las empresas por sus servicios, no lo es cuando se trata de los salarios de sus

colaboradores.

2.1.3.2 Informacidn corporativa

Es un output de la organizacién dirigido al entorno. La informacién corporativa
guarda estricta relacion con los lineamientos de marca, identidad e imagen de una
empresa. Lo que la empresa refleja tanto para sus colaboradores como para sus
clientes externos no debe en teoria ser tan distinto. Si la empresa es una empresa
exitosa y de prestigio, este concepto no solamente deben tenerlo sus clientes, sus
colaboradores deben estar alineados y convencidos de lo mismo para poder

hacer de la empresa

¢, Cual de los 2 niveles es el mas pertinente para el analisis de Quantum, firma de

relaciones publicas?

A Quantum le interesa primordialmente el manejo del nivel nimero dos, que
supone la informacion interna. Tanto los aspectos 1 como 2, estan debidamente
bien posicionados en el mercado profesional, con los clientes externos. Son los
clientes internos, los que se encuentran en necesidad de que sus requerimientos

de informacion sean considerados. Aqui nacera la siguiente recomendacion para
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la empresa, toda la informacion interna que se genera debe ser tomada en cuenta
y debe ser sistematizada para llevar un control y un registro de evolucion de los

procesos comunicativos internos.

La informacién interna es inherente a las organizaciones. Y es que, una
organizacion es, al fin y al cabo, un conjunto de personas que interaccionan
intercambiando informacion. Por ello, la informacién interna en una organizacion
se considera mucho mas importante (su volumen es generalmente mayor) que la

informacién externa.

Las direcciones de las entidades, en la mayoria de las ocasiones, no disponen de
una informacion que les resulte verdaderamente util para dirigir y tomar
decisiones, ya que estas son muy voluminosas 0 no son veraces, 0 inoportunas,
es por ello que, uno de los subsistemas que se estudian durante el
perfeccionamiento empresarial, es el relativo a la informacion, partiendo del
criterio de que, sin informacién no se puede dirigir, pero para dirigir, no hace falta
“"cualquier informacion”, o "mucha informacion”, sino la que verdaderamente

resulte util para tomar decisiones, la informacién estratégica.

Quantum como empresa de relaciones publicas, maneja gran cantidad de
informacion interna que no ha sido sistematizada u organizada. La empresa se ha
preocupado nada mas de organizar, pulir constantemente y sistematizar la
informacion externa, que es la informacion que les entrega a sus clientes y

mediante la cual, la empresa promueve sus servicios y consigue mas clientes.

En referencia a la informacién interna, que es la informacion que nos interesa
para este analisis, Quantum tiene mucha informacibn que debe ordenar y
sistematizar. La primera guarda relacion con las normas y procedimientos de
Quantum que deberian estar recogidos en un manual que describa derechos y
obligaciones de los colaboradores en cuanto al trabajo, mas importante aun, la
empresa debe documentar la informacion interna relacionada con lo profesional.
Esta observacion se hizo en lineas anteriores, sin embargo se resalta en vista de

gue surge en cada estamento de analisis.
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2.1.4 Los Sistemas de Informacién (Sl)

Una vez que la informacion ha sido analizada en términos generales y con
respecto a su debida importancia, surge el concepto de sistemas de informacion
empresariales.** Los sistemas de informacién se definen como un conjunto de
personal, hardware, software, archivos, sistemas de comunicacion, modelos de
decision, procedimientos y procesos organizacionales, estructurados y
ensamblados para asegurar la calidad, transmisibn y procesamiento Yy
almacenamiento de datos de acuerdo con un criterio de rendimiento determinado
para apoyar la toma de decisiones. Independiente de los conceptos que se
utiicen o del enfoque que se adopte, los Sistemas de Informacion deben

presentar una serie de caracteristicas:

a) Precision: La informacion final que proporcionen debe carecer de errores.

b) Oportunidad: La informacién debe ser suministrada en el momento en que
se necesita.

c) Capacidad de proceso: Deben ser capaces de evitar retrasos y espera.

d) Concision: La informacién suministrada ha de ser legible y facil de manejar.

e) Relevancia: Deben estar capacitados para establecer niveles y prioridades
en la adquisicion de datos, proceso y salida del sistema.

f) Disponibilidad: Debe existir la posibilidad de acceso a la informacién
siempre que sea necesario.

g) Seguridad: Capaces de proteger la informacion, fisica y légica, mediante

password.

¢, Qué tipo de manejo realiza Quantum sobre los sistemas de informacién de la

empresa?

La informacion interna de la empresa se maneja bajo la responsabilidad de cada
Director de Cuenta, y del personal que éste (a) tiene a su cargo. Es una “norma
bien sabida” que cada persona es responsable de su informacion. Hasta el
momento no se han conocido de conflictos o pérdidas de informacion, lo que no

significa bajo ningin concepto que no se hayan dado problemas. La

3 SANCHEZ FERNANDEZ, Juan, “Sistemas de informacién en las organizaciones”, Ediciones Piramide,
Espafia, 2001, pp. 20-56
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recomendacion siguiente ira en relacion con que este tipo de procedimientos
deben redactarse el interno de la organizacibn dentro de un manual de
responsabilidades y derechos de los colaboradores, que debe ser debidamente

socializado.
2141 Clases de Sistemas de Informacion

a.- Sistemas de Informacion para la direccion: Estos sistemas son el resultado de
interacciobn colaborativa entre personas, tecnologias y procedimientos -
colectivamente llamados sistemas de informacion- orientados a solucionar
problemas empresariales. Los SIG o MIS (también denominados asi por sus
siglas en inglés: Management Information System) se diferencian de los sistemas
de informacibn comunes en que, para analizar la informacion, utilizan otros
sistemas que se usan en las actividades operacionales de la organizacion.
Académicamente, el término es utilizado con frecuencia para referirse al conjunto
de los métodos de gestion de la informacioén, vinculada a la automatizacién o
apoyo humano de la toma de decisiones (por ejemplo: Sistemas de apoyo a la
decision, Sistemas expertos y Sistemas de informacién para ejecutivos).

En Quantum, el proceso que mas se analiza por parte de la direccion, es el
proceso que proviene de medir la informacion de prensa relativa a los clientes. La
recoleccion de articulos de prensa, radio, televisién y paginas web, es un proceso
operativo a cargo del personal de la empresa, sin embargo, son los altos cargos
de direccibn en la misma, quienes utilizan el producto de esta operativa
recoleccion de datos, para analizar la informacion y medir la imagen de las
empresas que son clientes de Quantum. Es importante recalcar que la empresa

no cuenta con una politica establecida para este fin antes descrito.

b.- Sistemas de Apoyo a la direccion: son aquellos cuya funcion principal es
satisfacer las necesidades de informacién de las personas de la empresa

encargadas de la toma de decisiones.

La empresa Quantum, no cuenta con sistemas exclusivos de apoyo a la direccion
para la toma de decisiones. La mayor autoridad de la empresa, es decir, su

Presidente Ejecutivo, utiliza informacién que él mismo genera a través de
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investigacién realizada de forma personal, para poder tomar decisiones. Es
importante recalcar que la empresa no cuenta con una politica establecida para

este fin antes descrito.

c.- Sistemas de Informacion estratégicos: son sistemas cuya principal mision es
conseguir o mantener la estrategia competitiva de la empresa u organizacion a la

que pertenecen.

Los sistemas de organizacion estratégicos en Quantum provienen de la mediciéon
del éxito y del desenvolvimiento de las empresas que son una competencia para
Quantum, en lo que a relaciones publicas se refiere. Quantum maneja las
relaciones publicas de empresas de telefonia celular, area petrolera y area
alimenticia. La forma de medir el buen desemperfio, es teniendo conocimiento de
las empresas que estan siendo asesoradas por la competencia de Quantum. La
estrategia competitiva, se construye a partir de las fortalezas y debilidades de las

empresas que se dedican a la prestacion de los mismos servicios que Quantum.

d.- Sistemas de Informacion hibridos: son aquellos que se basan en la

combinacion de algunos de los sistemas que fueron detallados anteriormente.

Cabe mencionar que Quantum como empresa que se dedica al manejo de las
relaciones publicas, no cuenta con sistemas mixtos o hibridos, para la toma de
decisiones o el desenvolvimiento del trabajo en su estructura organizacional. Esto
nos lleva a pensar que la empresa como tal, necesita revisa y establecer politicas

gue le permitan un direccionamiento ordenado y un crecimiento sostenido.

¢, Tiene Quantum la categorizacion de estos cuatro tipos de informacion?

La empresa cuenta con un modelo de informacion que les permite a los diversos
integrantes de la misma, difundir los servicios de relaciones publicas que la
empresa presta y darse a conocer entre potenciales clientes. Sin embargo, no
existe una categorizaciéon de informacion para la direccion, que permita la

organizacion de tareas basicas de la empresa. Tampoco una estructura o Sistema
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de Apoyo, para la informacion que permite la toma de decisiones, ni tampoco
sistemas estratégicos o de informacién hibridos.

La siguiente recomendacion ira entonces enmarcada en la importancia de que los
procesos estén debidamente conocidos, enmarcados y delineados alertando a la
empresa de que no caiga en el riesgo de acumular manuales que nadie podra
leer, comprender y mucho menos aplicar. Los procesos de manejo de
informacion, son procesos delicados en Quantum, ya que al ser una agencia de
relaciones publicas, maneja informacion clave de otras empresas. El manejo
prudente, inteligente, responsable y profesional, le garantizard crecimiento y
desarrollo a la empresa y el hecho de que pueda mantener su prestigio como una
empresa que responde positivamente a la confianza que en ella, han depositado

sus clientes. (Manual de manejo de informacion confidencial de los clientes).

2.2 Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion

El concepto de las TIC se conoce como el universo de dos conjuntos
representados por las Tecnologias Tradicionales de la Comunicacién (TC),
constituidas principalmente por la radio, la televisién y la telefonia convencional y
por las Tecnologias de la informacion (TI) caracterizadas por la digitalizacién de
las tecnologias de registros de contenidos (informética, de las comunicaciones,

telematica y de las interfaces).

Las TIC son herramientas teérico conceptuales, soportes y canales que procesan,
almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion de la forma mas
variada. Los soportes han evolucionado en el transcurso del tiempo (telégrafo
Optico, teléfono fijo, celulares, television) ahora en ésta era podemos hablar de la
computadora y de la Internet. El uso de las TIC representa una variacion notable
en la sociedad y a la larga un cambio en la educacion, en las relaciones

interpersonales y en la forma de difundir y generar conocimientos.

Las denominadas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) ocupan un

lugar central en la sociedad y en la economia actual, con una importancia, cada
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vez mas creciente. El concepto de TIC surge como convergencia tecnoldgica de
la electrénica, el software y las infraestructuras de telecomunicaciones. La
asociacion de estas tres tecnologias da lugar a una concepcion del proceso de la
informacion, en el que las comunicaciones abren nuevos horizontes vy

paradigmas. *

Se denominan Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, en adelante
TIC, al conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de
informaciones, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefiales de
naturaleza acustica, Optica o electromagnética. Las TIC incluyen la electronica
como tecnologia base que soporta el desarrollo de las telecomunicaciones, la
informatica y el audiovisual. Afirmar el caracter de tecnologia para este campo del
conocimiento y actividad profesional significa que estamos considerando de forma

integrada:

« Una base telrica propia que sistematiza un conjunto de conocimientos
cientificos que proceden de distintas disciplinas béasicas (Fisica,
Matematicas, etc.) y aplicadas (Electronica, Teoria de la Sefal, Algoritmica,
etc.).

« Un conjunto de técnicas, en el doble sentido de la palabra como artificio y
método, que permiten disefiar, construir, fabricar, operar y evaluar sistemas
complejos de tratamiento de la informacion.

e Un impacto socioecondmico y cultural profundo que afecta a todos los

sistemas sociales y modos de vida.
La informacion la podemos clasificar en:

e Voz: Mecanismo primario para la comunicacion humana. Es de naturaleza
acustica.

