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RESUMEN

La Comunicacion Organizacional se ha convertido en uno de los ejes fundamentales
para las empresas, pues a través del proceso comunicacional puede mejorarse las
relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa al mismo tiempo que
se refleja hacia los clientes, con la mejor atencién y calidad de servicio. Por
consiguiente esta investigaciéon estuvo dirigida a Proponer Lineamientos para mejorar
la comunicacion organizacional en la empresa “Cosmofarma Exito 24, C.A ”, por lo
cual se desarrolld6 bajo un enfoque de investigacibn de campo con un nivel
descriptivo, donde las técnicas de recoleccion de informacion aplicadas fueron la
observacion directa, la entrevista estructurada y la revision bibliografica. Donde se
pudo concluir que Las politicas y normativas de la empresa Cosmofarma Exito 24, C.A
son poco conocidas entre los trabajadores por lo que se hace necesario que la
empresa utilice métodos de informacion adecuados que se adapten a sus empleados.
A pesar de las circunstancias en las que se encuentran los empleados y la
desinformacién que maneja la compafiia, todos afirman saber lo que tienen que hacer
y como lo deben hacer. Por lo que se recomienda a la gerencia de la empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A. la implementacion de cursos relacionados con la
comunicacion. Definir dentro de la empresa el objetivo y contenido de los
lineamientos. Realizar un diagnostico a fin de determinar las necesidades existentes
dentro de la organizacién para laimplementacion de cursos.

Palabras claves: lineamientos, comunicacion, organizacion.



INTRODUCCION

La investigacion de la comunicacion en la organizacion es una tarea
que no puede cumplirse sin una gestion coherente con la Empresa, que
implique la coordinacibn de estrategias de accién y el sistematico
planeamiento de intervenciones conducentes a la realizacion de diagndsticos
de los estados existentes y de las necesidades y posibilidades de cambio en

el funcionamiento, estructuras, cultura y comportamiento organizacional.

Debera estar basada en una politica de administracion participativa y
democratica, del "saber hacer y saber ser" realmente dialdgico, concebida
dentro del paradigma interaccionista y de la teoria contingente, que logre
integrar los enfoques del proceso de comunicacion mas pertinentes con los

objetivos de la industria y del sistema, o el contexto, donde esta interactua.

Las acciones combinadas de comunicacion y organizacion serviran
para mejorar los comportamientos de los actores, mediante la
reestructuracion de los mecanismos de intercambio y la busqueda de un
minimo de cohesion cultural que facilite los procesos de adaptacion a los
imprevistos del ambiente (interno y externo), sin perder de vista los planes
comunes y la mision de la organizacién. En este sentido se habla de

"organizaciones que aprenden”.

e realiza un estudio en si de lo que es el tema objeto de investigacion,
al tomar en consideracion las siguientes preguntas: ¢Qué se investiga? ,
¢Para que? Y ¢Por qué? En este trabajo se realiza una investigacion con el
fin de aportar una propuesta para mejorar la comunicacion organizacional en

la empresa Cosmofarma Exito 24, C.A. Para realizar un reporte que sirva de



aporte informativo y actualizado sobre la comunicacion existente dentro de la

organizaciéon acorde con las necesidades de la empresa.

La informacién que presenta en esta investigacion esté dividida en tres

capitulos que se representa a continuacion:

CAPITULO I: El problema y sus generalidades; que involucra el
planteamiento del problema, objetivo general, objetivos especificos,

justificacion, asi como la delimitacién del estudio.

CAPITULO II: Marco teodrico. En el mismo se desglosan algunos
topicos relacionados como: antecedentes de la investigacion, bases teoricas

y la identificacion de la empresa.

CAPITULO lll: Marco metodoldgicos; tipo de investigacion, nivel de
investigacion, poblacién y muestra, asi como las técnicas de recoleccion y

analisis de datos.

CAPITULO VI: Presentacion y Analisis de los Resultados, el cual
abarca el analisis e interpretacion de la informacion recolectada, a través de
los objetivos especificos plateados asi dandole resultado al objetivo general

de la investigacion.

CAPITULO V: Conclusiones y Lineamientos, donde se engloba
todas las conclusiones que aporta el investigador de acuerdo al problema de

estudio.



CAPITULO |
EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo actual, llevarse bien con la gente es un privilegio que se
puede aprender, desarrollar y perfeccionar si se estudia el problema de la
comunicacién con cordura, creatividad, sensatez plena de madurez vy
perspicacia. El hombre depende de sus semejantes desde antes de nacer,
eso se debe a que los seres humanos son animales sociales que se

influencian mutuamente de manera decisiva en todos los aspectos de la vida.

El hombre como ser social no puede aislarse del mundo que lo rodea, él
forma parte de un sistema organizacional constituido por la familia, empresa
y sociedad donde establece relaciones interpersonales, las cuales deben
realizarse dentro de un clima de comunicacién, entendimiento, sinceridad,
solidaridad y compenetracion; la realidad a nivel empresarial y comunitario en
cuanto a la comunicacion es complicada, debido a la complejidad de los

seres humanos donde cada uno difiere de otro como las huellas digitales.

En este nuevo siglo XXI en el &mbito mundial se observa una crisis en
todos los 6rdenes, desde el punto de vista personal y comunicacional la falta
de comunicacién entre las personas dentro de una organizacion,
corporacion, o empresa son la principal causa de conflictos operativos
funcionales los cuales se convierten en una barrera que impide el desarrollo
efectivo de las funciones de la empresa, generando torpezas en el
cumplimiento de las responsabilidades de cada uno de los elementos que

conforman una institucion y sus departamentos, dandoles sintomas de



enfermedad y atraso dentro del mundo competitivo actual donde la
excelencia es marcada por nuevas tendencias que maximizan el rendimiento
de las empresas, optimizando su comunicacion efectiva y eficiente con el fin
de eliminar burocracias, desinformaciones y errores de informacién en el
proceso de transmision de datos dentro de la organizacion. La empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A, se dedica a suministrar productos farmacéuticos
y misceldneos a diferentes establecimientos, hospitales, centro o expendios
de medicinas farmacias y droguerias ubicadas en la zona de Oriente centro y
sur del pais. Su principal funciébn es brindar un servicio de calidad
maximizando los beneficios de la institucion, mediante un excelente manejo
de productos accesibles y confiables para la comunidad. en la empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A se observa que algunos empleados presentan un
comportamiento inapropiado en cuanto a su comunicaciéon con los demas, lo

gue debe causar una baja produccién en el desempefio de sus actividades.
1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El trabajo se llevara a cabo en la empresa “COSMOFARMA EXITO 24,
C.A 7, con todos los trabajadores que laboran en la organizacion La
institucion esta ubicada en la Avenida Bicentenario, al lado de la libreria
Atlas. Maturin, estado Monagas
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Proponer Lineamientos para mejorar la comunicacion organizacional

en la empresa “Cosmofarma Exito 24, C.A”



1.3.2 Objetivos especificos

1 Diagnosticar los niveles de comunicacion utilizados en la Empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A

2 Describir las conductas en la comunicacion utilizada en el campo de
trabajo.

3 Determinar las fallas presentes en la comunicacion entre
departamentos y empleados de la organizacion.

4 Identificar los tipos y formas de comunicacién que se manejan en la
empresa.

5 Establecer lineamientos que aporten soluciones para mejorar la

comunicacion organizacional en Cosmofarma Exito 24, C.A .

1.4 JUSTIFICACION

En toda organizacion la comunicacion es un factor realmente esencial
gue nunca debe ser descuidado porque de lo contrario afecta en forma
directa el desempefio y por ende la productividad. Lo que demuestra que
siendo el factor humano él mas importante en todos los niveles, el aspecto
de la comunicacién en forma efectiva debe ser motivo de atencion y

preocupacion por parte de los directivos y ejecutivos de la empresa.

A través de la comunicacion se busca alcanzar altos niveles de
desempeiio grupal, donde el individuo logre obtener y mejorar valores,
establecer criterios claros y precisos acerca del comportamiento en particular
y con el resto de las demas personas que alli laboran, se podra establecer la
armonia entre ellos, capacidades esperadas y conocimientos especificos que

serian indispensables para el desenvolvimiento de cada uno.



La informacion también, es una herramienta efectiva, que incrementa
los conocimientos de las personas que conforman el ambiente
organizacional. Esta va a permitir un mayor grado de identidad vy
compenetracion del personal con el cumplimiento de los objetivos, vision y

mision de la empresa.

Al existir una buena comunicacién entre los miembros de un organismo,
las relaciones humanas serdn mas estrechas, lo que permitira, un mayor
grado de participacion y lealtad entre los individuos de la organizacion, que
los miembros sientan individualmente que comparten un objetivo comun con
los otros miembros, y que aumenten el nivel de desempefio en cuanto a la

realizacion de cada una de sus actividades

Por lo cual esta investigacion traera beneficios para la organizacion, ya

que se podré ser utilizada para:

Eliminar las barreras existentes en los procesos comunicacionales.
Mejorar el desemperio de la empresa.
Elevar sus niveles de prestacion de servicio.

Redisefar las politicas, normas y procedimientos.

aa b~ W N

Detectar las necesidades e inquietudes sobre las técnicas de

comunicacion presentes en la organizacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Sobre este aspecto, Arias (2006: 38) sefala que los antecedentes “se
refieren a los estudios previos y tesis de grado relacionados con el problema
planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guarda

alguna vinculacion con el problema en estudio”.

A continuacion, se reflejan algunos antecedentes relacionados con la

presente investigacion.

En el afio 2004, Coraspe realizé un trabajo en la universidad de Oriente,
llamado “Analizar las causas que afectan el cumplimiento de las clausulas
establecidas en la convencién colectiva de la Corporacién Venezolana de
Guayana periodo 2001- 2003” y concluyé que esta demostrado que los
conflictos laborales son perjudiciales para ambas partes, es por ello que no
se debe llegar a tal extremo, ya que, en un conflicto laboral, salen
perjudicados tanto la empresa como los trabajadores. Pues la empresa es la
que cuenta con la posibilidad de emplear a los trabajadores, y en ese sentido
al tener una organizacién débil, las posibilidades de empleo del trabajador

disminuyen.

Hernandez en el ano 2007 realizo un trabajo llamado “Administracion de
los Beneficios Socioecondmicos y su incidencia en las Relaciones laborales
de la empresa CADAFE, Zona Sucre. concluy6 que, a nivel de las relaciones

del individuo con la empresa, el hecho de no sentirse totalmente satisfechos



con la administracion de los beneficios, aparte del efecto de otras
recompensas, puede hacer que las relaciones sean tales que favorezcan
conductas no deseadas, como ausentismo, falta de compromiso, baja
productividad y, en Ultima instancia, una potencial rotacion de personal. A
través de los antecedentes ya expuestos se puede afirmar que el estudio de
las relaciones laborales ha sido de interés en los ultimos afios, resaltando
con ello la importancia que tiene para las organizaciones debido a los

multiples beneficios que proporcionan si se manejan adecuadamente.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Comunicacioén

Los seres humanos son fundamentalmente sociales, viven en
permanente interaccién con un ambiente, el cual esta constituido por todo lo
que lo rodea, y las formas como procesan la informacion de este entorno
sobre que lo identifica como comunicacién, ya que corresponde a un proceso

de intercambio de valoraciones gue finalmente se traducen en conductas.

La comunicacién es entonces, uno de los medios mas importantes que
posee el individuo para descubrir y demostrar la pertinencia de sus opciones
de conducta. Mediante la comunicacion se puede facilitar el crecimiento y
desarrollo del otro u otros, o su destruccién, es lo que comunmente se
identifica por los investigadores de la comunicacidon como "aniquilamiento
simbdlico" (George Gebner, 1978), puesto que es bien sabido que, a menos
gue se haya desarrollado un profundo sentido de autoestima vy
autorrealizacion en el individuo, de manera responsable y no simplemente
narcisa, las palabras de los demas, para describir las relaciones con ellos y

con el mundo en general, pueden de hecho favorecer una conducta y



mantenerla (retroalimentarla positivamente) o sencillamente desbastar el
"ego" del otro (retroalimentaciéon negativa). Mediante la comunicacién
(intrapersonal, con uno mismo, e interpersonal, con los demas) se establece
una importante red de significaciones que ayudan a definir nuestro propio yo

en relacion con el contexto cultural.

Como modelo de comunicacion transaccional, se define funcionalmente
como: “un proceso transaccional compuesto de una clasificacion, una
seleccién y un compartir cognoscitivos de simbolos, de modo que se ayude a
otro a deducir de su propia experiencia un significado o respuesta similar al

que la fuente intenta dar " (Raymond Ross, pag. 93).

Asi mismo es importante sefialar que ninguna palabra tendra significado
fuera del contexto donde se diga o se utilice. La nocién de "contexto" de J.
Haber més, adquiere un significativo papel, para comprender las relaciones
existentes entre cultura, valores, y acciones de los actores en una relacion

dialogica, cuya finalidad dltima sera producir ciertas acciones sociales.

2.2.2 El Proceso de la Comunicaciéon Humana

Se entiende a la comunicacion como una de las necesidades mas
apremiantes del ser humano, relacionada conceptualmente con la
socializacién, su naturaleza es transaccional y como proceso consiste en
una comunidad de experiencias e influencias mutuas. (Raymond Ross,
1983). Aun cuando no se esté consciente de ello mediante la comunicacién
se influye sobre los otros y nos dejamos influir, en el intercambio de
percepciones, imagenes, sentimientos e ideas estamos transfiriendo a
nuestro/s interlocutor/es nuestra vision del mundo, o mejor dicho nuestra

representacion de él.
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El mundo (la realidad) es el territorio y o que nosotros comunicamos es
un mapa (una representacion), estos conceptos de "mapas"” y "territorios"
provienen de la semantica general de Alfred Korzybski y posteriormente
fueron tomados por la teoria de la Programacién Neurolinglistica (PNL),
donde se desarrollé toda una concepcion interesante sobre los procesos de

percepcion y representacion de la realidad.

Dicha teoria postula, a grandes rasgos, que la realidad o territorio es
percibida por nuestros sentidos a través de tres canales fundamentales, el
auditivo, el visual y el kinéstésico, a los que denomina "canales de

representaciéon sensorial”.

Estos canales ( 0 medios ) presentan ciertas predominancias entre unas
personas y otras, asi por ejemplo, se tiene que unos individuos son
fundamentalmente visuales, esto es que su percepcién predominante se
efectla a través de este canal, luego puede seguirle el auditivo y finalmente
el kinestésico (V-A-K) y en su comunicacion con otras personas su "lenguaje”
va estar cargado de esta "formula" de acercamiento a la realidad,
encontrandose por ejemplo con un interlocutor con la formula (K-A-V), la
comunicacién, entre ambos, va a ofrecer ciertas dificultades para su buena
comprension, a menos que estén conscientes de esta diferencia y logren

adecuarse uno al otro.

La PNL, también formula que nuestra percepcion del mundo, se efectua
mediante tres mecanismos que la pueden limitar, la "generalizacion", la
"distorsién” y la "omision”, limitaciones que provienen tanto de los factores
fisiologicos (en los sentidos del individuo), como de su psicosociologia, esto
es de su "sistema de creencias" que determina cierta concepcion del

mundo, o0 "mapa" para interpretar la realidad o "territorio".
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Los autores mas representativos de esta corriente son Brander y
Grinder (1980), y Watzlawicick (1989), éste ultimo perteneciente al colegio
invisible de Palo Alto, proporciona interesantes supuestos para el estudio de
la comunicacion humana, basados en su teoria de las "paradojas" y
"contraparadojas”, las cuales sirven para el desarrollo de su concepcion del

cambio.

Segun Watzlawicick (1989), la comunicacién es realmente influyente
en los individuos cuando sirve para generar un cambio de conducta o actitud
frente al mundo y entiende que se pueden producir dos tipos de cambios:
cambio 1, aquel de las "apariencias", en los niveles superficiales del
lenguaje y cambio 2 el que se produce en el nivel profundo del lenguaje y
por ende genera rotundos cambios en la conducta, y en el sistema de

creencias del individuo.

Resulta particularmente interesante la revision de la PNL vy
fundamentalmente la teoria de la Comunicacion - Cambio de Watzlawicick
para los propésitos de mi investigacion, ya que entiendo que todo cambio en
las estructuras de un sistema, macro, de una organizacion, parte de la
transformacion de los individuos que la componen a nivel micro, y que para
realizar cualquier tipo de cambio debemos pasar primero por la revisién de
los subsistemas de creencias implicados e interactuantes en el sistema
mayor, o cultura de la organizacion, para asi poder entender los niveles de
congruencia existentes entre la imagen ideal (deseada) y la imagen real,

(resultante).

La comunicacién congruente, es aquella que logra integrar
adecuadamente segun los contextos especificos de accion, los aspectos

formales y racionales, con aquellos otros emocionales e intuitivos, (de la



12

comunicacion interna, intrapersonal), para la ejecucidn coherente del
lenguaje verbal (palabras-texto) con el lenguaje no verbal o lenguaje de las

acciones (de la comunicacion externa, interpersonal).

Virginia Satir (1981) formula cinco modelos o patrones de
comunicaciéon, que son facilmente operacionables en las intervenciones de

diagnéstico:

Comunicacion congruente: También llamada fluida o abierta, se
realiza con franqueza, con el propdsito de comprender y llegar a un acuerdo
con el otro. Su herramienta fundamental es el feed-back, o retroalimentacion
positiva, consciente de las necesidades y circunstancias (contexto) de cada

uno de los actores del proceso de comunicacion.

Comunicacién agresiva: Es un patrén de comunicacion incongruente,
donde uno de los interlocutores disfraza su temor interior a través de la
fachada de acusador. Generalmente se produce cuando entre sus
interlocutores encuentra su patron opuesto que lo reafirma, el minusvalido.
No busca el acuerdo, porque no hay entendimiento en el nivel profundo del
lenguaje.

Comunicacion minusvalida: También incongruente, el rol del actor
que la asume se vale de posturas aplacadoras y suplicantes, por miedo a
ejercer su verdadero poder para defender algun punto de vista propio. Se

vale de la auto descalificacion.

Comunicacion super-razonable: Su incongruencia esta fundamentada
en que elimina de su lenguaje cualquier asomo de sentimientos que pueda

hacerlo flaquear. El actor que asume este rol se empefia en las
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justificaciones y argumentaciones de caracter logico, para desacreditar la
falta de certeza de sus interlocutores. Su enganche se produce con el

irrelevante. Es incongruente, su estrategia el poder y dominio de la situacion.

Comunicacion irrelevante: Su incongruencia se basa en la confusion
interior que impide la concentracion clara sobre algan punto de vista o
sentimiento. "El irrelevante hara o dira cosas que tengan poca relacién con lo

que digan o hagan los demas".

2.2.3 Teoria de la Accion Comunicativa segun Habermas

Habermas representa, hoy en dia, una de las posturas mas radicales
frente al énfasis del llamado postmodernismo (fragmentacién del lenguaje,
prevalencia de la tecnologia de la informacion, sobre la capacidad de
procesamiento "comunicativo" de los individuos y grupos). A través de su
teoria critica se plantea la alternativa de reflexion en términos de lo subjetivo
del individuo y grupos, considerandose el sentido que los propios agentes,
miembros de una accion, poseen sobre su practica de transformacion social,

mediante las "acciones comunicativas".

Segun su Teoria de la Accion Comunicativa, Habermas propone
entender a la sociedad simultdneamente como sistema y como mundo de la
vida (Antoni Colom y Joan -Carles Mélich, 1995), dividiendo en dos 6rdenes
institucionales el mundo de la vida: la esfera de la vida privada y la esfera de
la opinion publica y desde el punto de vista sistémico los medios
concernientes al: sistema econdmico y al administrativo. Entre ambos,
sistema y mundo de la vida se establecen toda una serie de relaciones de

intercambio.
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El mundo de la vida adquiere especial significacion para la explicacion
de la accién comunicativa, ya que al actuar comunicativamente el sujeto
puede reinterpretar el mundo de la vida, definirlo, diagnosticar sus problemas
y resignificarlo en funcién de sus necesidades. Es en lo que denomina el
horizonte del mundo de la vida, donde se construyen y reconstruyen

intersubjetivamente las relaciones e interacciones de la realidad cotidiana.

Distingue en su teoria cuatro tipos de acciones sociales: (Antoni
Colom y Joan-Carles Mélich, 1995):

e La accién teleologica: La accion aqui esta centrada en los medios

técnicos estratégicos cuya finalidad es alcanzar el éxito en una
situacién entre dos actores, a uno habra que convencerlo sobre la
conveniencia de tomar ciertas decisiones en la accién , sin tomar en
cuenta sus propios puntos de vista. Es una accién instrumental
(individual) o estratégica (grupal) que depende del efecto de
coordinacion de influencias para la generacién de convicciones, su
funcion es la eficacia, la accion interesada.

e La accién requlada por normas: Esta dirigida no a un actor en solitario

sino a un conjunto de miembros de un grupo social, que orientardn sus
acciones en funcién de unos valores comunes (sociales). Esta centrada
en los fines.

e La accion dramatdrgica: Donde los actores desempefian un rol de

actuaciones, en las que representan y proyectan sus propias imagenes
frente al mundo y realidad circundante.

e La accidon comunicativa: La interaccion de los sujeto esta basada en la

busqueda del entendimiento, del acuerdo mutuo en torno a las

acciones, se establece una interaccion interpersonal de comunicacion
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abierta que esta regulada por la respectiva validacion de valores y

normas comunes.

En la teoria de Habermas la accion social consiste en la cooperacion
entre al menos dos actores que coordinan sus acciones instrumentales para
la ejecucion de un plan comun. A esta teoria no solo le interesan las
caracteristicas de la accion formal sino aquellos mecanismos de coordinacion
de la accién que hacen posible una coherencia regular y estable de las
interacciones, segun ciertos patrones de accién que se interpretan como el
conjunto de normas validadas por un colectivo, en funcion de un

comportamiento "estratégicamente" cooperativo.

Los mecanismos de coordinacién de la accién pueden entenderse como
la realizacibn de un plan de accién, que se apoya en la interpretacion
reflexiva en torno a determinada situacion, circunstancia o necesidad frente

al contexto.

La situacion de accion representa asi un fragmento de un entorno
(territorio) interpretado (mapas), objetiva y subjetivamente, por un actor o una
suma de actores (colectivo). Constituye a su vez, una suerte de posibilidades
de accidn que el actor o los actores percibe como relevantes y significativas

frente a la realidad y que se traduce en un determinado plan de accién.

Las teorias sociologicas de la accion exigen de los participantes un
minimo de conciencia sobre su interpretacion de la situacién, y sobre sus
actos comunicativos, independientemente de que la accién tenga los
resultados previstos o sea producto de la confluencia azarosa de otros

factores inmediatos, no considerados previamente a la accion.
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Este "saber comun" esta fundamentado en el "acuerdo”, en el
"entendimiento” entre los distintos actores en base al reconocimiento
intersubjetivo de sus pretensiones de validez, las cuales deben ser
susceptibles de critica y de adaptacion a las necesidades y circunstancias
(contexto) de los interlocutores. Las convicciones compartidas
intersubjetivamente vinculan a los participantes de una accion, en términos

de reciprocidad.

El acuerdo logrado mediante la accion comunicativa se diferencia de la
influencia ejercida mediante una accion estratégica. En esta Ultima se
excluyen los procesos subjetivos de entendimiento del otro, para ejercer una
persuasion conducente al logro de una meta, cuyo éxito favorece
fundamentalmente a una de las partes implicadas en la interaccion. La
influencia sobre el otro se realiza sin un acuerdo entre las subjetividades y se
convierte en una imposicion para la accion. Es, en este sentido, mas una

persuasion que una comunicacion abierta y congruente.

Los participantes en una interaccion que buscan lograr la coordinacion
de comun acuerdo, para sus respectivos planes de accién y los ejecutan en
funcion del entendimiento y validacion mutua, adoptan actitudes de
comunicacién abierta, se comprenden mutuamente, logrando acuerdos sobre

las estrategias de accién y sus formas de control.

Por el contrario, en el modelo teleologico de accion estratégica, el
calculo que el agente hace de su propio éxito esta orientado a los fines de
utilidad, por lo que calcula y elige los medios que le ayudan para ejercer
eficientemente un control de la situacion en términos de maximizacion de la

utilidad egoceéntrica.
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En este sentido se mantienen y se refuerzan las relaciones
interpersonales de los sujetos orientados segun el orden instrumental del

intercambio y del poder, entre los que mandan y los que obedecen.

Para cualquier tipo de accion comunicativa, segun Habermas, es
imprescindible el lenguaje, con el cual se construyen las interpretaciones y
representaciones simbdlicas sobre lo real. Este lenguaje conforma un medio
de comunicacion linglistica que actia, no sé6lo mediante verbalizaciones,
sino también, a través de las gestualizaciones correspondientes al lenguaje

no verbal, de significacion emotiva y subjetiva.

Para que una accion comunicativa, segun Habermas, sea realmente
efectiva, sera importante hacer coherente ambos tipos de lenguaje, el
referido al elemento logico, racional y objetivo del pensamiento racional y
aquel otro proveniente del area propiamente subjetiva y emotiva que se

traduce de manera mas evidente a través de los gestos y acciones humanas.

En las acciones estratégicas los actos del habla quedan orientados y
asimilados hacia el logro del éxito. Los sujetos que se afanan en mantener
actuaciones de tipo estratégico sin mas mediaciones que el interés utilitario
de la accion, la comunicacion linglistica es un medio como cualquier otro
gue sirve para provocar efectos de orden unilateral, informativo, aiin cuando
den la apariencia, mediante los mecanismos de la persuasion, de estar

estableciendo acuerdos en funcion de las necesidades del otro.

La motivacion lograda a través de la argumentacion estratégica,
produce un entendimiento directo capaz de validar las intenciones de la

accion estratégica. En este sentido las acciones estratégicas estan basadas
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en los mecanismos de control social propios de la persuasion ante

determinado conflicto de intereses.

Los modelos de accion no estratégica, orientados al acuerdo comun,
estan basados en la busqueda de un entendimiento a través del uso del
lenguaje, esencial para la coordinacion de la accion, en el que la accién
regulada por normas sirve como validacion y actualizacion del acuerdo
normativo comun entre los actores de la accion. Se habla aqui del caso de
un conjunto de actores, miembros de un grupo social, que orientan su accién
por la aceptacibn comun de valores y normas gue representan un acuerdo

vigente.