« Imagenes: Al igual que la voz, es un mecanismo primario para la
comunicaciéon humana, si bien lo que distingue a ambas clases es su

mayor potencial comunicador. Es de naturaleza optica.

* Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.
HF5718.H292, 1999 pp, 60-73.
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o« Datos: Informacibn en forma numérica. Pertenecen a esta clase de
informacion, los datos contenidos en una base de datos o los datos

registrados por un sismégrafo. Es de naturaleza electromagnética. *°

Estos tres tipos de informacién pueden presentarse en formato analégico o digital.
Una informacion analdgica se representa mediante infinitos valores, mientras que
la informacion digital solo puede tomar dos valores "0" o "1". Se denomina
digitalizacion al proceso de conversion de una sefal analégica en digital. El
modem es un sistema electrénico que convierte las sefales digitales generadas
por un ordenador en una sefial analégica apta para ser transmitida por una linea
telefénica. Una observacién importante es que los datos en su origen son una
sefal digital y que la voz y las imagenes se pueden convertir en datos una vez
digitalizadas. Asimismo, también conviene sefialar que una vez digitalizadas las
sefales de voz e imagenes pueden ser tratadas homogéneamente mediante un
ordenador, si bien ambos tipos de datos difieren en la capacidad de proceso

requerida. *°

Las TIC tienen sus origenes en las llamadas Tecnologias de la Informacion
(Information Technologies o IT), concepto aparecido en los afios 70, el cual se
refiere a las tecnologias para el procesamiento de la informacion: la electrénica y
el software. Este procesamiento se realizaba casi exclusivamente en entornos
locales, por lo que la comunicacion era una funcién poco valorada. Por otra parte,
la estrategia centralista de las corporaciones, hacia compatible la existencia de un

departamento de sistemas de informacion centralizado en una Unica maquina.

El analisis citado en el grafico posterior por Nichols y Stevens y a la vez recogido
por la publicacion “Harvard Business Review on Effective Communication”, cita la
ecuacion de la comunicacién organizacional, realzando los elementos que son

esenciales.

** Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.
HF5718.H292, 1999 pp, 60-73.
*® Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.
HF5718.H292, 1999 pp, 80-94.
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Grafico nimero 4:

La comunicacién organizacional vista como una ecuacion

La ecuacion de la Comunicacion Organizacional

{P * (P+TIC s+Do+Cuo0)}*E = CO

P= Personas

TIC’s = Tecnologias de
informacion y
comunicacion

Do=  Disefno organizacional
CUO = Cultura organizacional
E= Entorno

CO = Comunicacion

organizacional

En el grafico anterior, se enumeran y hacen conjuncién los elementos basicos del
ejercicio de la comunicacion organizacional. Se habla de una ecuacién en la cual
no se puede prescindir de ninguno de aquellos elementos, sin embargo, es
importante explicar la trascendencia de cada uno de ellos y su rol dentro de esta

ecuacion.

¢ Por qué es importante el elemento personas y cual es su rol?
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Las personas son junto con la informacion, la materia prima de las organizaciones
o empresas. Su funcion de dar vida a una organizacion, permite ademas facilitar
la construccion de estructuras internas que faciliten la comunicacion
organizacional y que permitan la evolucion, crecimiento y desarrollo de las

mismas.
¢ Por qué es importante el elemento TICS y cual es su rol?

Las TICS son el elemento facilitador del desarrollo del proceso de comunicacién
organizacional, como lo son de todos los procesos en las empresas. Es
importante recalcar que son vitales en el proceso que nos atafie, el de
comunicacion interna. ¢ Es posible imaginarnos en pleno siglo XXI, afio 2010, la
vida sin teléfono o lo que es peor aun sin internet y sin la ventaja que esta
herramienta Ultima brinda de llevar y traer informacién de manera inmediata
desde cualquier parte del mundo donde se tenga este recurso? El mismo teléfono
celular es una innovacion tecnoldgica que ha hecho grandes cambios y aportes a
las posibilidades humanas de estar comunicados. Las tecnologias de informacion
y comunicacién, son la puerta abierta que permanentemente se estd innovando
permitiendo a todo momento que el acceso a la comunicacion sea mejor. En caso
de que esto no sucediera, este hecho respondera absolutamente a una decision

de los miembros de la empresa, pero especialmente de sus directivos.
¢ Por qué es importante el elemento Disefio Organizacional y cudal es su rol?

El disefio organizacional es conjunto de medios o herramientas con los que
cuenta 0 que maneja la organizacién, con el objetivo de dividir el trabajo en
diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las mismas. Solamente la
division de estas tareas en areas permite armonia, equidad y coherencia en el
funcionamiento de una organizacion o empresa. Es a través de esta division,
puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencién de obijetivos y
metas, definiendo las relaciones y aspectos mas o menos importantes de la

organizacion.

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que guardan relacion entre

si, de tal manera que un cambio o modificacion en alguno de los elementos
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componentes afecta y genera cambios en los deméas elementos, en las relaciones

entre los mismos y en la conducta de toda la organizacion.

A través del disefio de la estructura de la organizacion se busca el logro de un
adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion. La estructura formal o
disefio organizacional, es un elemento fundamental para proporcionar un
ambiente interno adecuado en la organizacién, en el que las actividades que
desarrollan sus miembros contribuyen al logro de los objetivos organizacionales.
En este sentido, una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos. Una
estructura es eficiente si permite esa consecucién con el minimo de costo o

evitando consecuencias imprevistas para la organizacion
¢ Por qué es importante la cultura organizacional y cudl es su rol?

La cultura organizacional, es también conocida como atmésfera o ambiente de
trabajo, es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas que
comparten los miembros de una determinada empresa u organizacion. Su
caracteristica esencial es la de crear el medio humano en el que los empleados o
trabajadores realizan su trabajo. Una cultura puede existir en una organizacion
entera o bien referirse al ambiente de una division, filial, planta o departamento.
Es poco recomendable sin embargo la division de una cultura organizacional por
areas o departamentos de una determinada organizacién porgue supone un
riesgo, el riesgo aqui es que la cultura organizacional de un departamento o area
sea mas fuerte que el de organizaciébn misma y genere la contradiccion de poca
identificacion con la organizacién y rivalidades entre sub-areas o departamentos
debilitando a la organizacién o empresa. La idea de cultura organizacional es un

intangible, puesto que no podemos verla ni tocarla, pero siempre esta presente.

Por ser un concepto de sistemas dinamicos en la cultura influye casi todo lo que

sucede en el seno de la organizacion.

¢ Por qué es importante el entorno y cual es su rol?
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El entorno es aquella area donde la organizacion impacta y es impactada, el
espacio de “influencia corporativa” en que se situa su imagen. El entorno es el
conjunto de todos los elementos externos de una organizacion que son relevantes
para su actuacion y desenvolvimiento en la sociedad a la que pertenece. Es
importante la flexibilidad y capacidad de asumir los cambios para adaptarse a este
entorno, que siempre pone nuevos desafios y que siempre es cambiante. El
entorno también influye en la cultura empresarial y en la necesidad de la empresa
de sentirse aceptada por todos sus publicos externos, sin olvidar que la
aceptacion de los publicos internos es también fundamental. Se habla de una
trascendencia de esta aceptacion en vista de que los mejores promotores de una
empresa, son sus propios funcionarios. Si ellos no estan satisfechos, el riesgo de
que esta informacion se filtre y deteriore en cierta medida la imagen de la

empresa, siempre debe ser considerado.
2.2.1 Dimensiones bésicas del entorno

Son tres las dimensiones mas importantes del andlisis del entorno, al que una

empresa se pertenece. *’
a) Dimensién econémica:
Hay que tener en cuenta diversos factores:

El mercado en que se sitla la empresa. El crecimiento del mercado: si es estatico
0 menguante. El tipo de clientes a que sirve la empresa. Emision y usos del
producto. Innovacion en las formas de comercializacién. Canales de distribucion.
Entrada de nuevas empresas. Competidores: no para copiarlos, pero si para

controlar sus movimientos. Fuentes de financiacion.

b) Dimension tecnoldgica:

*" Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.
HF5718.H292, 1999 pp. 80-94.
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Proceso y métodos de produccién Materiales y componentes que utiliza la
empresa. Nuevas tecnologias: hace anuncio de su uso de cara a mejorar su

imagen
C) Dimension socio-politica:

Sindicatos Grupos sociales Mercado de trabajo Politica socio-economica del
gobierno Valores y actitudes de los ciudadanos Intervencion del gobierno:

subvenciones, intervencionismo en precios.

Ante estas tres dimensiones se debe analizar la estructura econdémica en la que
se mueve la organizacién. Hay que estudiar los competidores actuales pero
también los potenciales, y también analizar los cambios que se pueden producir

en cada una de las dimensiones del entorno.

Existen una serie de valores que poseen todas las organizaciones, tanto
internamente como externamente. Cada vez mas las empresas empiezan a
valorar los valores internos porque les interesa tener a los empleados contentos a

efectos de productividad.

Las nuevas formas de trabajo y la globalizacion de la economia imponen la
necesidad del acceso instantaneo a la informacién y por tanto, de interconectar
las distintas redes que se han ido creando, disefidndose nuevas arquitecturas de
sistemas, en las que la funciébn de comunicacién es de igual importancia o
superior por lo estratégico de la disponibilidad instantanea de la informacién. A
esto se afiade, la existencia de unas infraestructuras de comunicacion muy
extendidas y fiables y un abaratamiento de los costos de comunicacién lo que
estimul6é la aparicion de nuevos servicios adecuados a las estrategias de las
corporaciones. La comunicacion instantanea es vital para la competitividad de una
empresa, en un mundo en que la informacion se convierte en un input mas del
sistema de produccion. El uso y el acceso a la informacion es el objetivo principal
de las TIC. El manejo de la informacion es cada vez mas dependiente de la

tecnologia, ya que los crecientes volimenes de la misma que se manejan y su
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caracter claramente multimedia obligan a un tratamiento con medios cada vez

mas sofisticados. *®

El acceso a redes como Internet mediante ordenadores personales o la
complejidad de los sistemas bancarios y de reservas aéreas totalmente
informatizadas son pruebas evidentes de que sin la tecnologia el uso de la
informacion seria imposible en la actualidad. En conclusion, la causa de la
aparicion de las TIC, fusion del tratamiento y de la comunicacion de la
informacion, es que se produce un proceso de convergencia tecnoldgica de
distintas areas de conocimiento y aplicacion, la electrénica, la informética y las
telecomunicaciones que, si bien hasta comienzos de la década de los setenta se
desarrollaban independientemente, hoy dia estan estrechamente relacionadas

entre si.

2.2.2 Los componentes base delas TIC

Existen multiples factores de indole tecnoldgica que explican la convergencia de
la Electronica, la Informética y las Telecomunicaciones en las TIC. Pero todos se
derivan de tres hechos fundamentales:

e Los tres campos de actividad se caracterizan por utilizar un soporte fisico
comun, como es la microelectrénica.

e Por la gran componente de software incorporado a sus productos.

e Por el uso intensivo de infraestructuras de comunicaciones que permiten la
distribucion (deslocalizacion) de los distintos elementos de proceso de la

informacion en ambitos geogréficos distintos.