Aqui todos los miembros de un grupo presentan la observancia
colectiva de una norma, que significa el cumplimiento de una expectativa

generalizada de comportamiento.

Este modelo normativo de accion es el que subyace a la teoria del rol
social, de alguna manera implicito en el concepto de accion dramatuirgica, en
tanto que representacion de una imagen particular de si mismos y de su

entorno.

La accién dramatuirgica, la entiende Habermas, como a la realizada por
unos participantes frente a otros que consideran su publico, para hacer una
representacion de si mismos, suscitando en este publico espectador, una
determinada imagen reveladora de subjetividad, de forma mas o menos
calculada sobre lo que se quiere dar, por lo que no es totalmente espontanea
y su capacidad esta en producir elaboraciones cognitivas sobre un modelo
de conducta deseada. Nos sirve para observar la congruencia entre la

imagen ideal y la imagen resultado
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Las acciones reguladas por normas, responden a la necesidad de
establecer una correspondencia con el orden institucional y social vigente. Se
consideran tanto méas solidas cuanto respondan a la esfera de intereses
valorativos aceptados por determinada sociedad (o cultura organizacional),
en este sentido no dejan espacio para las construcciones personales de los
actores individuales. Aquellos que no las aceptan quedan excluidos del orden

social.

Estas exclusiones estaran superadas a través del interaccionismo
simbdlico cuando la asimilacion de un rol esta implicado en un proceso de
aprendizaje que permite comprender la individuacion como etapa para la
socializacion, conforme a un modelo de interacciones simbdlicas.
Permitiéndose asi mismo, la pluralidad de individualidades dentro de un
proceso circular que incluye igualmente a los oOrdenes sociales y a los
actores. En este sentido se comprenden como interacciones simbdlicas

propias de un proceso de educacion.

Sin embargo, las acciones sociales entendidas como procesos
cooperativos de interpretacion entre los participantes, para negociar
definiciones comunes frente a una situacion dada, pueden quedarse
simplemente en operaciones interpretativas entre los actores, que se
disuelven en actos del habla y como consecuencia, sus interacciones
sociales disueltas en meras conversaciones. Este mecanismo propio de la
hermenéutica no genera por si mismo ningun tipo de accion transformadora.

Es tipico este tipo de intervenciones en muchas de nuestras organizaciones.

Adquiere especial significacion dentro de este contexto teorico,
formulado por Habermas, el "mundo de la vida", en tanto que aparece

como el entorno formador de horizontes para los procesos de
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entendimiento y validacion intersubjetiva para los planes de accién.
Difiriendo entre lo que es contexto de la situacion ( territorio) y lo que es
contexto del mundo de la vida( mapa), para representar, en el Ultimo caso,
aquello que es susceptible de tematizacion y provisibn de convicciones,
susceptibles de consenso, frente a la necesidad de entendimiento ante

determinada situacion de la realidad social u organizacional.

El trasfondo, por asi decirlo, del mundo de la vida lo constituye el
conjunto de habilidades sociales de un saber intuitivo, acerca de como
actuar y con gqué estrategias, en una situacion social determinada, en este
punto es conveniente plantearse la posibilidad de ampliar el punto de vista
de los actores en el descubrimiento de alternativas de accion.

“Las estructuras simbdlicas del mundo de la vida se reproducen por via
de la prosecucion del saber valido, de la estabilizacion de solidaridades
grupales y de la formacién de actores capaces de responder de sus actos. El
proceso de reproduccion conecta las nuevas situaciones con los estados
existentes del mundo de la vida, y... a estos procesos de reproduccién
cultural, de integracién social y de socializacion corresponden como
componentes estructurales del mundo de la vida, la cultura, la sociedad y la

persona " (J. Habermas, 1982).

Entendiéndose por cultura al insumo de saberes que propician las
interpretaciones de los participantes, por sociedad a los Ordenes legitimos
gue regulan el sentido de pertenencia a ciertos grupos sociales, asegurando
la solidaridad y por personalidad a las competencias que hacen a un sujeto
capaz de participar en una situacion mediante su lenguaje y acciéon. A estos

componentes estructurales se suman las dimensiones simbdlicas del
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espacio social y tiempo histérico y, las estructuras simbdlicas referidas al

mundo de la vida.

Todo este enunciado de la teoria critica de Habermas nos sirve para
comprender que los actos del habla de la comunicacion de los
participantes, en un proceso educativo, estdn marcados por un interés
emancipatorio, y que éstos no pueden estar, ni de hecho estan
desvinculados de las influencias socio - histéricas de produccion de valores y

significados éticos de determinada cultura social (u organizativa).

Son los actores implicados en una accibn comunicativa, quienes
pueden validar los sistemas de reglas y valores a partir de su aplicacién a la
solucion de problemas cotidianos. Cualquier ruptura o no aceptacién de la
normatividad del sistema, amerita de una argumentacion fundamentada en el
compromiso de su justificaciébn practica y tedrica que le otorga, o resta,

validez.

Las pretensiones de validez intersubjetiva de las que habla Habermas,
estan ubicadas en la experiencia de la justicia practica, en el fenébmeno moral
de una praxis social donde cumplen su funcién. La conciencia reflexiva de
los actores facilita el que éstos puedan diferenciar entre lo que es
facticamente vigente y lo que resulta moralmente valido, mediante un
proceso de argumentacion practica, que se logra adquirir a través de ciertos
procesos de socializacion, como el de la educacion, donde a la

autoconciencia moral se suman razones intersubjetivas de la ética social.

Es el lenguaje, el medio que sirve para la estructuracion de redes de

reconocimiento reciproco entre la filosofia de la autoconciencia y la filosofia



22

del lenguaje. La estructura linguistica provee asi del nucleo universal de

contenido normativo que regula nuestros puntos de vista morales.

La intuicién moral o conviccibn moral del individuo, se consigue a
través de un largo proceso de socializacion (educativo y cultural) y después
de individualizacion, en el que el sujeto (actor que aprende) construye su
propia identidad. Es entonces cuando es posible para éste, establecer
diferencias entre la verdad (cultura) tedrica y la verdad (cultura) préctica.

La adquisicion de una conciencia moral dentro del sistema social
imperante se obtiene o bien por acciones estratégicas de la persuasion o por
las acciones comunicativas, las primeras como producto del control social,
las segundas como resultado de la finalidad de la comunicacion, que es en
definitiva la busqueda de consenso o0 entendimiento entre las partes

implicadas, o afectadas, por el proceso de interaccion.

La capacidad critica y reflexiva de los actores, posibilita a éstos para
la indagacion de validez moral y valérica de ciertas normas y para el
reconocimiento merecido de ciertos hechos sociales frente a otros. Tales
pretensiones de validacion estan circunscritas al ambito social de los
actores y su posibilidad de universalizacion responde a la necesidad de
tomar en cuenta las diferencias contextuales socio - histéricas y de indole
afectivo de los individuos implicados, por lo que la universalidad del orden
moral es también relativa. “La cuestion moral tiene que ver, por tanto, con la
fundamentacion y utilizacion de las normas que determinan los derechos y
obligaciones reciprocas , tiene que ver con los intereses comunes a todos los

afectados". (Garcia Marza, Domingo).
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Estando estos "afectados" relacionados por determinaciones
especificas a su contexto cultural y momento psico - socio - histoérico, las
normas se ajustaran a la satisfaccion de necesidades legitimas y al estudio
de sus consecuencias y efectos frente a la comunidad, o ambiente social

donde se realizan las acciones planeadas.

Los conflictos de intereses buscan en la racionalidad de los discursos,
el valor moral que los justifica y su posibilidad de encontrar una interpretacion
que alcance el acuerdo general. En este sentido dice Habermas "La
argumentacion no es ningun procedimiento de decision que acabe en
resoluciones, sino un procedimiento de solucién de problemas que conduce

a convicciones".

La situacién ideal del habla y de la accion comunicativa en general es,
aquella que requiere del acceso ilimitado a la informacion y a la participacion
eficaz sin presiones, donde sera posible facilitar el desarrollo del potencial
implicito en todo sujeto capaz de hablar y actuar. (No es este acaso el

objetivo de la educacion?

La actual anarquia de valores que estamos viviendo en nuestra
sociedad y de la cual el Sistema Educativo (sea formal, no formal o informal),
no esta exento, aleja la real opcion para encontrar criterios comunes capaces
de integrar la racionalidad y el compromiso en el terreno de lo practico-moral.
Encontrar reflexivamente, las consecuencias inaceptables, de nuestras
acciones en contra del desarrollo humano y social, puede activar la apertura
de nuestra "conciencia moral" y de esa manera revisar aquellas convicciones
poco éticas de nuestra conducta individual y colectiva, para lograr

modificarlas.
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Seria interesante, entonces buscar la "congruencia" de las acciones
frente a las razones y valores morales, y poder someterse criticamente a una
verificacion empirica de los criterios previamente decididos o aceptados, ante
la necesidad de satisfaccion en nuestros especificos ambitos laborales y
sociales cotidianos, permitiéndonos encontrar, un concepto
intersubjetivamente valido de correspondencia entre necesidades Yy
satisfactores, que de entrada ya nos coloca frente a la revision de nuestros
principios de eleccién y relativismo cultural y lo que es posiblemente mas
complejo, frente a lo que es ético y justo en teoria , pero inalcanzable en la

realidad practica de nuestra (in)justicia institucional-social habitual.

2.24 Enfoques de la teoria de la comunicacion en las

organizaciones

Antes de describir el proceso de comunicacion organizacional que me
interesa a los efectos de la investigacién que propongo, resulta apropiado
realizar un breve paneo histérico sobre los enfoques de la teoria, para asi
entender de qué manera éstas estan relacionadas con las condiciones
existentes en las formas de valoracion del comportamiento organizacional en

Su aspecto comunicacional.

Pese al hecho de que las organizaciones han existido desde hace
mucho tiempo solo a partir de los inicios del siglo XX es que se han
formulado teorias concretas al respecto. La mayoria de las teorias se han
fundamentado en el estudio de los principios de comunicacién que rigen en
las organizaciones y especialmente al rol que ésta cumple en las
organizaciones "eficientes". FredericK M. Jablin (1986 ), resume a estas

teorias en cuatro basicas:
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2.2.4.1 Teoria Clasica

Desarrollada como respuesta a la industrializacion masiva de los
sistemas de produccion econdmica en los Estados Unidos a principios de
siglo. Su importancia estriba en la sistematizacion de la actividad organizada
para la determinacion de cual es la estructura mas eficiente. Sus
representantes mas destacados son F.W. Taylor (1911), H. Fayol (1929) y M.
Weber (1947).

Para Taylor, en su texto The Principles of Scientific Management, la
mejor forma de organizar cualquier tipo de trabajo consiste en la
consideracion de factores tales como la psicologia humana, la
especializacion en funcién de las tareas y ciertos principios de la motivacion
humana. Consider6 de fundamental importancia para este ultimo factor la
retroalimentacion basada en las recompensas materiales o econdmicas
(motivacién extrinseca), asi como el modelo vertical de autoridad. No hizo
referencia a las funciones de la gerencia sino fundamentalmente a las tareas
del supervisado y en este sentido uno de los problemas basicos
provenientes del rol de la gerencia en la efectividad laboral, quedd sin

especial atencion.

Para Fayol, sus catorce principios de administracion formulados en
General and Industrial Management, estaban relacionados con la
estructuracion de las tareas y autoridad dentro de las organizaciones,
destacandose de ellos los conceptos de "unidad de direcciéon ", "cadena en
escalafén" y "unidad de mando", todos ellos relacionados con la
comunicacion vertical en sentido descendente. La "comunicacion horizontal"
estaba admitida siempre y cuando fuera preautorizada, como "puente” entre

una misma unidad de mando.
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Max Weber a través de su "teoria de la burocracia”, formulada en
Theory of Social and Economic Organization, sostiene que los grupos deben
funcionar segun "reglas abstractas" y firmes que aseguren la predictibilidad y
coordinacion de las tareas, con una interaccion lo mas impersonal posible
que" aseguren la distancia social" necesaria para evitar conflictos entre los

trabajadores.

De esta forma el paradigma de las estructuras piramidales en las
organizaciones se sostiene en base a los supuestos de "eficiencia" de la
comunicacioén vertical, que centraliza los controles y las decisiones en funcién
de estrictas reglas y reglamentos, y donde los principios que mueven la
disposicion laboral de los individuos estan basados en las recompensas

materiales o motivacion extrinseca.

Resulta curioso observar como esta teoria todavia funciona,
lamentablemente, en muchas de nuestras organizaciones hoy en dia, y
pareciera que los mecanismos para generar otro tipo de proceso
comunicativo interno, se desvanece entre las fuertes costumbres de una

cultura orientada al ejercicio del poder burocratico

2.2.4.2 Teoria Humanistica

Esta teoria nace a mediados de la década de 1930, como respuesta a
la anterior focaliza el rendimiento organizacional en base al interés de los
supervisores y gerentes hacia las necesidades e intereses de sus
supervisados. Se da especial importancia a las relaciones interpersonales
entre todos los miembros de la organizacion, a las normas y métodos de
supervision para garantizar la eficiencia y, en este sentido los procesos de

comunicacién son abiertos a fin de conocer cuéles son los sentimientos vy
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motivaciones presentes en el clima organizacional. Se buscan los factores de
motivacion intrinseca en tanto que, elementos tan significativos como los de

la recompensa econémica en las actitudes de las personas hacia la tarea.

Dentro de esta teoria se destacan las contribuciones de Kurt Lewin,
Lippit y White, (1939), Douglas McGregor (1960), Chris Argyris (1957),
Rensis Likert (1961), en tanto que representantes del enfoque de las

"relaciones humanas".

El enfoque humanistico da especial importancia a la participacion
horizontal de todos los empleados de niveles bajos y medios en la toma de
decisiones de la organizacion, contemplando de esta forma el incremento
significativo de la comunicacién abierta y la confianza a través del flujo libre
de mensajes por varios canales. Se centra en el desarrollo y autorrealizacion
de los miembros de la organizacion, facilitado por el estilo de liderazgo
democrético y por los altos niveles de integracion (colaboracién) de los

equipos de trabajo.

La limitacién que presenta esta teoria, estd en no considerar los efectos
que el medio ambiente ejerce sobre la cultura y funcionamiento de las
organizaciones, por lo que aun siendo positivo su acercamiento a los
procesos de comunicacién abiertos (internos), adolece de la complejidad
necesaria para abordar la multiplicidad de variables influyentes y diferentes
entre unos contextos y otros, por lo que su extrapolacion amerita de otras

preocupaciones, externas a la organizacion misma.
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2.2.4.3 Teoria de los Sistemas

Segun este enfoque las organizaciones adquieren una perspectiva
dindmica, empiezan a considerarse como sistemas abiertos a las multiples
influencias del medio ambiente y, por lo tanto en permanente transformacion.
Katz y Kahn (1966) en Psicologia Social de las Organizaciones,
investigadores destacados de esta corriente, en su concepcion de sistemas
tomado de Bertanfly (1950), plantean que las organizaciones estan
compuestas de partes interdependientes que no se pueden comprender en
su aspecto aislado sino en relacion a la totalidad que las contiene, cualquier
cambio en alguna de las partes de una organizacion implica una
reestructuracion de las restantes, razon por la cual las organizaciones, en
tanto que sistemas abiertos, para sobrevivir en un medio ambiente complejo,
deberan transformarse y de esta manera mantenerse en "equilibrio
dindmico", convirtiendo en "energia" la informacion interna y externa a su

sistema, capaz de "adaptarse” a las necesidades y condiciones existentes.

Segun Frederick Jablin, el enfoque de la teoria de los sistemas abiertos
combina las perspectivas clasicas, de los subsistemas funcionales, con la

humanista, de los subsistemas funcionales, de manera interrelacionada.

2.2.4.4 Teoria Contingente

Como resultado de considerar a las organizaciones como sistemas
abiertos, esta teoria propone que lo que puede hacer "eficiente" a una
organizacién puede no hacerlo en otra, ya que varian aspectos tales como la
configuracion de las tareas, las caracteristicas de la gente, las estructuras de
las relaciones interpersonales y los subsistemas ambientales. Burns y Stalker

(1961) en EIl gerente de innovacién, sugieren que la configuracion del medio
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ambiente, su grado de cambio o estabilidad frente a éste, afecta

inevitablemente los sistemas de administracion y comunicacion.

Para Lawrence y Lossh (1967 ), en sus investigaciones destacan que,
las organizaciones que alcanzan el "éxito" son aquellas que logran adaptar
sus estructuras en proporcion a la incertidumbre que existe en su medio
ambiente, y esto en la medida que su personal esta mejor integrado y posee
una cantidad considerable de "colaboracién y comunicacion real" entre todas

las personas de los departamentos y entre estos entre si.

En resumen, el enfoque contingente esta basado en los fundamentos
de la teoria de los sistemas, a los que afiade la necesidad de considerar la
comunicacién contextualizada, esto es en funcibn de los factores

circunstanciales del medio ambiente interno y externo.

2.2.5 Relaciones Entre Organizacion Y Comunicacion

La organizaciébn y la comunicacibn se encuentran estrechamente
vinculadas dentro del funcionamiento que busca resultados positivos entre
necesidades y satisfactores. Sus vinculos vienen dados a través de los
componentes: a) Politicos, de wuna accion estratégica global, b)
Socioculturales, de los valores y de las representaciones simbdlicas de las
acciones reguladas por normas y c¢) Psicoldgicos, los establecidos mediante
las acciones dialogicas entre los participantes o0 miembros de la

organizacion.

Segun Annie Bartoli, 1992, la "organizacidn comunicante” presenta

ciertas caracteristicas fundamentales:
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e Ser abierta: para comunicarse con el medio ambiente exterior de
manera interactiva.

e Ser evolutiva: no rutinaria ni excesivamente formalista, a fin de
manejar con eficacia su desarrollo frente a lo imprevisto.

e Ser flexible: para permitir igualmente y de manera oportuna
comunicaciones formales e informales.

e Tener finalidad explicita: que proporcione un hilo conductor,
coherente a la comunicacion formal.

e Ser autorresponsabilizante: para todos los miembros, con la finalidad
de evitar la busqueda de un "poder artificial®, por parte de algunos
mediante la retencion de informacion.

e Ser energética: para crear, por si misma, mediante informacion,
formacion educativa y comunicacién, potencialidades internas que

pueden ser llevadas a una finalidad préctica.

Para que esté organizada, y no desfasada, la comunicacién en una
organizacién, ésta debe estar asociada a objetivos y planes conjuntos
(finalidad), circule en todas las direcciones y través de todos los canales
(multidireccional ), pueda valerse se instrumentos seleccionados en funcién
de los objetivos a lograr (instrumentada ), integre necesidades con
circunstancias especificas de los respectivos contextos interactuantes

(adaptada ), de manera abierta entre lo informal y las estructuras (flexible).

En este sentido, la contingencia es un principio clave para el analisis de
la comunicacién en las organizaciones. "La adaptacion a las especificidades
del contexto constituye uno de los factores esenciales de la eficacia" (Annie
Bartoli, 1992). Y este contexto presenta, a saber diferentes facetas-ambiente

externo (politico, econdémico, cultural), politicas de administracion, habitos
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sociologicos y culturales, ademas de la influencia de personalidades

individuales o colectivas asociadas con la vida de la organizacion.

Una intervencion significativa que aborde el problema de la
comunicacién en la organizacion, es segun Annie Bartoli, un acto politico,
insertado en una l6gica a mediano y largo plazo, nunca visto desde Opticas
corto placitas a las cuales estdn acostumbrados muchos gerentes de

organizaciones.

Cualquier accién de reorganizacion de la comunicacion, implica un
cambio en los estados existentes. Para realizar este cambio con éxito, lo
primero serd diagnosticar lo disponible, o existente, a fin de analizar las
ventajas de lo que conviene reforzar y los puntos negativos a transformar.
Esta accibn de evaluacibn ha de considerar cuatro variables de

funcionamiento: (Annie Bartoli, 1992).

e Estudio de las estructuras: organigrama, sociograma, procedimientos,

organizacion y mecanismos de coordinacion del trabajo, flujos de
informacién y comunicacion, estructuras fisicas y técnicas, condiciones
de trabajo y de seguridad.

e Estudio de las estrategias: verificar si la estrategia existe, si es

pertinente y coherente, si sus directrices generales son conocidas por
todos los actores de la organizacion.

e Estudio de la cultura: revisién de la historia de la organizacién, de sus

personalidades mas relevantes, de los sistemas de valores, costumbres
colectivas, ritos y estilos de administracion, formas de lenguaje, jergas
internas y de las caracteristicas demograficas.

e Estudio de los comportamientos: mediante la observacién de opiniones




32

y percepciones, imagenes y representaciones individuales y colectivas,
gue unido a la observacion de las practicas reales dara una importante
informacion sobre los grados de implicacion de los actores en el
funcionamiento de la organizacion. También permitira descubrir y
delimitar los estilos de relaciones y modos de comunicacion informal
existentes, descubrir las caracteristicas de la comunicacion, vistas por

los distintos actores.

2.2.6 ¢Qué es gestionar la comunicacion?

Gestionar la comunicacion implica definir un conjunto de acciones y
procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos
de comunicacion para apoyar la labor de las organizaciones.

A través de la Gestibn en la Comunicacion Interna se facilita el
despliegue de todo el aparato comunicacional destinado al personal con el

objeto de:

1 Promover la comunicacién entre los miembros

N

Facilitar la integracién entre las realizaciones personales y las

institucionales

3 Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la
cohesioén de los miembros

4 Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y

opinién

No hay que olvidar que la Comunicacion Interna de toda organizacion
esta inmersa en la Cultura Organizacional. Es decir, por el conjunto de

valores, referencias, habitos, ritos, signos etc. Que fundamentan la
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concepcion que la organizacion tiene de si misma. Esta cultura se debe
tomar como punto de partida y marco para la implementacion de una gestion

ya que condiciona la comunicacion.

2.2.7 Los destinatarios

Cuando se habla de "Publico Interno”, se lo remite solamente al
personal de una organizacion dada. Pero también es importante considerar
en la estrategia a todos aquellos publicos cercanos como los proveedores 0
familiares del personal que indirectamente comparten la cotidianeidad de la

institucion y se pueden identificar con ella.

En este aspecto, vale la pena apuntar que la comunicacion externa
también tiene su relacion con la interna. Todo lo que se comunica hacia
fuera, a través de los medios de comunicacion, también repercute en el
publico interno. Si disefiamos una campafa de publicidad institucional, en
contradiccion con los mensajes que circulan puertas adentro se pueden

producir focos de conflictos importantes.

2.2.8 Participacion: la piedra angular

La participacion, tan temida por algunas organizaciones, resulta
fundamental y no se reduce solamente a saber lo que ocurre. Es necesario la
prevision de espacios emergentes de comunicacion que faciliten formar,
tener y tomar parte en los procesos orientados a la creacién de valores en
las organizaciones, sentimientos de pertenencia y valoracion del integrante
como recurso humano. En otras palabras, se trata de involucrar en lugar de
convencer e imponer, de fomentar la toma de decisiones a partir de la

experiencia de sus propios integrantes, de favorecer la integracion entre los
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objetivos institucionales y los individuales, de contar con el personal como
recurso estratégico, como Cliente Interno (como les gusta diferenciar en el
marketing institucional de vanguardia) y no solamente como un eslabon en la

cadena de montaje.

Las instancias de participacion se distinguen en tres niveles que

suponen grados distintos de compromisos:

Informacién: Contar con informacion sobre la organizacion permite a

cada integrante saber dénde esta parado.

Opinion: para facilitar la incorporacion de la experiencia de los
integrantes de la organizaciéon. A esto algunos autores lo denominan "activo
intangible”. Todo ello en pos del desarrollo institucional. La opinién
presupone el conocimiento de la informacion. Se trata de sumar puntos de

vistas, de identificar problemas que otros no observaron.

Toma de Decisiones: vinculada con el desarrollo de la autonomia
necesaria en cada area. Es el nivel superior de la participacion y presupone

los dos niveles anteriores.

Diagnostico y planificacién: De acuerdo al aspecto que nos convoca,

se privilegiara el andlisis de la comunicacion interna:
Este propone:
1 - Identificar a los actores responsables de las tareas de comunicacion

institucional

2 - Reconocer la percepcion gue los actores tienen de su propia tarea, su



35

imagen de la institucién, su percepcion de otros miembros de la
organizacion y sus interlocutores
3 - Identificar y analizar las relaciones entre los grupos de la organizacion
4 - Analizar el contenido y la forma de los mensajes

5 - Evaluar los flujos y recursos comunicacionales

En tanto y en cuanto el diagndstico es una forma de construir el proceso
participativo de la organizacién, es conveniente que lo realice un grupo y no
una sola persona ya que la complejidad de miradas lo hacen mas
enriguecedor. En palabras de Pichén Riviere, "a mayor heterogeneidad,

mayor productividad". Definir los pasos a seguir:

1. Pre- diagnostico: Evaluar la viabilidad y la factibilidad del diagndstico.
¢Estan dadas las condiciones politicas y materiales para iniciar un
proceso de diagnostico?

2. Objetivos generales y especificos: el objetivo general determina qué
es lo que se quiere diagnosticar y explicita el proposito del analisis. De
este objetivo se desprenden los objetivos especificos.

3. Marco conceptual: son las nociones tedricas a las que se recurre para
analizar la situacién de comunicacién. Se refieren al campo de la
comunicacion, a los objetivos del diagnostico u otras disciplinas de la
teoria social.

4. Marco metodolégico y herramientas: seleccionar las técnicas
(cualitativas o cuantitativas) e instrumentos que se utilizaran para el
relevamiento de la informacion

5. Realidad Comunicacional: describir las situaciones de comunicacion y
los actores, posteriormente se analizar y valorar las debilidades y
fortalezas en funcion de su incidencia en la gestion. De esta forma, se

podra comprender como cada uno de los actores se constituye en la
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trama compleja de las relaciones y las practicas sociales. Todo ello con
el objetivo final de entender los procesos organizacionales.