La microelectronica, frecuentemente denominada hardware, esta residente en
todas las funcionalidades del proceso de informacidén. Resuelve los problemas
relacionados con la interaccion con el entorno como la adquisicion y la
presentacion de la informacion, mediante dispositivos como transductores,

tarjetas de sonido, tarjetas graficas, etc. No obstante, su mayor potencialidad esta

* MONTANER Ramon, Dirigir con las Nuevas Tecnologias. Gestién 2000. Barcelona, Espafia. Primera
Edicidn, enero de 2001 pp. 18-37
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en la funcion de tratamiento de la informacion. La unidad fundamental de
tratamiento de la informacion es el microprocesador, que es el 6rgano que
interpreta las 6rdenes del software, las procesa y genera una respuesta. La
microelectronica también esta presente en todas las funciones de comunicacion,
almacenamiento y registro. El software o soporte l6gico es el conjunto de
instrucciones escritas en lenguajes de programacion y traducidas posteriormente
a digitos binarios para que sean entendidas por el hardware. El software traslada
las 6rdenes que un usuario da a una computadora al lenguaje de ejecucion de
ordenes que entiende la maquina. Esta presente en todas las funcionalidades del
proceso de la informacion, pero especialmente en el tratamiento de la
informacion. El hardware sélo entiende un lenguaje que es el de las sefiales
eléctricas en forma de tensiones eléctricas, por o que es necesario abstraer de
esta complejidad al hombre y poner a su disposicion elementos mas cercanos a
sus modos de expresion y razonamiento. Las infraestructuras de comunicaciones
constituyen otro elemento base del proceso de informacion, desde el momento en
gue alguna de las funcionalidades resida en un lugar fisicamente separado de las
otras. Para acceder a esta funcién hay que utilizar redes de comunicacion por las
que viaja la informacién, debiéndose asegurar una seguridad, calidad, inexistencia

de errores, rapidez, etc. *°

La tecnologia software esta presente en todos los procesos de informacién, ya
que dichas funciones son realizadas cada vez con mayor intensidad por

ordenadores. Los distintos componentes bases del software son:

e Sistemas Operativos: Para el control de las complejas arquitecturas que
pueden construirse con los componentes microelectronicos y facilitar
interfaces amigables con el usuario.

o« Middleware: Es la parte de la arquitectura encargada de abstraer a las
aplicaciones de los detalles de las plataformas de explotacion, mediante las
Application Programs Interfaces (APIS).

o Cliente/Servidor: La arquitectura cliente/servidor reparte la carga de

trabajo entre la estacion de usuario y la estacion central.

* MONTANER Ramén, Dirigir con las Nuevas Tecnologias. Gestién 2000. Barcelona, Espafia. Primera
Edicidn, enero de 2001 pp. 38-46
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e Bases de Datos: Para el manejo, manipulacion y administracion de
informacion.

« Programas de Aplicaciéon: Software para la realizacion de tareas variadas
como puedan ser hojas de calculo, proceso de textos, aplicaciones de
gestion comercial, cientificas, de disefio, etc.

e Lenguajes de Programacion y Herramientas para la Ingenieria
Software: Conjunto de lenguajes y herramientas de ayuda al desarrollo de

la realizacion de aplicaciones especificas.

El software esta jugando un papel cada vez mas innovador en la Sociedad de la
Informacidén, posibilitando soluciones a las empresas e introduciendo cambios
significativos en los comportamientos de los usuarios finales, tanto en casa, como

en el trabajo.

Las TIC se caracterizan porque, conforme avanza su desarrollo, la componente
software constituye un porcentaje mayor del valor afiadido incorporado a los
productos. Asi, por ejemplo, se calcula que el software constituye el 80% del
coste de las infraestructuras de telecomunicaciones. Hoy el avance de las
herramientas que brindan tanto la tecnologia, como el internet, permiten que cada
vez sean menores los espacios donde la comunicacién a través de estas

herramientas no puedan entrar.
2.2.3 Las TICS en la Comunicacion Organizacional

Bajo la premisa de que la comunicacion organizacional prioriza la atencién a los
clientes internos de una empresa, es decir a sus integrantes, el soporte que
pueden brindar las tecnologias de informacion comunicacion en lo que Montaner
identifica como el nuevo uso de las tecnologias, incluye el manejo de estrategias
inteligentes en cuanto al uso del e-mail y de todas las herramientas que se
encuentran relacionadas con el internet. ¢ Por qué habla de un uso inteligente del
mail? Montaner hace referencia al uso inteligente del e-mail, cuando su deseo es
enfatizar que “al ser el e-mail el sistema que por excelencia predomina para

»50

intercambiar informacién™", su utilizacion debe oponerse al riesgo de un excesivo

% MONTANER Ramén, Dirigir con las Nuevas Tecnologias. Gestion 2000. Barcelona, Espafia. Primera
Edicidn, enero de 2001 pp. 77
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uso, para evitar que, como una herramienta muy Uutil, este recurso pierda
trascendencia y en especial atencion. Al ser el e-mail el método méas sencillo y
econdémico para compartir informacion de manera no presencial, su utilizaciéon sin
duda es enorme y puede ser muy practica. Al ser el e-mail, la herramienta que por
excelencia es utilizada a todos los niveles, en el nivel que nos interesa, es decir el
de la comunicacién organizacional, se recomienda tomar en cuenta ciertas
medidas para que como herramienta de comunicacion interna que fortalezca el
nexo entre los colaboradores y sus directivos y que en general sea un recurso
especial para brindar informacion de interés muy especifico. “Cuando se esta
escribiendo un e-mail, hay que recordar los tres principios basicos de toda
relacion no presencial eficaz: preparacion, personalizar con detalle, respuesta
rapida”.> Solamente bajo estas tres premisas se conseguird una comunicacion
agil y efectiva. Al necesitar preparacion, un e-mail debera responder a estas

cuestiones:

1.- ¢Cual es el objetivo para el cual se escribe?

2.- ¢A quién o quiénes se va a dirigir?

3.- ¢ Como se conseguira lo que se propone con el mail?

4.- ; Qué deberia transmitir ese e-mail?

5.- ¢ Cudl es el efecto que se busca conseguir en el otro u otros con ese e-mail?
6.- ¢ Es el mejor momento para escribir ese e-mail?

7.- ¢ Qué respuesta se espera recibir de la persona o personas que reciben el e-

mail?
8.- Si el e-mail busca transmitir emociones, ¢,cual es la mejor forma de hacerlo?

En referencia a la personalizacién un e-mail debe ir estructurado de tal manera,
que la persona a la cual se esta dirigiendo sepa y sienta que ha sido pensado

especificamente para él. Este es un detalle muy importante de la comunicacion

. MONTANER Ramén, Dirigir con las Nuevas Tecnologias. Gestion 2000. Barcelona, Espafia. Primera
Edicidn, enero de 2001 pp. 78
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organizacional, efectivamente este recurso es importante para el desarrollo y
fortalecimiento de relaciones a lo interno de una empresa, pero al ser un recurso
tan utilizado hoy en dia es necesario pensar en otras herramientas que puedan
fortalecer su utilizacion, se sugiere que para acompafar y fortalecer los resultados
que busca el e-mail en cuanto a comunicaciones internas se refiere, se utilice
también el blog como una herramienta que pueda complementar y desde luego,

no reemplazar, la informacién contenida en un e-mail.
¢, Qué es el blog y qué aportes puede hacer a la comunicacién organizacional?

El blog es un espacio virtual mas pequefio y especifico que una pagina web, que
permite personalizar temas y que actualizado periddicamente, puede ser utilizado

cual bitdcora de informacion.

La importancia de orientar esta herramienta hacia una perspectiva de
comunicacion organizacional permite la innovacion constante de tecnologia y la
utilizacion de la comunicacion casa adentro, en un espacio que puede ser

especialmente dedicado para este fin.

Es innegable que la innovacion de facil utilizacion es la respuesta a una
necesidad importante de toda empresa. Es por esta razén que el blog, esta
creciendo como herramienta tecnoldgica que es capaz de innovar los aspectos de
comunicacién tanto internos, como externos. Un blog puede gracias a sus
utilidades, brindar soluciones que hasta hace un tiempo fueron consideradas
como utdpicas tanto para el relacionista publico, como para el personal de
recursos humanos de una empresa, a cargo de los temas de comunicacion

organizacional o interna.

¢A qué empresa no le gustaria una difusion mediatica con un mensaje

personalizado y redactado por los propios miembros de la empresa?

Hablemos de un ejemplo practico y muy importante en lo que a comunicacion

casa adentro se refiere:

Los chismes o también conocidos como rumores, 0 en nuestro medio incluso

llamados sarcasticamente “radio pasillo” son la comunicacién informal, que si no
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es tratada y manejada de la manera correcta puede ser muy nociva para la
empresa y quienes la componen. Una solucién muy eficaz para combatir este tipo
de problemas, es un sistema interno de publicacion de informacién al que
solamente puede acceder el personal que compone una empresa. Es un
instrumento o herramienta muy dindmica, que modificandose continuamente sin
mayores costos de publicacion, requiere solamente de que algunas maquinas
estén conectadas a la red eléctrica y algunas horas de trabajo previo para prepara
la informacion que se publicara. Esta herramienta tiene la garantia de que lo que
se escribe ahi no se desvirtue a través del medio conocido como “de boca en

boca”.

Como se sefiald en lineas anteriores, esta herramienta no reemplaza a las
clasicas formas o herramientas de comunicacion interna, sin embargo las

complementa de una forma muy util, si se la sabe utilizar.

Es de suma importancia tener en cuenta que el blog sin una politica integral de
comunicacién puede ser un elemento pasivo, improductivo e inclusive ser
contraproducente. Es necesario definir claramente los objetivos comunicacionales

antes de utilizar cualquier herramienta de esta indole.
¢ Como maneja Quantum estos recursos tecnoldgicos?

Individualmente, al menos un 90% de los miembros de Quantum manejan las
nuevas tecnologias de comunicacién e informacion que el internet ofrece. Sin
embargo no se ha presentado la idea del manejo de un blog o de una pagina web,
para la difusion de los trascendentales temas de comunicacion organizacional.
Las tecnologias se utilizan individualmente desperdiciando un espacio muy
valioso, como es la implementacién de un blog que pueda ser creado con los
aportes de todos los integrantes de la empresa. Podria ser incluso una actividad
que ayude a enriquecer las relaciones interpersonales bajo la union de
necesidades y aspiraciones semejantes, en cuanto a comunicacion interna se

refiere y siempre procurando el bien de la empresa.
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2.3 Lacomunicacion organizacional y las relaciones humanas
2.3.1 Derechos

La ley ecuatoriana en cuanto al cédigo laboral se refiere, no hace mencién de
obligacion alguna por parte de las empresas, sobre los temas de comunicacion

organizacional o comunicacién interna®?.

Entre los derechos establecidos para los trabajadores se mencionan

principalmente:

El derecho a la estabilidad; a un contrato de trabajo; a una remuneracion mensual
0 quincenal; a la afiliacion en lo que a seguridad social se refiere; a un lugar digno
para desempenfiar las labores; a formar un sindicato en caso de que se den las
condiciones para este fin; a no ser discriminado por raza, credo, discapacidad e
incluso por enfermedades catastréficas como el VIH. Entre otros derechos se
habla del derecho a conservar el empleo cuando el trabajador debe realizar el

servicio militar; de la misma forma a tomar vacaciones.

Un sinnimero de derechos y obligaciones estan establecidas dentro del Cédigo
de Trabajo Ecuatoriano, sin embargo, sobre temas de comunicacion

organizacional no se sefiala absolutamente nada.

Los derechos de los trabajadores son diversos y van desde salarios,
indemnizaciones, informacion sobre el trabajo que realizaran, un lugar limpio y
digno donde realizar las labores del trabajo, pero sobre temas de comunicacion
organizacional y sobre la importancia de conocer la estructura casa adentro de la
organizaciéon o empresa en la que laboran, la legislacién ecuatoriana expresada

en el Cbdigo de Trabajo, no se sefiala absolutamente nada.