6. Debilidades, fortalezas y trayectos causales decisivos: definir las
debilidades y fortalezas asociadas a la gestion, el contexto inmediato y
el orden estructural de la sociedad. Las debilidades y fortalezas refieren
a hechos, situaciones, capacidades, logros considerados positivos o
negativos para la gestion. Identificar los trayectos causales, en otras
palabras, la red de debilidades asociadas entre si por relaciones de
causalidad. Establecer los nudos criticos, es decir, aquellas debilidades
de mayor relevancia por su incidencia sobre otras y tienen la posibilidad
de convertirse en futuros frentes de accién. Ademas, es pertinente una
accion inmediata.

7. Tendencias: realizar las proyecciones a partir de la extrapolacion hacia
el futuro a partir de las debilidades y fortalezas identificadas. Describen
un futuro previsible en el caso que la organizacion no adopte medidas
para modificar el rumbo de los acontecimientos.

8. Lineas de Accidn: se construyen como respuesta a aquellos aspectos
de la comunicacion identificados como nudos criticos. Las lineas son
orientaciones que denotan la importancia y la necesidad de operar
sobre determinados puntos.

9. Escenarios: el concepto de escenario refiere al conjunto de
condiciones y supuestos en que el plan se sitla. Los escenarios se
tipifican como: optimista, probable o pesimista. Ellos ayudan a imaginar

alternativas frente a futuras contingencias.

2.2.9 Planificacion

La planificacién es una herramienta guia para la organizacion. Esta

ordena los pasos y los medios, partiendo del diagnostico previo. De acuerdo
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al marco tedrico se diferencian tres tipos de planificacion:

1 Tradicional o normativa
2 Estratégica

3 Prospectiva

De acuerdo, a la politica explicitada que lleva como eje importante la
participacion la planificacibn conveniente es la tercera. La Planificacion
Prospectiva concibe a la planificacion como una oportunidad para la
produccion colectiva de conocimiento en el marco de un proceso educativo

participativo.

Las personas y la organizacién se fortalecen en sus capacidades de
gestion a partir de la generacion de compromisos reciprocos entre los
integrantes, la organizacion y la sociedad. Se disefia las futuras alternativas
a partir de instancias colectivas de produccion del conocimiento, tanto en lo
referido al andlisis de la situacion actual como a la formulacion de las

alternativas para su transformacion.

Establecer el contenido de los pasos de la planificacion:

1 Objetivos general y especificos: el objetivo general se operativiza a
través de los objetivos especificos que indican los caminos para
alcanzarlo y orientan los programas a desarrollarse.

2 Metas y resultados esperados: las metas son la expresién cuantitativa
del logro de los objetivos especificos de la planificacion. Los resultados
esperados son la explicitacion de los servicios y/o productos que se
espera generar a partir de las actividades previstas en la programacion.

3 Criterios de accién politicos y estratégicos: los primeros estan
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vinculados con la mision, la visién, la cultura organizacional y el ideal de
comunicacion. Son los principios rectores y valores esperados que la
organizacion desea observar durante su ejecucion. En cambio, los
criterios de accion estratégicos, son lineas maestras de accion para
abordar situaciones de comunicacion especificas reconocidas en el
diagnostico.

Programacion: implica ordenar y describir lo que queremos en nuestra
organizacion para alcanzar los objetivos, los resultados esperados y las
metas. En la planificacion se diferencian el plan de los programas y
proyectos. Un programa es un conjunto de proyectos relacionados entre
si y un proyecto es una serie de actividades concretas.

Cuadros de correspondencia: verifica la correspondencia entre los
objetivos especificos, los resultados esperados y las actividades
comprendidas en los proyectos.

Calendarizacion: ordena cronolégicamente las actividades para su

posterior seguimiento.

2.2.10 Evaluacion

Evaluacion de proyecto: se pregunta si debe realizarse o no un
proyecto y como debe hacerse.

Evaluacion continua: observa la ejecucion del proceso. Sirve para
detectar las dificultades e introducir los mecanismos de correccion.
Evaluacion de resultados: determina en qué medida el proyecto
alcanzé su propoésito (metas y resultados esperados) y cuéles son los

efectos secundarios.
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2.2.11 Herramientas de Gestion

Es importante la generacion de distintos Soportes de Comunicacion
Interna para que sea mas rica la comunicacion. Los mismos pueden ser
orales, escritos, audiovisuales, digitales etc. Las Nuevas Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (NTIC) abren el abanico de posibilidades e
integran distintas modalidades generando soportes Multimedia e Hipermedia.
El desarrollo de este ultimo tema merece capitulo aparte.

2.2.11.1 Carta al Personal

Las cartas deben ser breves y legibles. Se utilizan para difundir
informacion importante tales como resultados, cambios en la organizacion,
etc. Su ventaja radica en la rapidez de su llegada y el impacto que provoca el
remitente. Por ello, se aconseja no realizarlas en forma multiple con un

destinatario comun sino personalizada.

2.2.11.2 Carteleras

Este ancestral pero efectivo medio de comunicacion se debe colocar en
un lugar de transito seguro del personal. Puede contener informacion
general, normativas institucionales e informaciones que intercambia el
personal. Es necesario que su contenido este ordenado para que
visualmente sea de rapida lectura y notorio el cambio periddico de su
informacion. Es necesario, para evitar malos entendidos, consignar en cada

mensaje los remitentes y su fecha.
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2.2.11.3 Cuadernillo de Bienvenida

Cualquier persona que ingresa a una Institucion nueva necesita saber a
donde se ha incorporado. Para ello algunas organizaciones disefian este
material que tentativamente puede incluir: una sintesis histérica, las normas

internas, su organigrama, sus integrantes, etc.

2.2.11.4 Manuales de estilo

Son guias sistematizadas de procedimientos institucionales que rednen
la informacion técnica, organizativa, histérica, etc. Ayudan a organizar y
coordinar las actividades. Ademas, como la dimensién de la comunicacién es
amplia colabora indirectamente en la imagen creando una sinergia de

discursos no necesariamente verbales; evitando contradicciones.

2.2.11.5 Folletos

Sobre temas particulares como las coberturas de las ART ¢Qué hacer
frente a un accidente laboral? se pueden disefiar sencillos y practicos
tripticos para el personal en el contexto de campafias de concientizacién

interna.

2.2.11.6 Publicacién Institucional

Una revista interna informa, motiva y cohesiona al personal. Su
importancia es que en ella confluyen informaciones de diferentes areas. Asi,
se produce una comunicacion ascendente, descendente y lateral. Ademas, la
identificacion de los integrantes con su contenido conlleva, por lado, la

valoracion como persona y, por otro, un sentimiento de pertenencia. Estas
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publicaciones se adecuan a los habitos de lectura de cada cual y crea una

cita periddica entre la redaccion y el personal.

2.2.11.7 Reuniones

Las reuniones son un espacio de comunicacion para: informar,
capacitar, reflexionar, tomar decisiones, etc. Lo importante es contar con

espacio acorde y convocar a los participantes con la debida antelacion.

2.2.11.8 Linea abierta o Linea directa

Es una linea telefébnica donde todos pueden llamar y dejar sus
preguntas, sugerencias, temores, etc. en un contestador. Pueden utilizarlo
todos los integrantes de la organizacion y es obligatorio que, junto al
mensaje, dejen su nombre y sector. Los mensajes seran revisados por el

responsable y a los pocos dias se deben contestar los mensajes.

2.2.11.9 Buzén de Comunicaciones

Permiten que todos los integrantes de la organizacién se expresen con
libertad y puedan hacer conocer a los niveles superiores de la organizacion

su planteo. No deben tenerse en cuenta los mensajes anénimos.

2.2.11.10 Medios electrénicos

Las relaciones hombre-espacio/ hombre-hombre, en el contexto de la
Revolucion Cientifico Tecnologico, cada vez se producen menos frente a
frente. Un numero creciente de redes se intercalan y organizan la interaccion.

A partir de ello resulta necesario suscitar nuevas relaciones de intercambio,
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no solo de individuo a individuo, sino también de los individuos con la
organizacibn como espacio de pertenencia. Entre las posibilidades que

puede poner en marcha una empresa se puede citar:

1 E-mail: sus ventajas son: rapidez, interactividad, multidifusion, facilidad
de fijacion del destinatario.

2 Intranet: es una red interna. Presenta la ventaja de ser un medio rapido
e instantdneo. Sélo se necesita colocar las computadoras en red.

3 Listas de distribucidon y foros de discusion por_internet: puede servir

para motivar a los integrantes en el uso de estas herramientas y
estimular su pertenencia. Los temas pertinentes serian institucionales.
En la pagina web institucional se puede prever un &rea restringida solo

para los integrantes de la institucion e implementar los foros.

2.2.11.11 Evaluar

La evaluacién del proceso periédica es necesaria para analizar la
posibilidad de realizar ajustes en el rumbo si lo fuera necesario. Los datos
obtenidos daran lugar a acciones futuras. Si no se toman en cuenta estos
datos o no investigan sera dificil mantener una estructura de comunicacion
interna. Los métodos mas difundidos son las encuestas y sondeos de opinién
interno. También hay que considerar las evaluaciones previas a iniciar un
proyecto o un plan, durante su ejecucién y, posteriormente, su impacto. Es
decir, si se cumplieron los objetivos fijados, las metas y los resultados

esperados.
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2.3. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
Nombre De La Empresa
COSMOFARMA EXITO24, C.A
RIF J-41170940-9

Ubicacibn Geografica Cosmofarma éxito 24, C.A (Avenida

Bicentenario, al lado de la libreria Atlas. Maturin, estado Monagas.)
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o g : Calle 19

Resefia Histérica De La Empresa

Cosmofarma éxito 24, C.A fue fundada por la familia Battikha en el afio
2018, quien después de un tiempo pasa a ser direccionada por Maria
Battikha, Emperatriz Garcia y Alvaro Barreto con la gran responsabilidad de
mantener los valores y principios y ampliar la linea de comercializacion de
productos de cuidado personal imagen salud y belleza. Actualmente han

logrado satisfacer las necesidades de sus clientes logrando asi mantener en



44

ellos confianza y seguridad al momento de acudir a su tienda de belleza y

salud.

LOGO

El logotipo de Cosmofarma éxito 24, C.A es un circulo de color morado
con una capsula blanca en el centro. La cdpsula tiene una forma alargada y
redondeada, y estd ligeramente inclinada hacia la derecha. La palabra
"COSMOFARMAZ24" esta escrita en blanco debajo de la capsula, "BELLEZA"
estd escrita en rojo debajo de "COSMOFARMA24", y la palabra "SALUD"
esta escrita en verde debajo de "BELLEZA".

(@

COSMOFARMA24

Elementos del logotipo

e Circulo morado: El circulo morado representa la salud y el bienestar.
También es un simbolo de la naturaleza y la vida.

e Capsula blanca: La cépsula blanca representa los medicamentos y
productos farmaceéuticos que vende Cosmofarma éxito 24. También es
un simbolo de la esperanza y la cura.

e Texto: El texto "COSMOFARMA24" es el nombre de la empresa. Las
palabras "BELLEZA" y "SALUD" son los valores fundamentales de la

empresa.
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Mision

Cosmofarma éxito 24, C.A es una empresa creada para satisfacer las
necesidades de todas esas personas con personalidades Unicas Yy
encantadoras buscando encontrar en sus espacios el cuidado y la atencion
de obtener productos para sentirse y verse bien al igual de estar a la
vanguardia con las nuevas tendencias encontrando todo lo que busca en

belleza y salud en un solo lugar.
Vision
Ser una empresa reconocida por su comercializacion de productos de

belleza y medicamentos al igual que su especial atencion y orientacion en

cuanto al cuidado de la salud e Imagen personal.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico consiste en el conjunto de acciones y técnicas
implementadas durante el desarrollo del trabajo de investigacion.

De acuerdo con lo planteado, Arias (2015) define el marco
metodoldgico como el “conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se
emplean para formular y resolver problemas.” (p. 18). Por lo que se puede
decir que es una secuencia ordenada de pasos generales o de acciones
coordinadas que permiten el control de evaluaciébn permanente de las
acciones y resultados, tanto parciales como totales, con el fin de no alejarse

de los objetivos propuestos.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El estudio esta referido dentro de los estandares de la investigacion de
campo y documental, debido a que los datos de interés se obtuvieron
directamente de la realidad, es decir, datos primarios producto de la

investigacion en curso.

Con relacion a investigacion de campo, Fidias G. Arias (2015), sefala:

La investigacion de campo: Es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna,
es decir el investigador obtiene la informacion pero no altera
las condiciones existentes.” (p. 31).

46
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Fidias Arias (2015) define la investigacion documental como:

La investigacion documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperaciéon, andlisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por
otros investigadores en fuentes documentales: impresos,
audiovisuales o electréonicos. Como en toda investigacion, el
proposito de este disefio es el aporte de nuevos
conocimientos. (Pag.27).

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El grado de profundidad con el que se aborda el objeto en estudio
vendra dado por el nivel de investigacion. Es por ello que la presente
investigacién tiene un caracter descriptivo, debido a que se describen paso a

paso los procesos de las empresas.

En cuanto a la investigacion descriptiva, Fidias G. Arias (2015), sefala:

La investigacion descriptiva: consiste en la caracterizaciéon de
un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de
este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p.
24).