En lo que a derechos de los trabajadores se refiere, en la legislacion ecuatoriana
se contempla la figura de contrato colectivo expresado en sindicato para exigir
ciertos beneficios para los trabajadores entre los que generalmente se incluyen:
prebendas, vacaciones, bonificaciones, beneficios de salud y beneficios familiares

entre los mas importantes. Los sindicatos protegidos por el estado, son

52 Régimen Laboral Ecuatoriano, Ministerio de Relaciones Laborales, Afio 2005.
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organizaciones de trabajadores cuya misién muchas veces estd enmarcada en
proteger los derechos de los trabajadores, sin embargo en algunas ocasiones
estos sindicatos como en el caso de empresas estatales como Petroecuador, se
exceden en sus derechos y son asociados con grandes escandalos de corrupcion

relacionados con excesivos beneficios econémicos.
2.3.2 La Motivacién como agente dinamizador

23.2.1 La importancia de la motivacion como el elemento clave de la

comunicacion organizacional

Se entiende fundamentalmente por motivacion al impulso que induce a un
individuo determinado a ejercer una conducta para satisfacer una necesidad. Una
vez que esta necesidad ha sido satisfecha, surgird a su vez otra necesidad que

provocara una nueva conducta ineludible cerrandose un circulo. >

Cuando este concepto se traslada a la organizacibn o empresa, entenderemos
por motivacion al impulso que lleva a un determinado individuo a trabajar para

conseguir objetivos.

En base a esta idea es cada vez mas importante el concepto de motivacion en la

gestién de los recursos humanos y por ende de la comunicacién organizacional.
La motivacion se realiza manteniendo o incrementando la autoestima de los
colaboradores, considerando los factores que se detallardn posteriormente, como

aguellos que favorecen la autoestima y que son los siguientes:

Comunicar

Elogiar

Animar

Transmitir Confianza

%3 SANCHEZ, Fernandez Juan, Sistemas de informacién de informacion en las organizaciones, ediciones
PIRAMIDE, 160-174
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¢ Manifestar explicitamente que se sabe que el empleado quiere hacer un
buen trabajo

e |dear tareas variadas y creativas

e Establecer metas, objetivos

e Dar a conocer los resultados

e Respetar las buenas ideas y valorar a las personas.

La motivaciéon se vuelve una tarea complicada cuando no se hace de forma
directa o presencial, para conseguir este objetivo es necesario centrarse tanto en

el proceso de motivar, como en el contenido de esta actividad.

El cumplimiento de las siguientes actividades facilita mucho la importante tarea de

motivar al interior de la empresa u organizacion:

e Centrarse en la conducta observable

e Ser especifico y directo

e Escuchar

e Leer constructivamente

e Pedir ayuda

e Reconocer y siempre realzar lo positivo.

e Manejando los aspectos negativos con frontalidad y con la persona o grupo

de personas gue tienen interés en el aspecto negativo.

De la misma forma que existen conductas que dan resultados positivos al ejercicio
de motivar, existen también conductas que atentan contra la misma como por

ejemplo:

e Centrarse en la persona y no en la accion (se deben criticar los hechos y
no las personas).

e Desentenderse

e Ignorar

e Destacar lo negativo y solamente lo negativo cuando siempre existiran

aspectos positivos para realzar.

63



Cuando existe una distancia entre las autoridades de una empresa y los
colaboradores, es necesario cuidar mas detalladamente las actividades que

deben realizarse para motivar.

Deben ser planteados de manera muy cuidadosa los elementos de una
comunicacién ‘no presencial’, cuidando siempre mucho la calidad de lo escrito

para lograr mejorar los efectos de la motivacion.

Las siguientes son ideas generales como claves de un proceso de comunicacion

motivacional con la atenuante de ser NO PRESENCIAL:

e Prepararse y conocer la informacién
e Personalizar el detalle

e Respuesta rapida

Se destaca el hecho de que a pesar de que se esté realizando una comunicacion
basada en una relacién no presencial, no debe influir, en casos por ejemplo de

accion disciplinaria.

La motivacion no presencial sea por e-mail, chat, teléfono o videoconferencia,

tiene con justa razén para el autor Montaner unas caracteristicas Unicas:

El directivo antes de iniciar el contacto o la comunicacién debe tener muy claro la
forma en la que abarcara al colaborador. Debera tomar medidas como cuidar el
lenguaje que va a utilizar y definir en qué direccion ird su motivacion: si dirigida a
motivar indirectamente el buen resultado o a felicitar a la persona el logro
conseguido. En el primer caso nos estamos refiriendo estrictamente al
comportamiento y en el segundo se hace referencia mas a motivar a la persona.
Montaner destaca que es de suma importancia dejar saber que el colaborador es
capaz de hacer la tarea a él encomendada de forma correcta y darle la
oportunidad de que asi lo haga. Para ello hay que animar a la resolucion personal,
dice Montaner y también a la resolucion adecuada de los problemas, mediante la
asuncion de responsabilidades.
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A continuacibn Montaner da algunos consejos para llevar a cabo estas

importantes practicas®:

Un directivo eficaz no debe olvidar, como incrementar sentimientos de
autoestima, y pensar constantemente de qué manera ay que hacerlo. La

clave de esta actividad esta en pensar en:

1. La preparacion
2. Larapidez de la respuesta

3. La personalizacion del detalle.

Es importante transmitir la confianza de que el colaborador(a) puede
realizar el trabajo de calidad sin una supervision permanente, asumiendo
que la persona tendrd autocontrol continuo que le permitird garantizar la

excelencia de su labor.

El éxito de un directivo se vera reflejado cuando este logra conseguir que
los integrantes de la organizacion desarrollen todo su potencial interior y
habilidades y que tengan los medios necesarios para hacerlo, lo cual se
lograra mediante la direccion por objetivos, es decir, trabajando
organizadamente y que cada persona sepa con exactitud lo que tiene que
hacer y la herramienta a través de la cual el cumplimiento de su meta sera
evaluado. Los objetivos de trabajo deben estar estrechamente unidos a las
metas, 0 sea un plan calendario que debe cumplirse estrictamente en la
practica. Es un complemento importante de este plan la forma en la cual
seran evaluados los resultados para que quede claro el sistema que sera
calificado el desempefio de los colaboradores. Los objetivos deben estar
marcados por las siguientes caracteristicas: realistas, mensurables,

temporales y ser un reto.

* MONTANER, Ramén, Dirigir con las nuevas tecnologias. Gestién 2000. Barcelona, Espafia. Primera
Edicidn, enero de 2001 pp. 79-92
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e Los resultados de un plan por objetivos deben ser ampliamente difundidos
y conocidos por todos los colaboradores, dandole al empleado un sentido

de integracion y de ser parte de la organizacion para la cual labora.

e Un plan por objetivos tiene por ventaja adicional el hecho de que se pueda
valorar al empleado en funcion de los resultados obtenidos. Una valoracion
de esta naturaleza debe cumplir con los requisitos de ser imparcial, rapida,

publica y analitica.

Montaner recomienda tener siempre presente que en toda comunicacion es
posible incrementar y mantener la autoestima del colaborador(a) o deteriorarla,
por esta razon se debe ser muy cuidadoso al manejar la comunicacion a la
distancia, ya que ésta se vuelve méas sensible a malas interpretaciones de los
mensajes, pues no es posible ver la reaccién del interlocutor. Es importante
considerar de igual manera, que el intercambio de impresiones entre receptor y
emisor debe enriquecerse y ser mas frecuente ya que es esencial en toda relacion

a distancia o no presencial.

Como directivo de determinada organizacion, es muy importante manifestar
explicitamente que sabe que el colaborador tiene que hacer un buen trabajo
porque tiene todas las cualidades para que asi sea.

Es muy importante también, mantener el espiritu constructivo en todas las

ocasiones.

2.3.3 Los tipos de comunicacién interna en las empresas

2.3.3.1 La comunicacion vertical descendente

Se produce desde los niveles o instancias superiores de una organizacion, hacia
los niveles inferiores de la misma. El personal desarrolla mejor su trabajo cuando
conoce con exactitud, qué es lo que se espera de dicho trabajo: cuales son sus

obligaciones, responsabilidades y sus privilegios, aunque no necesariamente

hasta sus detalles minimos.
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El empresario y mandos deben cursar instrucciones e informaciones sobre las

politicas y procedimientos de aplicacién en la organizacion:

2.3.3.2

Informacidén al personal relacionada con su relacion laboral, tal
como: salario, horarios, vacaciones, horas extras, turnos,

condiciones y beneficios sociales de su trabajo.

Informacién relativa a la labor concreta a realizar, qué debe la

hacerse y cdmo debe hacerse.

La informacion sobre la cultura y filosofia de la empresa que afectan

a la actividad, atencion, servicio y forma de trabajo.

Informacién de la realidad de la empresa, su historia, su actividad,

ambito actual y proyectos de futuro.

Informacién acerca de los compromisos sociales y éticos adquiridos

por la empresa y de obligado cumplimiento y mentalizacion.

La Comunicacién vertical ascendente

Se produce desde los niveles inferiores del a Empresa hasta los niveles

superiores en base a dos alternativas o posibilidades:

Respuesta de los empleados a una demanda o necesidad especifica de

informacion por parte de un nivel superior.

Iniciativa del personal para proponer o informar a los niveles superiores.

La comunicacion ascendente supone canalizar formalmente las relaciones con el

personal estimulando la transmision de problemas, sugerencias, opiniones o

dificultades. El sentido de este tipo de comunicacion es de apoyo mas no de

aprovechamiento por parte de los niveles superiores. Para el personal, esta
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iniciativa supone saber la manera méas adecuada de expresar una serie de

sentimientos, apreciaciones y opiniones sin temor a represalias.

En Quantum la aplicacion de la comunicacion casa adentro se realiza de forma
vertical ascendente y descendente. Las personas que conforman esta empresa
responden a los requerimientos de tipo laboral que se disponen por parte de la
direccidon de la empresa. El defecto probable de este tipo de comunicacion, es que
son muy escasos los niveles de confianza que bajo este método se pueden
construir. Estdn marcadas las relaciones entre las autoridades de la empresa,

pero quienes realizan el trabajo.

2.3.3.3 La Comunicacién Horizontal

Se establece entre individuos que se encuentran en un mismo nivel jerarquico y
su ventaja reside en la posibilidad de resolucién de problemas sin la necesidad de
acudir a otros niveles. Esto supone una clara mejoria sobres aspectos de
produccion, funcionalidad y rendimiento. Sin embargo bajo esta metodologia si se
pueden dar ciertas dificultades y riesgos en su aplicacion.

A continuacion se citan algunas de ellas:

- La desconfianza y posible rivalidad entre empleados de distintos
campos profesionales y técnicos.

Separacion o exceso de proximidad fisica en el puesto de trabajo

con otros empleados.

Competencia en la busqueda de logros o posibles ascensos,

cambiando el concepto de compariero por el de competidor.

En teoria la comunicacién horizontal debe favorecer y estimular dentro de un

mismo nivel:
- La homogeneidad de actitudes.

- Elfomento de los aspectos sociales informales.

- La homogeneidad en la capacitacion profesional.
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Dentro de la Comunicaciéon Interna se establecen dos formas de desarrollo muy
bien diferenciadas y cuya distincién es béasica para el mejor desarrollo de su

estructura:

2.3.34 La Comunicacién Formal

Esta definida por la propia estructura jerarquica de la empresa, puede controlarse
de forma planificada y dispone de una serie de herramientas para su aplicacion.
Su razén de ser se define en contener informaciones relativas a la realizacion de

las tareas y actividades del trabajo.

2.3.35 La Comunicaciéon Informal

Se define dentro de las relaciones interpersonales. Es muy dindmica, es
espontanea y es de dificil control, ya que es el personal quien las establece fuera
de toda rigidez y formalidad laboral. La forma en que este tipo de comunicacién se
desarrolla depende y estd establecida por el conjunto de costumbres, habitos,

empatias y distintas situaciones dentro de la actividad cotidiana.

Los canales informales son muy rapidos y agiles en la transmision de mensajes
dentro de una empresa, y en el caso de una Empresa su limitacién estructural
permite una difusiébn inmediata de informaciones. Canto mas desarrollados y
definidos estén los instrumentos de comunicacion formales, menos margen queda
para ser sustituidos por los informales. Esto supone una serie de inconvenientes,
ya que la interpretacion y subjetividad en la recepcion de las informaciones afecta

directamente en la actividad laboral.