3.3 POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Una poblacion representa un conjunto de elementos o sujetos con
caracteristicas frecuentes entre ellos; constituyen el objeto de estudio del
proceso investigativo. Segun Arias (2015):“La poblacion es la totalidad del

fenbmeno a estudiar en donde las unidades de la poblacién tienen una
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caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion”. (p. 114)

La investigacion se realizo en el area administrativa de la empresa. La
misma esta conformada por los documentos, los archivos y los sistemas
utilizados en el area administrativa y contable de la empresa, asi como el
personal (3) que proporcionaron toda la informacion fundamental para

desarrollar la investigacion.

3.3.1 Muestra

Segun Arias (2015) : "La muestra es un subconjunto representativo de
la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma
probabilidad de ser elegidos’(p. 83). En atencién a que se trata de una
poblacién, manejable a estos efectos de la investigacion, no fue necesaria la
utilizacibn de muestra estadisticas, si no que se trabajé con toda la

poblacion.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de la informacion necesaria para la investigacion, se

utilizaran:

Gran parte de la obtencién de conocimientos que constituye la ciencia
ha sido lograda por medio de la observacion. Por lo tanto, la aplicacion de
esta técnica fue de gran ayuda para el investigador proporcionando una
relacion directa con el objeto de estudio y la integracion al grupo de trabajo,

con el fin de recopilar la informacion necesaria.
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Con respecto a esta técnica, Fidias G. Arias (2015), sefala que:

la observacion es una técnica que consiste en visualizar o
captar mediante la vista, en forma sisteméatica, cualquier
hecho, fendmeno o situacién que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcidén de unos objetivos de
investigacion preestablecidos (pag.69).

3.4.1 Entrevista No Estructurada

Esta técnica se basa en un dialogo o una conversacion de forma
espontanea para que de esta manera el entrevistado se sienta cémodo;
ofreciéndole al investigador la oportunidad de establecer una corriente de

simpatia con el personal usuario.

En relacion a la entrevista no estructurada Fidias G. Arias (2015), define

como:

la entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica
basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el
entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado...” (pag.73). También expone que: “en esta
modalidad no estructurada o informal no se dispone de una
guia de preguntas elaboradas previamente...” por lo que “...el
investigador debe poseer una gran habilidad para formular las
interrogantes sin perder la coherencia (pag.73).

3.4.2 Revision Documental

Esta técnica permitio obtener informacion y reforzar los conocimientos
del investigador para el desarrollo de la investigacion, por medio de registros,

bases legales, libros, manuales, reglamentos internos y toda documentacién
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relacionada con el tema, ademas puede confirmar la informacién

suministrada por los entrevistados.

Segun Fidias G. Arias (2015), plantea que la revision documental:

es un proceso basado en la basqueda, recuperacién, analisis,
critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: empresas, audiovisuales o electrénicos;
permitiendo el aporte de nuevos conocimientos. .” (pag.27)

3.4.3 Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos y esta
expresado mediante un conjunto de preguntas abiertas y cerradas referidas a
cada uno de los aspectos relevantes y que generan una matriz de opinién
con relaciébn al tema objeto de estudio, para lograr asi su descripcion
definitiva. Tamayo y Tamayo (2001) expresa al respecto lo siguiente:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin intervencion
del investigador. Establece provisionalmente las
consecuencias légicas de un problema que, aunadas a la
experiencia del investigador y con la ayuda de la literatura
especializada, servirAn para elaborar las preguntas
congruentes con dichas consecuencias ldgicas. (Pag. 32)

En tal sentido, se dice que la encuesta, modalidad cuestionario
representa uno de los instrumentos cientificos para recolectar datos en

forma sistematicay ordenada.
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3.5 TECNICAS DE ANALISIS

Segun Hurtado (2000), establece, con relacion a las técnicas de analisis

de los datos:

El andlisis, constituye un proceso que involucra la
clasificacion, el procesamiento y la interpretaciéon de la
informacion obtenida durante la recoleccion de datos. La
finalidad del analisis es llegar a conclusiones especificas en
relacion al evento de estudio, y de dar respuesta a las
preguntas de investigacion... (pag. 505).



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El siguiente capitulo pretende dar una vision clara y objetiva de los
resultados obtenidos en la investigacion que se realizé en la empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A. La informacion objeto de analisis fue recogida al
aplicarse una encuesta al personal administrativo de la organizacion Objeto
de estudio, lo cual permitié obtener la informacion puntual presentada en los
cuadros, recabar otro tipo de informacién que sirvié de base para analizar los

mMismos.
CUADRO N° 1Distribucion Absoluta Y Porcentual Acerca Del Nivel De
Instruccion De Los Trabajadores De Cosmofarma Exito 24, C.A

-0%
-0%

O primaria
33%
M secundaria

O universitaria
incompleta

67% O universitaria
completa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A
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En el cuadro se refleja que un 67% de los Trabajadores que laboran
en la Empresa Cosmofarma éxito 24, C.A poseen un Nivel de Educacion
universitaria. Mientras que el otro 33%, se encuentra estudiando a ninel
universitario. Lo que indica que el personal cuenta con una preparacion
académica la cual les permite cumplir con las exigencias de los cargos en los

cuales se desempeiian.

Este resultado influye en el proceso de comunicacion, ya que el nivel de
comprension es bueno, por el nivel de instruccion que posee la masa laboral
de Cosmofarma éxito 24, C.A. La comunicacién es un proceso verbal,
escrito, visual o cualquier expresion que transmite una idea, informacion,
pensamiento de forma reciproca y que puede influir en las personas. En tal
sentido; el intercambio de ideas y de informacion es la esencia vital de
cualquier organizacion; todos los tipos de interaccion de una empresa y su

medio dependen de alguna forma de comunicacion.

Una buena organizacién funciona con libertad de comunicacion entre
todos sus empleados. En las empresas bien administradas, un funcionario
subordinado puede solicitar directamente la asesoria o la ayuda de un
ejecutivo importante de otra division, asi como también pueden solicitar
ayuda los subordinados. Todos estos contactos no suponen hninguna
violacién del control de linea, mejorando el rendimiento y la velocidad con

que se realiza el trabajo.
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CUADRO N° 2 Distribucion Absoluta Y Porcentual Referido A Cuantos
Idiomas Domina El Trabajador Aparte Del Castellano

0,
33% O Ingles

@ Frances
O Aleman

O Ninguno

67% 0%
0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro numero 2, referido a cuantos idiomas domina el trabajador
aparte del castellano un 67% de los trabajadores encuestados contesto no
dominar ningun otro idioma aparte del castellano; excepto un trabajador
representados por un 33% eligié la opcion el inglés, como segunda lengua.
En tal sentido se entiende a la comunicacion, como una de las necesidades
mas apremiantes del ser humano, relacionada conceptualmente con la
socializacion, su naturaleza es transacional y como proceso consiste en una

comunidad de experiencias e influencias mutuas.

Es importante resaltar que la cultura y el intercambio de informacion
laboral y hasta las mismas relaciones interpersonales van de acuerdo al
cbdigo linguistico que se maneje, en este caso el castellano. Es por ello que
se presume que en el medio laboral las acciones, ideas, y criterios son
manejados de manera clara y entendible para todos los empleados
estableciendose una red de significaciones que ayudan a definir sus

relaciones con el medio.
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CUADRO N° 3 Distribuciéon Absoluta Y Porcentual Del Conocimiento De
La Actividad A Que Se Dedica La Organizacion

0%

O No recibio
Orientacion

W Si recibio
Orientacion

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro N° 3 se denota que el 100% de los Trabajadores que
laboran en la Empresa Cosmofarma éxito 24, C.A manifestdé haber recibido
orientacion al ingresar a la organizacion sobre las actividades que esta
realiza, lo que refleja una buena practica de induccién en la Empresa, que es
una fase importante para que el personal desarrolle un sentido de

pertenencia.

Cuando ingresa personal nuevo a una empresa por lo general se le
hace una induccién, mostrando la estructura de la organizacion; sus
actividades, las medidas de seguridad que hay que tomar en cuenta en cada
uno de ellos, las normas y procedimientos, la descripcion del puesto, entre
otros. Se observa que COSMOFARMA EXITO 24, C.A tiene dentro de sus
procedimientos inducir al trabajador entrante, asi lo confirma el 100% del

personal encuestado.

Después de los tramites en un primer contacto que tiene un aspirante a

un cargo en cualquier empresa, lo que sigue es el proceso de induccion,
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informando sobre la mision, vision, objetivos de la Empresa, esta funcién
estara a cargo de una persona apta para ello, lo cual forma parte del proceso

comunicacional de la Institucion.

CUADRO N° 4 Distribucién Absoluta Y Porcentual Acerca Del
Conocimiento Que El Personal Tiene De La Mision De La Empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A

asi
ENO

67%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro N° 4 se evidencia que el 67% de los empleados conocen
la mision de la empresa, por lo que se pone de manifiesto que la empresa
Cosmofarma éxito 24, C.A, ha tomado la iniciativa de divulgar y poner en
conocimiento de sus empleados la orientacién del negocio. A pesar de que
un 33%, manifestd no conocerla. Esto implica que la comunicacién formal
gue se da a través de la linea de autoridad formalmente establecida esta

funcionando como deberia ser.

La mision debe ser comunicada internamente entre el personal. Esta
les proporciona a los directivos orientacion clara sobre su actuacién

estratégica y a todo el personal le transmite seguridad y confianza.
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n una empresa, la misién hay que definirla en términos de necesidades
a satisfacer mas que de productos a fabricar y vender. La misidon es bastante
estable a lo largo del tiempo; lo que pudiera cambiar es el objetivo a alcanzar

o0 las vias para conseguirlo.

CUADRO N° 5 Distribucion Absoluta Y Porcentual Acerca Del
Conocimiento Que Tiene El Personal De Las Politicas Y Normativas De
La Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A

O POCO
B MUCHO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro N° 5, se evidencia que el 67% del personal que labora en
la empresa Cosmofarma éxito 24, C.A conocen mucho sobre las politicas y
normativas de la empresa, mientras que un 33%, dice conocer poco sobre
estas politicas y normativas. De alli se deduce que los canales de
comunicacion creados no son los mas idoneos. La comunicacion
descendente no esta funcionando, la regla general es informar al personal,
éste debe estar enterado de cuantos asuntos le afecten. El desconocimiento
de guias para la accién y las diferentes normas que rigen el comportamiento

del personal incide negativamente en el rendimiento de la empresa.
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La politica empresarial suele afectar a mas de un area funcional,
contribuyendo a cohesionar verticalmente la organizacion para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Al igual que la estrategia, la
politica empresarial proporciona la orientacion precisa para que los
ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accién que
permitan alcanzar los objetivos. La politica empresarial supone un
compromiso formal de la empresa con la calidad, por lo que ha de ser
ampliamente difundida interna y externamente, ajustadas a las necesidades

y expectativas de sus clientes.

CUADRO N° 6 Distribucion Absoluta Y Porcentual Con Respecto Al
Conocimiento Que Tiene El Personal De Sus Funciones En La Empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A

0%

asl
ENO

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro N° 6 se demuestra que el personal conoce las funciones
laborales; es util para el desenvolvimiento de las actividades de la misma
incrementando con ello su productividad. En Cosmofarma Exito 24, C.A el
100% de los trabajadores respondié conocer sus funciones, esto implica que
cada uno comprende la informacion necesaria para realizar correctamente

las tareas que le han sido asignadas.
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Igualmente se evidencia que saben y entienden a quienes deben
transmitir o solicitar informacion sobre cuestiones especificas, también todos
en general comprende la necesidad de cada una de las tareas que realizan,
esto por supuesto redunda en que todos trabajan con mayor dedicacion y el

rendimiento de esta empresa farmacéutica se ve incrementado.

Con este resultado se pone de manifiesto que la Empresa Cosmofarma
éxito 24, C.A, se encargd de definir de una manera clara y sencilla las tareas
gue se van a realizar los empleado en un determinado puesto y los factores
gue son necesarios para llevarlas a cabo con éxito. Lo cual es de gran
importancia, ya que la organizacion lo consider6 como un método

fundamental y basico.

CUADRO N° 7 Distribucion Absoluta Y Porcentual Con Respecto A
Como Su Supervisor O Jefe Inmediato Le Transmite La Informacién

33%
O ORAL
H ESCRITA
O AMBAS
67% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A
En el cuadro numero 7, se evidencia que la comunicaciéon de los
supervisores o jefes inmediatos, transmiten la mayoria de las informaciones a

sus subordinados en forma oral y escrita; esto lo confirma el 67 % de los
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trabajadores. Mientras que un 33%, manifestd que estos las transmiten de

forma oral.

A pesar de los grandes avances de la tecnologia la palabra sigue
siendo uno de los medios de comunicacidon mas eficaces que existen. La

conversacion es un arte. Y como tal hay que saberlo apreciar y potenciar.