Un caso muy habitual es la sustitucion a través de los canales informales de las
informaciones que la empresa deberia dar formalmente. El personal de esta forma
restablece en su necesidad de informacion, los parametros de oficialidad de la
comunicacion formal por la oficiosidad y complejidad que pueden estar contenidas
en la comunicaciéon informal, permitiendo la aparicion y difusion de

comunicaciones clandestinas o rumores.

69



"5 el rumor es:

Para el psicologo Knapp, en su analisis “A psychology of rumor
“proposicion para creer en un topico difundido sin verificacion oficial”. Segun su
analisis un rumor “no tiene que ser sistematicamente falso, pero si es interesante,

seductor, ambiguo e invita a ser creido...”.

El rumor se distingue de otras informaciones en que trata acerca de un
acontecimiento de actualidad y en su definicién éste esta destinado a convencer,

aungue no se encuentre verificado.

El rumor surge de la desinformacion.

La informacion: es decir el mensaje contenido en el mismo.

El tono o expresion: al contener refuerzos positivos o negativos.

El psicdlogo Knapp, propone en su obra una serie de caracteristicas que ayudan

a definir un rumor como tal:

- ElI rumor contiene un mensaje muy simple, no excede en
complejidad ni longitud pues debe ser de facil repeticiébn en la
memoria colectiva del grupo donde surge. “Un rumor fecundo es
corto”. Es sencillo, es importante, abarca una historia argumentada.

- Independiente de la fuente, sera atribuido a fuentes prestigiosas que
aporten veracidad.

- El rumor encaja y responde a las tradiciones y caracteristicas
culturales del grupo donde circula.

- Expresa y gratifica necesidades informativas y emocionales de la

comunidad.

Es muy importante el analisis del rumor para el presente trabajo de tesis, porque
si bien las herramientas de aplicaciébn de comunicacién interna son esenciales
para que los trabajadores amen lo que hacen y se sientan valorados y por ende
para que su rendimiento saque la empresa adelante y sea una fuente de trabajo,
el rumor es un verdadero atentado contra cualquier estructura de comunicacion

interna que quiera apuntar a la horizontalidad en la medida de lo posible y que

%> KNAPP, Robert, A psichology of rumor, American Association of Public Opinion Research, 1944, pp 123
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anhele al menos una comunicaciéon interna prudente, respetuosa, clara,

armoniosa y fiel.

El rumor parte de una ambigtedad, transmitiéndose por un proceso de discusion
colectiva y evolucionando con el tiempo con aportaciones de sus propagadores a
nivel afectivo. EI rumor debe ser localizado y en base a su ciclo de vida, saber su
evolucion y su transformacion, ademas de su interpretacion. ElI rumor es una
informacion verdadera o falsa que no toma los circuitos de difusion reconocidos,

formales e identificables y surge dentro de un grupo reducido de personas.

Es de suma importancia para las empresas y organizaciones saber ¢coémo

desaparecer un rumor?

- Sino se lo alimenta, el interés por un rumor es fugaz, va perdiendo
su valor a medida que el tiempo sigue su curso.

- Nuevos acontecimientos distraen sobre el antiguo rumor.

- Aportar informacion en canales formales y oficiales devalia el

rumor.

El rumor en la empresa surge y se difunde por:

Politicas de hechos consumados a efectos de decisiones.

- Falta de instrumentos de comunicacion vertical, sobre todo
descendente.

- Inestabilidad econémica o social.

- Unica posibilidad de adquirir un poder en revancha por decirlo de

alguna forma, por parte del personal.

Una metodologia muy adecuada para prevenir la aparicion del rumor se basa en
fomentar la desconfianza en las fuentes de informacion no oficiales y dirigir la
atencion a las oficiales (haciéndose merecedoras de ello). Ademas debe
aportarse no sélo la calidad de informacién, sino cantidad, necesaria y suficiente

para satisfacer las necesidades del personal.
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Combatir frontalmente un rumor implica y obliga a desmentirlo a través de escritos
y comparecencias ante los publicos, nunca debe optarse por un silencio, ya que

acrecentarda la desinformacion.
2.4 El arte de Escuchar en la empresa

2.4.1 Escuchar como un elemento clave de comunicacion organizacional

La publicacion de Harvard titulada Harvard Business Review on Effective
Communicacion®, (Revisién de Negocios para una Comunicacién Efectiva) cita
un estudio realizado por los tedricos en psicologia Nichols and Stevens acerca de
la importancia de saber escuchar. Ellos inician su andlisis realzando que la
mayoria de las personas tenemos una funcion auditiva desarrollada, lo que sin
duda no implica necesariamente que podamos entender lo que estamos
escuchando o lo que ellos llaman ‘to know how to listen and understand what you
are hearing’ ‘saber como escuchar y poder entender lo que se esta escuchando’.
Por algunos afios, estos tedricos han analizado la habilitad de la gente de
entender y recordar lo que han escuchado. En la universidad de Minnesota ellos
examinaron la capacidad de escuchar en cientos estudiantes y ademas
examinaron esta misma capacidad, en cientos de personas de negocios Yy

profesionales.
¢, Como se maneja Quantum en cuanto a la importancia de escuchar?

En la empresa se han fusionado de manera positiva los aspectos oral y escrito.
Rinden buen resultado las disposiciones en charlas o por escrito. Se han
combinado de manera inteligente, los momentos en que la informacién debe ser
difundida de manera oral o de manera escrita, ambos métodos generan una
reaccion positiva. Desafortunadamente éste es un proceso que debe ampliarse a
toda la informacion importante que pretende difundirse en la empresa, pues se ha
utilizado para algunos aspectos y no para todos. Es importante poder encontrar

un aspecto de uniformidad en lo que a eta actividad se refiere, es decir toda la

% Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.
HF5718.H292, 1999 pp. 12 - 56.
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informacion relacionada al trabajo y a los aspectos de cumplimiento de ese
trabajo, debe difundirse.

En cada caso, se encontraron con la misma coincidencia y esta coincidencia fue
adoptada por los autores Nichols y Stevens como conclusion general: ‘apenas la
persona ha terminado de escuchar el mensaje, solamente ha sido capaz de
retener la mitad del mismo, esto sin importar con cuanto interés la persona haya

podido escuchar’. °’

A partir de esta reflexion saldra la siguiente recomendacién para Quantum: en
vista de que los acuerdos orales muchas veces pueden o pasar desapercibidos u
olvidarse facilmente, para evitar esto, es importante que luego de cada reunién o
encuentro con el personal, se envie via mail una comunicacién con la principal
informacién difundida en la reunién. Esta comunicacion es un resumen de lo

tratado en la reunién.

¢ Qué pasa entonces cuando el tiempo transcurre? Los resultados arrojados tras
esta investigaciéon indicaron que al haber transcurrido dos meses, los oyentes
Gnicamente podian recordar el 25% de lo que habian escuchado. La segunda
conclusién general a la que los autores llegaron es que el escuchar, es un
potencial que no es mayormente explotado en las personas. Hemos concentrado
toda nuestra atencion en la herramienta de la lectura, como la primera via o

alternativa de aprendizaje.

La educacion tradicional y practicamente hemos olvidado la importancia de hablar
y de escuchar. Hemos asumido en cierta forma, que la habilidad de escuchar es
privilegio de personas con una inteligencia suprema. Hemos asumido que la
habilidad desarrollada adecuadamente para poder leer, nos permitirA poder
escuchar con mayor solvencia. Al igual que en todas las actividades humanas, en
el trabajo que se desarrolla dentro de una empresa, la importancia de escuchar es
crucial para conocer el rumbo dentro del cual una empresa determinada se

encuentra. La adecuada aplicacion del buen habito de escuchar resulta rentable y

" Harvard Business Review on Effective Communication, Harvard Business review Paperback series.

HF5718.H292, 1999 pp. 12-56.
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muy beneficiosa para cualquier empresa. Cuando en cualquier actividad laboral
determinada, los colaboradores de una determinada empresa fallan en escuchar y
entender, los resultados pueden ser desastrosos en actividades y altamente
perjudiciales en costos econdmicos. La herramienta de escuchar se convierte en
extremadamente importante si queremos referirnos o contar con una

comunicacion altamente efectiva.

2.4.2 ¢Escucha Quantum a sus colaboradores?

Efectivamente en Quantum, se escucha a todos los colaboradores por igual. Al
ser ésta, una empresa familiar y moderadamente pequefia, las autoridades estan
muy claramente identificadas y es su caracteristica la jovialidad y amabilidad. De
todas formas, es necesario estructurar, y esta es otra de las recomendaciones
que se le hara a la empresa: sobre la necesidad de tener un sistema de reuniones
periddicas que permitan a los colaboradores plantear sus inquietudes, aportes y

dudas.

Aplicar adecuadamente una valorizacion y una priorizacién a la herramienta de
escuchar es un elemento altamente rentable. Los incidentes que se generan
como resultado de una herramienta deficiente de escuchar producen un temor y

una desconfianza a la comunicacion oral.

Los acuerdos de una comunicacion adecuada deberian estar sobreentendidos en
una empresa, sin embargo la presion de escribir ha alcanzado grandes niveles.
Se cree mas en los compromisos por escrito, que en los compromisos adquiridos

verbalmente, puede ser un tema cultural pero se cree mas en los primeros.

Las cosas mas pequefias pueden ser convertidas en memos, en muchas
ocasiones escribir y leer pueden convertirse en herramientas lentas y poco
efectivas para un determinado ejercicio de comunicacion, en comparacion con

hablar y escuchar.

En la comunicacion oral existen muchos mas elementos humanos trabajando en

comparacion con la comunicacién visual necesaria para leer un determinado tema
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y si el ejercicio de escuchar es aplicado adecuadamente, sus resultados y
contribuciones para la comunicacion pueden ser 0ptimos. En el presente analisis
se citan algunas recomendaciones que realzan la importancia de escuchar para el

desarrollo de una adecuada comunicacién empresarial:

1. Seminarios de discusién y participacién acerca de los elementos de una
comunicacion basada en escuchar adecuadamente.

2. Utilizar casos en video y audio de las diversas aplicaciones de escuchar
adecuadamente y que contengan ejemplos de lo perjudicial que resulta la
no aplicacién de esta herramienta.

3. De ser posible, contar con buenos oradores que puedan facilitar la
herramienta de escuchar adecuadamente.

4. Realizar jornadas de autoevaluacién donde se midan las capacidades de
escuchar de los colaboradores de las distintas areas de una empresa.

5. Realizar tests que midan la habilidad de escuchar de los colaboradores,
que estén enfatizados en demostrar y recalcar los beneficios de la
aplicacion de esta herramienta de comunicacion.

6. Contar con un archivo que albergue material para ejercicios de escuchar

realzando su importancia.

Ubicado en la realidad de Quantum, ¢cuales de estos 6 elementos detallados
anteriormente pueden ser recomendables para levantar un adecuado sistema

de comunicacién organizacional?

Por la naturaleza de la empresa de Quantum, firma que se dedica al manejo
de relaciones publicas e imagen de otras empresas, seria positivo utilizar en
primer lugar tests que permitan conocer los niveles de escucha en la empresa;
jornadas de autoevaluacion para mejorar esta capacidad y posteriormente
seminarios de comunicacion y participacion del personal. Esta seria otra

importante recomendacion para la empresa.
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Capitulo Il

Manual corporativo

3 Recomendaciones a QUANTUM, Empresa de Relaciones Publicas en

referencia al tema de Comunicacion Interna u Organizacional
3.1 Acciones "indoor" o casa adentro

Son las tacticas de comunicacion institucional para los grupos de interés internos
y semi-internos. Se realizan en coordinacién con el Area de Gestién de Talento
Humano o el departamento de Personal. En empresas de mayor magnitud esta

actividad se realiza a cargo de un area especifica de comunicacion interna.

3.1.1 Recomendacion enmarcada en el manual corporativo o manual

interno de la empresa

Quantum requiere implementar un manual de procedimientos, obligaciones y
derechos del empleado en la empresa. Este documento deberia llevar el nombre
de Manual Corporativo de QUANTUM.

Al ser QUANTUM una agencia que brinda el servicio de relaciones publicas que
se maneja con algunos clientes y que por ende maneja varias cuentas, este
manual debe estar elaborado por las autoridades de la empresa expresando de

forma muy clara los siguientes puntos:

1. Qué espera la empresa del personal: cuales son las obligaciones del

mismo y qué derechos tienen los trabajadores.

2. Cual es la razon de ser de la empresa, sus objetivos, su linea de negocio,
sus visiones de expansion en el mercado y desde luego una ampliacion de
posibles formas en las que los colaboradores pueden contribuir a que la

empresa siga su crecimiento.
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Sus clientes, cuales son los temas que le interesan a cada cliente y cual es

la forma en la cual todo el personal puede contribuir con estos clientes.

Quiénes son los responsables en cada una de las &reas que manejan las

distintas cuentas de la empresa.

Este documento debe explicar muy claramente de que a pesar de que cada
cuenta tiene sus respectivos responsables, contribuciones de otros
colaboradores siempre son bienvenidas y en momentos de crisis siempre

necesarias.

Los colaboradores deben conocer cual es el organigrama de la empresa y
quiénes pueden ser las personas encargadas de atraer otras cuentas a la

empresa.

Los colaboradores deben conocer sus derechos y en esto especificamente
se hace referencia a los dias de sueldo, a las jerarquias y formas para

informar necesidades de ausentarse de la oficina.

Los colaboradores tienen derecho a saber bajo qué condiciones son
contratados y, que en este manual, se exprese de forma transparente las

responsabilidades y derechos del cargo que van a ocupatr.

3.1.2 Recomendacion enmarcada en la importancia de tener una persona a

cargo de las comunicaciones internas

Quantum, como agencia de relaciones publicas y que maneja el tema de las

comunicaciones como su especialidad debe tener, en relacion al numero de

colaboradores que conforman la empresa, una persona a cargo de manejar los

temas internos de comunicacion. El perfil profesional de esta persona debe estar

enmarcado en comunicacion organizacional, debe tener experiencia en el manejo

de este tema y especificamente debe tener a su cargo las siguientes

responsabilidades principalmente:
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Seleccidn y elaboracion de mensajes internos a ser difundidos a
todo el personal. En acuerdo con de la gerencia general de la
empresa, esta persona estara a cargo de analizar y priorizar cuales
son los mensajes mas importantes que la empresa quiere compartir

con sus colaboradores.

Seleccion de las herramientas de comunicacion mas importantes a
través de las cuales la empresa puede transmitir informacién a sus
colaboradores. Entre estas herramientas se puede mencionar la
cartelera de mensajes, la intranet, el internet, un pequefio folleto
interno de informacion, entre otros. Cabe destacar que mientras las
formas de comunicacion sean mas creativas y menos repetitivas
mas efectivos son los resultados que ésta produce para difundir

mensajes.

Organizacion de eventos a nivel interno de la empresa. El festejo de
las distintas actividades que son importantes tanto para la empresa,
como para los colaboradores estara a cargo de esta persona. Una
vez mas, se recalca en este punto el desafio de implementar
siempre nuevos e innovadores métodos de comunicar las cosas
importantes, para que siempre sean llamativos y cumplan con su

objetivo principal, el de transmitir el mensaje deseado.

Cuando de mensajes complicados, aspectos dificiles o asuntos
complicados se trata, es la comunicacion interna la encargada de
manejar estos aspectos clara pero cortésmente. En muchas
ocasiones las empresas se ven forzadas a enfrentar situaciones
dificiles como son despidos, llamados de atencién o esclarecimiento
de ciertas normas. Es en estas tres situaciones donde se

recomiendan procedimientos muy especificos:

a) En el caso del despido de un colaborador de la

empresa: los empleados deben ser informados
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abiertamente cuales fueron los motivos de esta
circunstancia para evitar la generacién de rumores.

b) En el caso de un llamado de atencion, las personas a
cargo de este llamado de atencion deberan considerar los
procedimientos mas adecuados pero menos agresivos
para comentar, aclarar y corregir este particular. Es muy
valioso considerar la premisa de que se debe ser duro con
los problemas, pero suave con las personas. Es decir,

ataque el hecho, jamés a la persona.

c) En el caso del cambio de autoridades, las empresas
con la misma finalidad primordial de no generar rumores,
deberan informar de forma oportuna y adecuada cualquier
cambio de autoridades, en vista de que este tipo de

cambios suelen generar inquietud en el personal.

Difusién a nivel interno de la razén de ser de la empresa, de sus
nuevos retos, de sus cambios y de sus desafios en vista de que
mientras mas informados estén los colaboradores sobre los

objetivos, mas motivados y tomados en cuenta se sentiran.

La empresa de la misma manera debe difundir a través de la
persona a cargo, toda la informacion relativa a los logros, las metas
cumplidas, los nuevos contratos y toda la informacion que guarda
relacion con los aspectos positivos que se incluyen en el proceso de
trabajo de Quantum. Los aspectos negativos deben ser también
difundidos, cuando se pierde una cuenta, cuando un cliente presenta
una queja, cuando existe un problema de este tipo debe ser
conocido por el personal no como una estrategia para buscar
culpables, pero si para que este tipo de circunstancias sirvan para el
aprendizaje que permita corregir falencias en los procesos siempre

apuntando a mejorar.
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3.1.3 Recomendacion enmarcada en la importancia de que QUANTUM
desarrolle un FODA que apunte a su aspecto de comunicacion interna

El analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas le va a
permitir entender a QUANTUM vy a sus directivos, que resulta verdaderamente
paraddjico, que una empresa que trabaja en soluciones de comunicacion para
otros, no haya implementado casa adentro una estrategia que le permita fluir
adecuadamente en temas de comunicacién, con los gestores de estas

soluciones, que son sus propios colaboradores.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un diagnéstico
actual de la empresa u organizacion, en este caso nos interesa Quantum
porque esta es la herramienta que permitira obtener un diagndstico preciso
que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados. En este caso lo que buscamos es que Quantum camine
hacia un FODA que le permita valorar la importancia de la comunicacion

organizacional en la empresa.”®

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas
cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio
las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta
muy dificil poder modificarlas. Si bien no es posible modificar las variables
externas, lo que se buscara para Quantum es en lo posible modificar también
las variables externas, para que se conviertan en posibilidades de crecer en el
mercado de su especialidad profesional.

El Andlisis DAFO o FODA (en inglés, SWOT - Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats: Fortalezas, debilidades, oportunidades), también
conocido como Matriz 6 Analisis "DOFA" o también llamado en algunos paises

"FODA" es una metodologia de estudio de la situacién competitiva de una

% Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 34-42
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empresa en su mercado (situacion externa) y de las caracteristicas internas
(situacion interna) de la misma, a efectos de determinar como se ha sefialado

antes, sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

La situacion interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y
debilidades, mientras que la situacion externa se compone de dos factores no
controlables: oportunidades y amenazas, como se sefialé anteriormente, sobre
los factores internos es posible incidir, mientras que sobre los externos no

existe posibilidad.

El FODA es entonces la herramienta estratégica por excelencia mas utilizada
para conocer la situacion real en que se encuentra la organizacién que nos

interesa estudiar.

Esta planificacion comprende algunas etapas para su desarrollo éptimo, los

aspectos tedricos nos sefalan las siguientes:

3.1.4 La planificacion estratégica

Durante la etapa de planificacion estratégica y a partir del analisis FODA se

debe poder contestar cada una de las siguientes preguntas:*®

¢, Como se puede explotar cada fortaleza?
¢, Como se puede aprovechar cada oportunidad?

¢, Como se puede detener cada debilidad?

0N PR

¢ Como la organizacion se puede defender de cada amenaza?

Este recurso fue creado a principios de la década de los setenta y produjo una

revolucién en el campo de la estrategia empresarial.

El objetivo del andlisis FODA es determinar las ventajas competitivas de la

empresa bajo analisis y la estrategia genérica que dicha empresa debera

% Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 46-56
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emplear analizando la perspectiva que mas le convenga en funcion de sus

caracteristicas propias y de las del mercado en que se mueve.

El andlisis consta de cuatro pasos:

Andlisis Externo

Analisis Interno

Confeccion de la matriz FODA

Determinacion de la estrategia a emplear.

Realicemos el analisis de cada uno de estos pasos.

¢, Qué es el Analisis Externo?

La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese
entorno que le rodea; asi que el andlisis externo permite fijar las oportunidades

y amenazas que el contexto puede presentarle a una organizacion. ®

El proceso para determinar esas oportunidades o amenazas se puede realizar

de la siguiente manera:

Estableciendo los principales hechos o eventos del ambiente que tiene o

podrian tener alguna relacién con la organizacién. Estos pueden ser:
De caracter politico:

*Estabilidad politica del pais.

*Sistema de gobierno.

*Relaciones internacionales.

*Restricciones a la importacién y exportacion.

De caracter legal:

% Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 63-67
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e Tendencias fiscales
e Impuestos sobre ciertos articulos o servicios.
e Forma de pago de impuestos.
e Impuestos sobre utilidades.
2. Legislacion
sLaboral.
*Mejoramiento del ambiente.
*Descentralizacion de empresas en las zonas urbanas.
3. Econdmicas
*Deuda publica.
*Nivel de salarios.
*Nivel de precios.
*Inversién extranjera.
4. De caracter social:
*Crecimiento y distribucién demografica.
*Empleo y desempleo.
«Sistema de salubridad e higiene.
5. De carécter tecnoldgico:
*Rapidez de los avances tecnoldgicos.

Cambios en los sistemas.

Oportunidades

Determinando cuales de esos factores podrian tener influencia sobre la
organizacion en términos de facilitar o restringir el logro de objetivos. O sea,
hay circunstancias o hechos presentes en el ambiente que a veces
representan una buena OPORTUNIDAD que la organizacion podria
aprovechar, ya sea para desarrollarse ain mas o para resolver un problema.
También puede haber situaciones que mas bien representen AMENAZAS para

la organizacion y que puedan hacer méas graves sus problemas. ®

%1 Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 73-78
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Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se
generan en el entorno y que, una vez identificadas, pueden ser aprovechadas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢A qué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?

¢,De qué tendencias del mercado se tiene informacion?

¢ Existe una coyuntura en la economia del pais?

¢, Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

¢, Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?

¢ Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan

presentando?

Amenazas

Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto,
que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser

necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢ A qué obstaculos se enfrenta la empresa?

¢, Qué estan haciendo los competidores?

¢ Se tienen problemas de recursos de capital?

¢Puede algunas de las amenazas impedir totalmente la actividad de la

empresa?

¢, Qué es el Andlisis Interno?

Los elementos internos que se deben analizar durante el andlisis DAFO

corresponden a las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la
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disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto,

estructura interna y de mercado, percepcién de los consumidores, entre otros.

El analisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la organizacion,
realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los

recursos y procesos con que cuenta el ente.

Para realizar el analisis interno de una corporacion deben aplicarse diferentes
técnicas que permitan identificar dentro de la organizacion qué atributos le

permiten generar una ventaja competitiva sobre el resto de sus competidores.

Fortalezas

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que

diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢, Qué ventajas tiene la empresa?

¢ Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

¢A qué recursos de bajo coste o de manera Unica se tiene acceso?
¢, Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

¢, Qué elementos facilitan obtener una venta?

Debilidades

Las Debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos,
recursos, habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen
barreras para lograr la buena marcha de la organizacién. También se pueden
clasificar:
Aspectos del Servicio que se brinda,

e Aspectos Financieros,

e Aspectos de Mercadeo,
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e Aspectos Organizacionales,

e Aspectos de Control.