En la comunicacion verbal, aunque es importante lo que se dice,
también se debe tomar en cuenta como se dice. Por eso hay que tener en
cuenta que a la hora de hablar es vital la letra como la musica. Y aun es mas
importante cuando no estd delante de uno, nuestro interlocutor (como es el

caso del teléfono)

Tal y como se comenta hay que cuidar la vocalizacion, entonacion y
timbre siempre, pero mucho mas cuando no se tiene por delante a la
personas se pierde algo fundamental como la comunicacion no verbal, los
gestos. Se diferencia de forma clara los dos tipos de comunicacion hablada:
cuando hay alguien delante (reuniones, conferencias) y cuando no lo hay

(teléfono, intervenciones en radio).
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CUADRO N° 8 Distribucion Absoluta Y Porcentual Con Respécto A Cada
Que Tiempo La Gerencia Le Informa A Los Trabajadores Los Cambios O
Reformas Que Se Hacen A Nivel De La Empresa

33% 34%

O SIEMPRE
B A VECES
CINUNCA

33%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro nimero 8 se indica que el 67 % es decir; la mayoria de las
respuestas estuvieron orientadas a que la gerencia le informa siempre o a
veces a su personal los cambios o reformas que se hacen a nivel de la
empresa, mientras que un 33% manifestd, que esta nunca informa sobre
tales cambios. lo que demuestra que los canales de comunicacién creados
no son los méas acertados. La comunicacion formal desde los mandos
superiores hasta los niveles inferiores de la estructura organizativa no se
estd cumpliendo por cuanto los cambios se presentan en ocasiones;
repentinamente, generando desinformacion y esta a su vez confusion a nivel

del personal obrero y administrativo.

Se observa entonces que los canales de informacion no estan
encaminados a una comunicacion descendente eficaz que repercute en la

aceptacion a los cambios ocurridos de manera imprevista.
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Las instrucciones de trabajo son una de las necesidades primordiales
gue han de comunicarse en toda empresa. Los empleados deben saber qué
se espera de ellos, qué apoyos o recursos tienen para desarrollar su labor,
con qué libertad cuentan para tomar decisiones, cada cuando debe reportar

resultados y a quién, y con qué criterios se les evaluara su desempernio.

CUADRO N° 9 Distribucion Absoluta Y Porcentual Con Respécto A
Como Los Trabajadores Se Enteran De Los Cambios Y Movimientos De
La Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A.

-0%
F0%

339
% O Reuniones

M oficio

O por un compaiiero

67% O por el jefe

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro numero 9, se evidencia que el 67% de las comunicaciones
se realizan a través de los comparfieros y 33% dice que esta se da a través
de las reuniones de trabajo, que es una de las herramientas utilizada para
elaborar planes, disefiar estrategias, evaluar desempefios, fomentar la
participacion de los empleados, pero algunas veces resultan poco efectivas

por que resultan aburridas y no son tomadas con la seriedad que merecen.
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CUADRO N° 10 Distribucion Absoluta Y Porcentual Con Respécto A La
Participacion En La Toma De Decisiones De Los Trabajadores En La
Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A

33%
asi
B NO
O A VECES
67% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro Numero 10, el 67 % de los trabajadores respondieron que
la empresa a veces permite la participacion de éstos en la toma de
decisiones y un 33% manifestd que la empresa si los toma en cuenta para la
toma de decisiones. Esto significa que en las situaciones que afectan al
personal, se les da la oportunidad de participar en las discusiones previas
para que expongan sus criterios y opiniones, ello trae consigo que apoyen

voluntariamente la opinién de la mayoria.

Con el resultado se evidencia que hay una falla en comunicacion
descendente y ascendente que es la que se da de los niveles inferiores a
los superiores de la empresa y es sumamente importante pues de una buena
comunicacion ascendente depende que los jefes o el empresario obtengan

informacion vital para la toma de decisiones oportunas y adecuadas. El
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tiempo que el gerente invierta en fomentar la comunicacion ascendente en su

empresa es un tiempo que le aportara beneficios .

CUADRO N° 11 Distribucion Absoluta Y Porcentual Acerca De Cémo Se
Siente El Trabajador En Cuanto A La Forma En Que Su Supervisor Le
Transmite La Informacion

33%
O LE AGRADA
B NO LE AGRADA
O ES INDIFERENTE
0% 67%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro nimero 11, se observa una inclinacién de los trabajadores
a gustarle la manera en la que sus supervisores le transmite la informacion
esto se refleja con un 67%, y un 33% le es indiferente como sus jefes les
transmite la informacion. Asi mismo es importante sefialar que ninguna
palabra tendra significado fuera del contexto donde se dice o se utilice. La
palabra contexto adquiere un significativo papel para comprender las
relaciones existentes entre cultura, valores y acciones de los actores en una

relacion.

Las sensaciones percibidas por los trabajadores implican una

idealizacién de las circunstancias que le permiten forjarse criterios sobre el
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entorno laboral y sus funciones especificas. Es por ello que influye de
manera significativa el agrado o desagrado y en ocasiones la indiferencia del
trabajador hacia la informacién transmitida por un superior. En toda
organizacion es necesaria la integracion del trabajador con la empresa esto
solo se consigue si el empleado mantiene una buena relacién con la

empresay sus entes.

CUADRO N° 12 Distribucion Absoluta Y Porcentual En Cuanto Al Tono
De Voz Que Utiliza El Supervisor O Jefe Inmediato Cuando Se Dirige Al
Trabajador

0%

O ALTO

H BAJO

O NORMAL

O MAL HUMORADO

100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro de Distribucion Porcentual en relacion al tono de voz que
utiliza el supervisor o jefe inmediato cuando se dirige al trabajador, se
aprecia que el 100% de los encuestados respondid que en la empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A, los jefes y supervisores utilizan un tono de voz

normal. Esto genera una situacion comoda para el trabajador;.
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CUADRO N° 13 Distribucion Absoluta Y Porcentual Sobre Como Le
Afecta Al Trabajador Que Sus Opiniones Sean O No Tomadas En
Cuenta Por Sus Superiores

0%

O SI LE AFECTA

l NO LE AFECTA

O LE ES
INDIFERENTE

67%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro anterior se le pregunto a los trabajadores de la empresa
Cosmofarma éxito 24, C.A, sobre cémo le afecta que sus opiniones sean o
no tomadas en cuenta por sus superiores a los cuales un 67% contesto que
le es indiferente si lo toman o no en cuenta o no y 33% dijeron que no les

afecta.

En toda organizacion es necesaria la sensacion de seguridad, tanto
para el empleado como para el patrono. Esta situacion de inseguridad o
insatisfaccion del empleado con respecto al nivel de atencidon que tiene su
participacion; afecta los niveles de rendimiento, crea en el empleado un
desapego a la empresa, acarrea una conducta de pasividad; el trabajador
deja de ser proactivo y la capacidad de aportar soluciones; apatia que causa
bajas en el desempefio del individuo, por ende deja de ser rentable y

productivo para la organizacion. Es decir; los futuros aportes que pueden ser
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dados por los empleados se ven frustrados por carecer de un sentido de

disposicion a escuchar las propuestas que plateen ellos.

CUADRO N° 14 Distribucion Absoluta Y Porcentual Sobre La
Notificacién Del Trabajador A Sus Superiores En Lo Referente a Las
Situaciones Que Afectan Su Trabajo En La Empresa Cosmofarma Exito
24, C.A

34%

O SIEMPRE
M A VECES
O NUNCA

33%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro Numero 14, donde se evalla distribucion absoluta y
porcentual sobre la notificacion del trabajador a sus superiores en lo
referente a las situaciones que afectan su trabajo en la empresa
Cosmofarma éxito 24, C.A, El 34% de los trabajadores respondié que
siempre informa a sus superiores sobre todo lo que afecta su trabajo, 33%
dijo que a veces y 33% dijeron que nunca le notificaban a sus jefes, las

situaciones que afectan su trabajo.

A este resultado de deduce que la direccion que toma esta
comunicacién vertical, es entre las diferentes posiciones de la jerarquia

empresarial, es decir de trabajadores a superiores y viceversa. Lo positivo de
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esta comunicacion es que se pasa informacion con la cual se sabe qué esta

ocurriendo en los diferentes estratos de la organizacion.

En este movimiento vertical de informacion la que utilizan los
empleados, es la ascendente, que es la que va de estratos mas bajos de la
organizaciéon a mas altos; es decir;: la comunicacion es complementaria a la
descendente, consistente en que los subordinados informen a la direccion.
Lamentablemente la comunicacion ascendente suele ser bastante
insuficiente y suele ser poco valorada por la jerarquia, pero no debemos
olvidar que para los trabajadores de la organizacion es necesaria y positiva,
a parte que puede llegar a ser muy util para que los directivos sepan qué es

lo que esta ocurriendo

CUADRO N° 15 Distribucion Absoluta Y Porcentual En Relacion A Si
Los Supervisores O Jefes Toman En Cuenta Las Ideas O Sugerencias
De Los Trabajadores En La Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A

33% 34%

O A VECES
B SIEMPRE
0 NUNCA

33%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A
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En el cuadro 15 donde se refleja la distribucidon absoluta y porcentual en
relacion a como los supervisores o jefes inmediatos toman en cuenta las
ideas o sugerencias de los trabajadores en la empresa Cosmofarma éxito 24,
C.A, el 34% respondié que a veces sus ideas y/o sugerencias son tomadas
en cuenta, 33% dijo que siempre son tomadas en cuenta y 33% manifestd

gue nunca sus ideas y/o sugerencias eran tomadas en cuenta.

Los empleados, a todos los niveles, generan iniciativas y sugerencias
sobre su trabajo. Generalmente se trata de cuestiones que pretenden
mejorar la forma de trabajar, la utilidad de maquinas y herramientas, facilitar
procesos de trabajo o planificaciones, o mejorar, racionalizar o hacer mas
comodo el puesto de trabajo. La circunstancia en que un trabajador propone
a su inmediato superior una iniciativa o sugerencia de cambio o modificacién

de algo relativo a su trabajo o a su puesto de trabajo.

CUADRO N° 16 Distribucion Absoluta Y Porcentual Sobre Los
Reconocimientos Que Se Le Hace Al Trabajador Por Sus Ideas Y
Sugerencias Que Contribuyan Al Exito De La Empresa Cosmofarma
Exito 24, C.A

O sl
B NO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A
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En el cuadro nimero 16 donde se muestra la distribucion absoluta y
porcentual sobre los reconocimientos que se le hacen al trabajador por sus
ideas y sugerencias que contribuyan al éxito de la empresa Cosmofarma
éxito 24, C.A, el 67% de los trabajadores contestd que no se les hacen
reconocimientos por sus ideas y sugerencias que contribuyan al éxito de la
misma, y 33% manifestd que si le hacen reconocimientos por sus ideas y/o
sugerencias. Esto repercute en la autoestima y hace que se sientan
insatisfechos en el trabajo, ademas no estimula la eficiencia de éstos en el

funcionamiento de la organizacion.

No se valoran positivamente los esfuerzos que el empleado hace, mas
alla de lo que podria considerarse normal (esfuerzos de tiempos extras o de
sobrecarga de trabajo). Es muy frecuente en muchas empresas que, en
determinadas épocas de mucho trabajo o de forma habitual, sobrecarga de
trabajo y alargamiento de su jornada més alla de lo que tiene establecido, de

acuerdo con su horario de trabajo.

Ante esas situaciones, bastante frecuentes, quiebra mucho la
motivacion de los empleados el hecho que los jefes no valoren en alguna
forma esos esfuerzos de los trabajadores. Que no lo agradezcan, aunque
solamente pueda ser con palabras de animo, cuando no sea posible ninguna
otra forma de retribucion de esa dedicacion adicional. Pensar que eso ya va
con el sueldo, en todas las circunstancias por la empresa, puede ser una
forma de equivocarse si se quiere mantener alta la motivacion de los
trabajadores. Pero todo esto, dentro de lo que el sentido comun y las

circunstancias de la empresa en cada momento permitan.
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CUADRO N° 17 Distribucion Absoluta Y Porcentual En Relacion Al
Intercambio De Ideas, Opiniones Y Experiencias De Los Trabajadores
Con Sus Compafieros En La Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A

0%

O FRECUENTEMENTE
W SIEMPRE
OO NUNCA

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A

En el cuadro de distribucion absoluta y porcentual en relacion al
intercambio de ideas, opiniones, técnicas, y experiencias de los trabajadores
con los comparieros el 67% de los trabajadores respondieron que siempre
habia intercambio de ideas y un 33% opt6 por la opcién de frecuentemente.

De acuerdo a las respuestas obtenidas que representan un 100 %
indican que la comunicacion entre el personal es siempre, y con ella
comparten y coordinan el trabajo; Solucionan problemas, Controlar el poder
autoritario, se Apoyan entre comparieros, Hacen saber de manera extraoficial
mensajes de importancia, Brindan retroalimentacion sobre el desempefio
entre comparfieros, Traducen las 6rdenes formales a un lenguaje mas

accesible.

Los empleados para desempeiar adecuadamente su trabajo requieren

de un minimo de coordinacion con los compafieros. La solucion de
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problemas cotidianos se agiliza a través de la comunicacion horizontal ya
que evita recurrir por cualquier cosa al jefe. También tiene como funcién
apoyarse mutuamente, darse &nimos, compartir sentimientos y hasta
organizar eventos sociales. Esta misma unién es la que les permite

defenderse.

CUADRO N° 18 Distribucion Absoluta Y Porcentual En Relacion A La
Existencia De Confianza Entre Directivos y trabajadores En La Empresa
Cosmofarma Exito 24, C.A

asi
ENo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A.