Las Debilidades son problemas internos, que, una vez identificados y

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢ Qué se puede mejorar?
¢,Que se deberia evitar?
¢, Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

¢, Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?

Matriz FODA®?

El autor Harold Koontz, especialista en analisis de gestion de la administracion de
empresas, sugiere en su texto, “Administracion, una perspectiva global’, la
siguiente matriz de FODA que puede aplicarse con la finalidad de medir las

opciones de desarrollo y amenaza de una empresa determinada.

%2 Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 12-16
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Modelo de Matriz de FODA®®

Analisis

Interno

Analisis

Externo

De Ila combinacién de fortalezas

Fortalezas

Capacidades

distintas

Ventajas naturales

Recursos superiores

Oportunidades

Nuevas tecnologias

Debilitamiento de

competidores

Posicionamiento

estratégico

Debilidades

Recursos y
capacidades

escasas

Resistencia al

cambio

Problemas de
motivacion del

personal

Amenazas

Altos riesgos

Cambios en el

entorno

con oportunidades surgen

las

potencialidades, las cuales sefialan las lineas de accidon mas prometedoras

para la organizacion.

%3 Koontz, Harold “Administracién: una perspectiva global®, Mc Graw - Hill, 1998 pp. 4

87



Las limitaciones, determinadas por una combinacion de debilidades y

amenazas, colocan una seria advertencia.

Mientras que los riesgos (combinacion de fortalezas y amenazas) y los
desafios (combinacién de debilidades y oportunidades), determinados por su
correspondiente combinacion de factores, exigiran una cuidadosa
consideracion a la hora de marcar el rumbo que la organizacién debera asumir

hacia el futuro deseable.

El paso principal sera analizar bajo las perspectivas y necesidades de
QUANTUM, cada uno de los conceptos del FODA.

Fortalezas: Se deberan determinar en Quantum las capacidades especiales
con que cuenta la empresa, desglosando los motivos por los que cuenta con
una posicion privilegiada frente a la competencia, es decir frente a otras
empresas de la rama de las relaciones publicas. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, entre las mas importantes.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables en Quantum, que se deben descubrir en el entorno en el que actda

la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que a la empresa le provocan una
posicion desfavorable frente a la competencia. Recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que para Quantum provienen del
entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la
organizacién. Incluso se podria llegar a pensar en las dificultades econémicas
gue en este momento el pais atraviesa que inciden en Quantum ya que es una

empresa que da servicio a otras empresas del pais.

88



El FODA debera ir enmarcado especificamente para estos puntos:

1. El andlisis de las fortalezas que la empresa tiene, en referencia a los
temas de comunicacion interno, aunque no se los tenga. Esto porque
siempre existen sistemas no oficiales e incipientes de manejar este

recurso.

2. El analisis de las oportunidades que permite el desarrollo de una
comunicacién organizacional, especialmente en el caso de Quantum,
gue es una empresa de comunicaciones. Esta es una herramienta que
puede ser considerada de forma muy positiva incluso para nuevos
clientes que la empresa desee conseguir. ES un mensaje positivo que
sefala a los clientes, que Quantum es especialista en comunicaciones y
qgue las aplica incluso casa adentro en vista de que la comunicacion

organizacional es una parte muy importante de las relaciones publicas.

3. El analisis de las debilidades que permite ver las consecuencias de no
tener un sistema de comunicacion organizacional debe realizarse. Este
es un analisis que se requiere porgue producto del mismo, se puede
levantar un excelente esquema de soluciones al respecto, en el que

todos los colaboradores pueda intervenir, colaborar y participar.

4. El andlisis de las amenazas de la misma manera, permitira a sus
colaboradores citar y contribuir con ejemplos de las empresas a las que
QUANTUM brinda sus servicios. Los colaboradores tienen la
experiencia y el conocimiento suficiente de como funcionan las grandes
empresas en referencia a comunicacion organizacional, qué sucede
cuando una herramienta tan valiosa no se usa de manera adecuada y
mMas grave aun qué pasa cuando simplemente no existe, de manera que

se pueden construir aspectos muy valiosos en el tema.
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MATRIZ DE FODA PARA QUANTUM

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
FORTALEZAS | OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS
INTERNAS EXTERNAS INTERNAS EXTERNAS
El personal que Laempresaalser |No existe un |El personal de la
conforma la una empresa de manual 0 | empresa puede no

empresa tiene
experiencia en la
aplicacion de
comunicaciones
internas en otras
empresas.

servicios, puede
generar gran
crecimiento en
base a su propia
experiencia
abriéndose
mercado laboral y
consiguiendo mas
clientes en base a
Su propio
conocimiento.

reglamento que
norme las
comunicaciones
internas.

tener un buen
referente del lugar
donde trabaja, pues
muchos de los
aspectos tedricos
gue se manejan
para otros clientes
no son empleados
casa adentro, esta
imagen inadecuada
de la empresa
puede replicarse a
circulos donde la
misma es conocida.

El personal que
conforma la
empresa conoce
la importancia de
que una empresa
cuente con
comunicaciones
internas.

La empresa puede
promover entre
otras empresas,
gue podrian ser
nuevos clientes o
gue podrian utilizar
la experiencia de
Quantum, la
riqueza de la
vivencia y
aprendizaje de
aplicar un plan de

No existen
canales de
comunicacion
interna

establecidos.

La empresa no
podra seguir
creciendo si casa
adentro no aplica
sus
conocimientos,
puede ser
considerada por
posibles clientes
como un
proveedor no
adecuado del

comunicaciones servicio.
internas.
El personal de La empresa puede |No existe una |Laempresa
Quantum esta lo crecery ser politica gue | pierde la
suficientemente considerada como | remarque la | oportunidad de

capacitado para
ser parte y
contribuir de un
plan de
comunicaciones
internas que
enrigueceria
mucho a la
empresa.

un buen lugar para
trabajar, en vista
de que la
comunicacion que
mejor fluye es la
gue se aplica
desde casa. Una
empresa donde las
comunicaciones

importancia de las
comunicaciones
internas.

crecer como un
proveedor
especializado en
temas de
comunicacion,
que incluya el
importante tema
de las
comunicaciones
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internas se aplican
claray
adecuadamente
siempre sera un
buen lugar para
trabajar.

internas.

El personal de
Quantum es
personal
cohesionado y
altamente
profesional que se
adapta facilmente
a los cambios, por
lo que, ajustar una
plataforma de
cambio interno, en
lo que a
comunicaciones,
se refiere no le va
a constituir una
dificultad.

La empresa puede
capacitar a otros
comunicadores
organizacionales
en aspectos
relativos a
comunicacion
interna.

No existe
metodologia  de
aplicaciéon de las
comunicaciones
internas.

La empresa
pierde el inmenso
potencial de ser
una organizacion
capacitadora de
comunicadores
organizacionales
en el tema
especifico de las
comunicaciones
internas.

3.1.5 Recomendacién enmarcada en la realizacién de una encuesta interna

sobre

organizacional

los distintos temas que estan

incluidos en

la comunicacidn

La encuesta es por excelencia el instrumento mas Uutil para tener un
diagnéstico real, objetivo y certero sobre una situacion determinada que se
pretende conocer. Esto porque la encuesta, es un cuestionario anénimo
gue busca que quienes la llenan, sean completamente francos sobre una
situacion determinada. En el caso que nos compete, Quantum debe
realizar a sus 40 colaboradores una encuesta para conocer los aspectos
que les inquietan, los que les interesa promover, los que no conocen y los
que les gustaria sugerir en referencia al tema de la comunicacion

organizacional.

Las encuestas de acuerdo a su interés de investigacion pueden ser de dos
tipos: cerradas o abiertas. Las cerradas son encuestas donde se pretende
encontrar informacién muy especifica sobre un tema y donde se le brinda

al encuestado la oportunidad de escoger entre algunas opciones la que
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mas se acerque a la realidad que se le estd consultando. La encuesta
abierta permite conocer los aspectos mas generales sobre un tema y
donde el encuestado puede detallar escribiendo los distintos aspectos que

se le consultan.

Para Quantum se sugiere una encuesta mixta de manera que asi como es
importante conocer aspectos muy especificos en lo que a comunicacion
organizacional se refiere, también interesan las sugerencias que los
colaboradores puedan plantear al respecto. La encuesta debera consistir

de 10 preguntas que podrian ser las siguientes:

Escoja la respuesta que considere adecuada ante las siguientes

preguntas:

1. ¢Conoce en qué consiste la comunicacion organizacional o interna?

Sl NO

2. ¢Considera importante a la comunicacién interna en las empresas?
Si NO

3. ¢Considera importante que en Quantum se establezca un sistema
gue abargue comunicacién interna?
Sl NO

4. ¢Le parece que en Quantum es necesario que las cosas
importantes se informen ordenada y sistematicamente?
SI NO

5. ¢considera que la informacion importante ha sido entregada

inadecuadamente en Quantum?
Sl NO
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6. ¢Se ha sentido desinformado sobre los aspectos importantes
internamente en Quantum?
Sl NO

7. ¢Existen canales oficiales de informacion interna en Quantum?
Sl NO
Detalle la respuesta que considere mas adecuada en las siguientes

preguntas:

8. Proponga 3 temas de comunicacién interna que deberian ser
tratados casa adentro de Quantum.

a)

b)

c)

9. Exponga 3 problemas que usted considere fundamentales que se
producen por falta de comunicacién casa adentro de Quantum.

a)
b)
c)
10.Exponga 3 temas que usted considera no deberian ser tratados a
través de comunicacion casa adentro en Quantum.

a)

b)
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3.1.6 Recomendacion enmarcada en la tabulacion de las encuestas
realizadas a todo el personal y procesamiento de los datos

A la agencia de relaciones publicas Quantum le sirven datos muy precisos y

objetivos en lo que al levantamiento de informacion se refiere.

La empresa cuenta con un sistema nulo practicamente en lo que a comunicacion
interna se refiere. Por esta razén no se sugerira ni la compra de un sistema para
tabular datos, ni formulas complejas por el desarrollo de este fin. Todo lo
contrario, para Quantum se sugerird una forma muy sencilla de tabular que
implicara, en las preguntas cerradas sumar las respuestas positivas y las
negativas y convertirlas en porcentajes y hacer una categorizacion de las
respuestas abiertas de la encuesta. Es decir, las respuestas que coincidan o que
sean similares se agrupardn y las distintas formaran parte del listado de

respuestas, que los directivos de la organizacién deberan considerar.

Los resultados de estas encuestas deberan ser considerados por los directivos de
la organizacion en post de los cambios que quieran hacer, es de suma
importancia también gue los encuestados puedan conocer estos resultados, pues

esta es una excelente forma de darle seriedad y credibilidad a este proceso.

3.1.7 Recomendacidon en marcada a realizar una reunién abierta entre los

directivos y el personal de la agencia de relaciones publicas Quantum

Los directivos de Quantum deberan considerar que a pesar de que esta es una
empresa dedicada a las comunicaciones, casa adentro no ha sido capaz de
aplicar estos temas. El tema de la comunicacion organizacional muchas veces
causa temor, probablemente porque se desconocen las ventajas de su utilizacion
adecuada. En Quantum a simple vista y conversando con sus colaboradores hay
muchos temas que quedan sin respuesta en lo que a temas internos de la
empresa se refiere. Por esta razon, se recomienda realizar un evento distendido,
familiar y cotidiano que permita a todos los colaboradores expresar sus
inquietudes. Previa y erradamente la empresa ha realizado planificaciones

estratégicas dirigidas Unica y exclusivamente a cierto personal de la empresa.
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Esto sin duda puede haber generado no solamente incomodidad, pero

especialmente desinformacién sobre los pasos que la empresa desea dar y el

horizonte que le interesa alcanzar, porque este es un tema de todos, no de unos

pOCoOS.

Se sugiere entonces para Quantum un evento que podria ser titulado como “Cara

a cara” en el cual se puedan conversar de las distintas inquietudes que tenga el

personal. Para este evento tanto los directivos, como el personal deberan

considerar los siguientes aspectos que son trascendentales:

a)

b)

d)

La actividad estara dirigida por un moderador y en este punto la empresa si
debera considerar el invertir en este tipo de aspectos. Una persona externa
a la empresa y con experiencia en este tipo de procesos debera moderar
esta reunion a fin de conducirla con objetividad, buen manejo de los temas

y equilibrio.

Se manejard una agenda con horarios establecidos y con tiempos para

cada una de las intervenciones y preguntas.

La tematica a tratar se construira previamente entre los directivos y los
colaboradores de la empresa. EI moderador deberd estar completamente
empapado de los temas a tratar.

Se trataran necesariamente aspectos dificiles de la empresa, esto no
puede generar represalia o resentimiento alguno de ninguna de las partes.
En todo momento el moderador debera recordar a los participantes que
esta actividad busca construir y tender nuevos puentes de crecimiento para

la empresa.
Los directivos deben estar abiertos y dispuestos a responder las preguntas

que en este evento se realicen con el afan de que éste pueda ser

transparente, objetivo, respetuoso pero especialmente real.
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f) Los colaboradores deberan estar dispuestos a hablar de las dificultades en
el trabajo, con las autoridades y entre ellos y esto no significara bajo ningan
concepto una discusion o un sentimiento de alusiones personales ante
cualquier tema que pueda surgir. Lo propio para los directivos de la

empresa.

g) Tanto los colaboradores como las autoridades deberan considerar que esta
actividad requerird tiempo, que no sera la Unica y que al ser la primera
experiencia debera tener la duracion que necesite tener hasta alcanzar a

despejar las dudas o desconocimientos de ambas partes.

h) EIl proceso cerrara recogiendo las inquietudes, sugerencias y opiniones de
todos los participantes al evento. Se garantiza lo productivo de este
método.

3.1.8 Recomendacion enmarcada a realizar un taller de campo o dinamica

grupal paralos integrantes de la empresa Quantum.

La finalidad de esta dinamica es que pueda conocer sus fortalezas, debilidades y
capacidades de interactuar y colaborar entre si, siempre con la finalidad de sacar

adelante a la empresa.

Es abundante la bibliografia relacionada con las dinamicas grupales y con su
efectividad. Creadas con la finalidad de explorar en adultos sus capacidades
ludicas y creativas, las dinamicas grupales son la receta infalible para unir grupos,
para generar creatividad y para lograr que adn las personas con menos afinidad,

se unan buscando el objetivo de superar una prueba o de ganar un juego.

Considerando que Quantum es una empresa que no tiene experiencia en el
desarrollo de estos temas, se sugiere una dinamica que es fuerte en desafios
fisicos pero que lograra que tanto directivos como colaboradores se despojen de
ideas personales y logren alcanzar el tan anhelado trabajo en grupo, como la

materia prima éptima para cualquier organizacion u empresa.
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La dindmica se llama “el juego de cuerdas”

¢En qué consiste el juego?

No existiran bandos en esta dinamica. Se necesita la union de todo el grupo pues
se teje en un arco una red cuyos cuadrados permitan pasar el cuerpo de las
personas. Cuando los cuadrados de la red se encuentran a la altura del piso la
tarea es simple, pues la Unica condicion de este juego es que el cuerpo de los
participantes no puede tocar la red. El juego se torna emocionante cuando los
participantes con ayuda de sus comparferos deberdn pasar la red de los
cuadrados altos, porque la penitencia de este juego es que si la red toca el cuerpo

de uno de los participantes, todo el equipo debe realizar la prueba nuevamente.

¢, Qué se busca con este juego?

Union, solidaridad, trabajo en equipo y colaboracién ciento por ciento de todos los
colaboradores de la empresa para ayudar a sus compaferos. Tal como en los
tiempos de crisis, cuando todos, absolutamente todos los colaboradores de una

empresa deben aportar con sus ideas para sacarla a flote.

En esta dinamica los colaboradores se emocionan, se caen, se enojan e incluso
lloran pues el objetivo es que todos, absolutamente todos, gorditos y flacos deben

evitar que su cuerpo o ropa toque la red al pasar.
En muchas ocasiones en esta dinamica los participantes empezaran en la tarde y

culminaran en la noche, lo que dificultara la actividad pero no reducira la emocion

y el deseo de concluir satisfactoriamente con la experiencia.
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Conclusiones

Las diferentes teorias y metodologias de la comunicacion organizacional o
corporativa constituyen la base para el andlisis de los problemas relacionados con
la identidad, imagen y programas de comunicacion de cualquier tipo de empresa u

organizacion, y conectada con éstos, la promocion de sus productos/servicios.

Un instrumento de investigacion muy importante en ese sentido son las técnicas
de auditorias de imagen o comunicacién. Mas importantes aun, son las auditorias
que casa adentro una empresa debe realizar para conocer dénde estan sus

falencias y cuales son sus potenciales oportunidades de mejora.

Las auditorias 0 mediciones de la comunicacion han venido a llenar el vacio que
existia entre la investigacion y la aplicaciéon de los resultados de esa investigacion
al mejoramiento de la comunicacién organizacional, durante muchos afios estuvo
practicamente ignorada la trascendencia que debe tener la comunicacion
organizacional en su rama interna y de la misma manera la trascendencia de su

estudio.

Sin embargo, el desarrollo insuficiente de algunas empresas e instituciones, tanto
en su dimension estratégica como operativa, obliga a la utilizaciéon de
metodologias mas abarcadoras, cuyo diagndstico permita reconocer los
conceptos y atributos de identidad en aquellas entidades que carecen de
estrategias y programas de comunicacién debidamente elaborados.

La comprension de los conceptos de identidad corporativa y cultura
organizacional es fundamental como punto de partida para adentrarse en el
conocimiento de sus diversas opciones de manejo y los pasos a emprender para
acometer con éxito cualquier investigacion destinada a diagnosticar la situacion

organizacional y sus necesidades y posibilidades de cambio.

El diagnostico y sus posibilidades de efectividad estan vinculados estrechamente

con los métodos para reestructurar o revitalizar las empresas. En dependencia de
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sus resultados, la auditoria podria arrojar cuatro tipos de factores como situaciéon
de la empresa:

a) Armonia y continuidad, cuando todo marcha satisfactoriamente y cualquier

medida a introducir seguiria el curso normal del trabajo precedente;

b) Inadaptacion temporal o ajuste prematuro, cuando se presentan dificultades

parciales que requieren determinados ajustes correctivos;

c) Transformacién o reorientacidon, cuando la entidad requiere importantes

cambios en algunas de sus politicas o estrategias para lograr la imagen deseada;

d) Reestructuracion o revitalizacion, cuando la situacion detectada implica la
necesidad de cambios profundos en la estructura y forma de actuar de la entidad.

La definicibn de los objetivos deseados, en este caso, supone la previa
identificacion de puablicos metas e intereses mutuos entre los mismos y la entidad
correspondiente; sin embargo, entre este paso y la elaboracion de un programa
de medios y acciones de comunicacion interna resulta imprescindible la creacion
de una estrategia del mensaje a trasmitir; o sea, el concepto o idea a persuadir,

tanto en lo que se refiere a su contenido como a sus elementos formales.

El montaje de la auditoria o investigacion previa puede partir de las diferentes
situaciones o factores que se advertirian a través de un pre diagnostico basado en
el "briefing" (informacién de entrada) realizado y entregado por la propia entidad.
Este paso es susceptible de realizarse por la empresa o institucion siguiendo una
guia preestablecida. La informacion obtenida asi sera un material de gran utilidad
para el especialista, sobre cuya base podra proyectar e iniciar la investigacion

pertinente.

La necesidad de acometer con urgencia una politica de redimensionamiento
estratégico de algunas empresas e instituciones en el &mbito de la comunicacion
organizacional, viene siendo confirmada una y otra vez a través de numerosos

proyectos y estudios realizados en todo el mundo.
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En su mayoria, el diagndstico resultado de las investigaciones que se realizaron
en Quantum consideré que el factor interno que se encontraba en la empresa
requeria una transformacion o reorientacion de algunas de sus politicas o
estrategias de trabajo; mientras que otras demandaban una profunda
reestructuracion o revitalizacion. El objetivo de analisis a lo interno de la empresa
se cumplié casi en su totalidad, pues desafortunadamente no fue posible aplicar
una encuesta interna a sus colaboradores en vista de que sus directivos dijeron
no sentirse en el momento adecuado de que la empresa conociera los resultados

que una encuesta podria arrojar.

La decisidon de reestructurar y cambiar queda en manos de los directivos de cada
empresa y va en estrecha relacion con el entendimiento de las amplias fronteras
de la comunicacion, como el Unico factor capaz de construir puentes entre los

seres humanos para alcanzar un desarrollo propicio.

En el mundo el avance del desarrollo de las teorias de las comunicaciéon no se
detiene, con el apoyo de la tecnologia los espacios que puede tener la

comunicacién son cada vez mayores, diversos y de mejor calidad.

Las empresas no pueden detener su paso en seguir creciendo, las empresas no
deben temer a los efectos que una comunicacion interna fluida produce, pues no
son simples atribuciones de sus colaboradores, son derechos que todos los
directivos deben conceder con la finalidad de crecer con horizontalidad y

transparencia.

La aplicacion de la herramienta FODA permite que las empresas, puedan conocer
a través de elementos internos y externos sus los factores que les benefician y los
gue pueden constituir un riesgo en su funcionamiento. Esta enriquecedora
herramienta, permite que la empresa pueda auto realizarse una verdadera

“radiografia” de lo que son sus aspectos positivos y sus aspectos de mejora.
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Recomendaciones

El estudio de los niveles de desarrollo de comunicacion es mas complejo en las

empresas relativamente jovenes y que pertenecen a una misma familia.

Al ser Quantum una empresa familiar, fueron varios los obstaculos que hubo que
sortear a fin de realizar los estudios pertinentes a esta tesis. Por esta misma

razon, no se constituyo en el desarrollo un proyecto.

Para el desarrollo de futuros estudios similares, es recomendable escoger una
empresa mas grande, con mayor antigiiedad y tal vez con mayor madurez como

empresa u organizacion.

Quantum es una empresa que profesionalmente brinda mucho crecimiento y
experiencia, ya que al ser una agencia de servicios de comunicacion, son muchos
los casos, clientes y teorias que se pueden utilizar para ejercer las relaciones
publicas, la comunicacién y desde luego la comunicacion organizacional. Por esta
razén y buscando en lo posible sugerir y enriquecer el papel de Quantum casa
adentro y para con sus colaboradores, se desarroll6 esta tesis, especialmente por
la inmensa gratitud que para con sus propietarios existe por la gran oportunidad
de trabajo que pertenecer a esta empresa representa. Sin embargo, es una
empresa que no esta lista para dar saltos y cambios importantes como el aplicar

un plan de comunicaciones internas.

Resulta paradojico gue una empresa de comunicaciones, cuya existencia y razén
de ser son las comunicaciones, las soluciones a crisis, las sugerencias a sus
clientes sobre las mejores formas de comunicar casa adentro y afuera, no logre

aplicar para si misma una estructura de comunicacion organizacional.

El desarrollo de esta tesis se constituyd en una primera espina para abrir este
camino, si bien la empresa por su juventud aun no esta lista para desarrollar
ciertos cambios los tiempos y la exigencia de sus propios clientes le van a obligar

a tomar ciertos caminos y a enfrentar ciertas decisiones, mas alla de que sus
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propietarios puedan sentirse temerosos de los resultados que puede dar un
estudio interno a la empresa y mas alla de que los propios colaboradores puedan

sentirse recelosos de exteriorizar una determinada realidad que les incomode.
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