En el cuadro de distribucién absoluta y porcentual en relacion a la
existencia de confianza entre directivos y trabajadores en la empresa
Cosmofarma éxito 24, C.A, el 100 % de los encuestados respondieron que si

existia confianza en el personal.

Con este resultado se evidencia que los lideres de la empresa
Cosmofarma éxito 24, C.A han realizado muchos esfuerzos en propiciar un
clima organizacional armonico, participativo y colaborativo, donde los
empleados pueden realizar planteamientos ante los superiores y los mismos

son escuchados.
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El clima organizacional es un cambio temporal en las actitudes de las
personas que se pueden deber a varias razones: dias finales de cierre
mensual y anual, proceso de reduccion de personal incremento general de
los salarios. Por ejemplo cuando se aumenta la motivacion se tiene un
aumento en el clima organizacional, puesto que hay ganas de trabajar y
cuando disminuye la motivacion éste disminuye también ya sea por

frustracion o por alguna razén que hizo imposible satisfacer la necesidad.

El clima junto con las estructuras y las caracteristicas organizacionales
y los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente
altamente dindmico. Un buen clima o un mal clima organizacional, tendra
consecuencias para la organizacion a nivel positivo o negativo, definidas por
la percepciébn que los miembros tienen de la organizacién. Entre las
consecuencias positivas podemos nombrar las siguientes: logro, afiliacion,

poder, productividad, baja rotacion. Satisfaccion, adaptacién, innovacion etc.

CUADRO N° 19 Distribucién Absoluta Y Porcentual En Relacion Al Tipo
De Comunicacion Que Predomina En La Empresa Cosmofarma Exito 24,
C.A

17%

33%
O ASCENDENTE

B DESCENDENTE
OO0 HORIZONTAL
O VERTICAL

17%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Cosmofarma Exito 24, C.A.
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En el cuadro de distribucion absoluta y porcentual en relacion al tipo de
comunicaciéon que predomina la empresa Cosmofarma éxito 24, C.A, los
trabajadores encuestados respondieron que se aplica todos los tipos de

comunicacioén, ya sea ascendente, descendente, horizontal y/o vertical.

La comunicacion organizacional, se puede entender como un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizaciéon y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin de que esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus
objetivos. Estas técnicas y actividades deben partir idealmente de la
investigacion, ya que a través de ella se conocerdn los problemas,

necesidades y areas de oportunidad en materia de comunicacion,

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

comunicacién organizacional.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y LINEAMIENTOS

5.1 CONCLUSIONES

En Cosmofarma éxito 24, C.A, la induccion y orientacion de la
comunicacién tiene poca efectividad, los estudios realizados asi lo
comprueban; se puede decir que en el tipo de organizacién recae parte de la
culpa de esta problematica, pero la mayor causa tiene su origen en el
hombre. Considerado desde la alta gerencia hasta los niveles bajos de la

organizacion.

Los problemas que existen en la empresa son por falta de induccion y
orientacion, asi lo evidencian los resultados del Instrumento aplicado en la
organizaciéon, acerca del conocimiento de la actividad a que se dedica la

Empresa.

El resultado evidencio que los trabajadores que laboran en la empresa
manifestaron que algunos no reciben ninguna orientacién, al ingresar a la
organizacion sobre las actividades que esta realiza; lo que refleja falta de
induccion del personal para que esta masa trabajadora este informada sobre

modificaciones y reformas que se realicen en la organizacion.

Se observa en el analisis que la falta de conocimientos que el personal
tiene de la vision y mision de la empresa obstaculiza, retarda las tareas y
competencias; que deben ser ejecutadas por los trabajadores lo que implica

un bajo rendimiento en las funciones que cada empleado desempeifia.

75
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Las politicas y normativas de la empresa Cosmofarma Exito 24, C.A
son poco conocidas entre los trabajadores por lo que se hace necesario que
la empresa utilice métodos de informacion adecuados que se adapten a sus
empleados.

A pesar de las circunstancias en las que se encuentran los empleados y
la desinformacion que maneja la compafiia, todos afirman saber lo que

tienen que hacer y como lo deben hacer,

Los supervisores transmiten la informacién de manera oral a través de
reuniones, esto genera la ausencia de documentacion que avale las acciones

correspondientes a determinados empleados.

Se detectd que la gerencia, baja la informacién a sus empleados
cuando lo considera necesario, la mayoria del personal afirma que solo a
veces se le notifica; generando confusion. La comunicacion presenta fallas,
los canales de informacion no estan encaminados a una comunicacion

descendente eficaz.

La mayoria de los trabajadores que labora en la empresa Cosmofarma
Exito 24, C.A respondidé que no son tomados en cuenta a la hora de tomar
decisiones y sus participaciones no son atendidas, por lo que se sienten
discriminados por la empresa y esto los hace pensar que no existe

compromiso con la organizacion, aunque se sientan involucrados con ella.

La mayoria de los encuestados expresaron la existencia de una unién
de criterios entre los compaferos, evidenciandose una buena comunicacion

horizontal, situacion que conlleva al trabajo en equipos entre ellos.
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5.2 LINEAMIENTOS

Presentar a la gerencia de la Empresa Cosmofarma Exito 24, C.A los
resultados de la investigacion.

Sugerir a la gerencia de la empresa Cosmofarma Exito 24, C.A. la
implementacion de cursos relacionados con la comunicacion.

Definir dentro de la empresa el objetivo y contenido de los
lineamientos.

Realizar un diagnéstico a fin de determinar las necesidades existentes
dentro de la organizacion para la implementacion de cursos.

Evaluar los resultados de los cursos.

Queda a discrecion de la gerencia de la empresa Cosmofarma Exito 24,

C.A hacer uso del medio mas idéneo que permita comunicar a los

subordinados la informacién requerida cumpliendo los siguientes parametros:

1) Claridad: lo cual implica trasmitir un mensaje comprensible a los

interlocutores de parte de la gerencia.

2) Capacitacion __del  personal _basadndose _en  los _ recursos

comunicacionales; explicacién e importancia.

Para esto debera ubicar el medio, tiempo, espacio y recursos que permita

a la gerencia la mayor concentracion posible. La gerencia debera verificar las

respuestas recibidas por los empleados y los medios utilizados.

A través del departamento de recursos humanos se debe crear

condiciones que motiven al personal hacia objetivos y metas que no solo

beneficien a la organizacion sino también a los trabajadores.
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Potenciar la comunicacion reciproca tomando en cuenta las ideas y

sugerencias del personal.

MEDIOS ESCRITOS: estos contemplan el uso de los siguientes

¢ Memorandos internos
e Manual
e Avisos en carteleras informativas

e |nternet.

Manejo de las Barreras de la Comunicacion

Las siguientes son sugerencias para reducir las barreras de la

comunicacion:

a) Dar seguimiento a la comunicacion. No dar por hecho que el
empleado entendid, piense que puede ser mal interpretado. Por esto,
verificar si la otra persona recibié el mensaje como esperaba. Se debe
realizar una pregunta cuya respuesta dependa de que haya entendido.

b) Controlar la cantidad y la calidad de la informacién. No decir
demasiadas cosas, para que la gente distinga lo importante de lo
secundario.

c) Usar la retroalimentacién. Pedir de vez en cuando a tu receptor que
te diga con sus propias palabras el mensaje que acaba de recibir, con el
fin de verificar si tu informacion fue entendida o si tus instrucciones
lograron lo buscado. Anima a tu gente a que aclare las dudas que
tenga.

d) Desarrollar empatia. Péngase en los zapatos de la otra persona. Ser
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empatico esto ayudara a visualizar como va a ser entendido y a disefiar
tu comunicacion de acuerdo con tu receptor. Este es un punto
importante para comunicarte mejor.

e) Simplifica tu lenguaje. El lenguaje complejo es fuente de malos
entendidos. Si tu lenguaje no es comprensible para tu receptor, no lo
uses. Que tu lenguaje esté a su nivel mejora la comunicacion.

f) Repite. Cuando comuniques algo complicado o dificil, no dudes en
repetirlo de distintas maneras, con el fin de asegurar que el receptor
entienda correctamente. Repetir la informacion ayuda mucho a
aclararla.

g) Escucha. Buscar activamente el significado de lo que se comunica.
realizar preguntas que indiguen a la otra persona que estas buscando
comprenderla. Dejar que los demas también hablen.

h) Controla tus emociones. Si se da cuenta que esta alterado, es
preferible posponer la comunicacion.

i) Mantén contacto visual. Cuando hables o escuches, mira a la gente.

Esto indica a la otra persona que estas prestando atencion.

Promover los Tipos de comunicacion en las empresas

Las empresas no pueden existir sin la comunicacién organizacional.
Esta se debe dar en tres direcciones: ascendente, descendente y horizontal.
Cada una de ellas cumple una funcién especifica dentro de la empresa.

Comunicacion descendente

Es la comunicacidon que se da de los niveles superiores de la empresa a

los niveles inferiores. Si no se da esta comunicacion, los empleados no

sabrian qué hacer, como hacerlo, cuando, como y por qué. El empresario
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debe procurar que la comunicacion con sus subordinados incluya los

siguientes aspectos:

* Instrucciones de trabajo
* Retroalimentacion sobre el desempeio
* Noticias

* Politicas y procedimientos de la empresa

Comunicacion ascendente

La comunicacién ascendente es la que se da de los niveles inferiores a
los superiores de la empresa y es sumamente importante pues de una buena
comunicacién ascendente depende que los jefes o el empresario obtengan

informacion vital para la toma de decisiones oportunas y adecuadas.

El tiempo que el empresario invierta en fomentar la comunicacion
ascendente en su empresa es un tiempo que le aportara beneficios como los

siguientes:

a) Conocer cdbmo estd recibiendo e interpretando los mensajes el
personal. Esto permite detectar los malentendidos antes que se
conviertan en un problema.

b) Permite recibir sugerencias e ideas de los empleados que son los que
mejor conocen su tarea. Esto ayuda a incrementar la participacion de
los empleados en la toma de decisiones, asi como acrecentar su
sentido de responsabilidad al saberse escuchados.

c) Dar al empresario o jefe un mejor conocimiento de su gente lo que le

amplia su capacidad para motivarla.
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Normalmente, cuando los empleados se comunican espontaneamente
con los niveles superiores suelen dar informacion sobre su propio
desempeiio y sus problemas o sobre otras personas y sus problemas;
también comunican sus opiniones sobre cosas que no se hacen y deberian
hacerse, o sus ideas de como deberian hacerse ciertas cosas; e incluso

pueden comentar las politicas de la empresa.

Algunas sugerencias para promover la comunicacion ascendente

son:

e Instalar un buzoén de sugerencias y quejas. Si le ponen su nombre a la
sugerencia, no olvidar de contestar informando en la medida de lo
posible, qué va a hacer con la sugerencia (0 queja).

e Mantener una politica de puertas abiertas, es decir, permite que los
empleados se acerquen a platicar contigo de sus problemas, ideas,
sentimientos.

e Silos empleados no se acercan a ti, tu acércate a platicar con ellos.

Comunicacion horizontal

La comunicaciéon horizontal es la que tiene lugar entre los empleados.

Sus funciones mas importantes son:

e Coordinar el trabajo.

e Solucionar problemas.

e Controlar el poder autoritario.
e Apoyarse entre comparieros.

e Hacer saber de manera extraoficial mensajes de importancia.
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e Brindar retroalimentacion sobre el desempefio entre compafieros.

e Traducir las 6rdenes formales a un lenguaje mas accesible.

Los empleados para desempeiar adecuadamente su trabajo requieren
de un minimo de coordinacion con los compafieros. La solucion de
problemas cotidianos se agiliza a través de la comunicacion horizontal ya
que evita recurrir por cualquier cosa al jefe. También tiene como funcion
apoyarse mutuamente, darse &nimos, compartir sentimientos y hasta
organizar eventos sociales. Esta misma unién es la que les permite
defenderse cuando tienen un jefe demasiado autoritario. Por dltimo, una de
las funciones mas importantes de la comunicacién horizontal es darse la
informaciéon a manera de rumor, cuando la informacion que proporciona la

empresa no es suficiente y genera angustia.

Cuando una situacidbn genera interés entre los empleados y la
informacion que tienen es ambigua, incierta, confusa o insuficiente, se

presenta el ambiente propicio para que surja el rumor en la empresa.

Para reducir las causas que provocan la aparicion de un rumor son

uatiles las siguientes sugerencias:

e Dar a conocer directamente los hechos reales

e Proporcionar la informacién a través de una fuente digna de crédito

e Mejorar los canales de comunicacion en la empresa

¢ Reducir la ambigledad de la informacién

e Utilizar las estrategias anteriores también te ayuda a disminuir y

prevenir los efectos negativos de los rumores.
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Por altimo, se presentan algunas sugerencias adicionales que ayudaran

a tener una comunicacion efectiva con los empleados.

Clasificar las ideas antes de comunicarlas.

Pensar en lo que se quiere lograr con el mensaje para disefarlo

adecuadamente.

Tomar en cuenta el ambiente fisico y humano en que se comunicaran

los mensajes. Por ejemplo, no hable cuando hay mucho ruido.

Cuidar el contenido del mensaje y la forma de expresarlo.
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