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INTRODUCCION

Nadie puede, aunque quiera, dejar de comunicarse. Incluso cuando alguien lograra
vivir completamente aislado, persistiria en él lo que algunos autores comoJuan
Carlos Pisano denominan la comunicacién intrapersonal, en el &ambito
organizacional en la cual es una necesidad la comunicacién para poder establecer

relaciones laborales y personales.

¢Por qué entonces no le damos a la comunicacion la importancia quemerece? La
mayoria de personas hablan de la importancia de la comunicacién organizacional
pero no se imagina ya que es toda una ciencia y que como tal debe ser estudiada
para poder utilizarla efectivamente. Para alcanzar esa habilidad el emisor debe
conocer perfectamente lo que es la comunicacion y todo el proceso comunicativo
principalmente cuando esa comunicacion esta dirigida a un grupo de personas que

pretende persuadir, como en el caso de la comunicacion organizacional informal.

En ésta investigacion se aborda ese tipo de comunicacién y se busca su relacién
con el factor rendimiento laboral; partiendo del supuesto que el medio utilizado
en la comunicacién organizacional informal incide en la productividad de un

grupo de empleados.
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INTRODUCTION

No one can even if they want, stop communicating, even when someone managed
to live entirely isolated, persist in it, which some authors such as Juan Carlos
Pisano called Intrapersonal communication, much less in the organizational
context that communication is a necessity to establish work and personal

relationships.

Why then not give it to communicate the importance it deserves? Most people talk
about the importance of organizational communication but do not realize that is a
science and as such must be studied in order to use it effectively. To achieve this
ability the sender must know exactly what is communication and communication
throughout the process especially when the communication is addressed to a
group of people who intended to persuade, as in the case of informal

organizational communication.

This research addresses this type of communication and for its relationship to job
performance factor, assuming that the medium used in the Informal organizational
communication affects the productivity of a group of employe.
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RESUMEN

La comunicacion informal y su incidencia en el rendimiento de los
empleados del servicio de rentas internas en la ciudad de Ambato en el afio
del 2011.

El interés por estudiar el fendmeno de la Comunicacion Organizacional se debe a
la ineficiente comunicacién que se percibe en las organizaciones, y a las severas
consecuencias que tiene con el rendimiento de los trabajadores para la
organizacion. Con base en elementos de la teoria general de sistemas de la
comunicacion organizacional, entendida como la posibilidad de construccion de
sentido y de dinamizacion de procesos de interaccién entre los individuos y los
grupos, jefes y subordinados y el manejo de la comunicacion informal.

La comunicacion dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado
en 6rdenes y mandatos, aceptacion de politicas, etc. Es por ello que hay que
destacar la importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas
y la cooperacién entre directivos o altos mandos y trabajadores. La efectividad y
buen rendimiento de una empresa depende plenamente de una buena
comunicacion organizacional. Asi pues, la comunicacion organizacional estudia
las formas mas eficientes dentro de una organizacion para alcanzar los objetivos
esperados y proyectar una buena imagen empresarial al publico externo. El
presente trabajo se realizd con el propdésito de determinar la relacion entre la

comunicacion y el rendimiento.

Esta investigacion se realiz en dos fases de acuerdo a los objetivos especificos

planteados.

Para la primera fase que consistio en establecer qué tipos de comunicacién se
utilizan normalmente en la empresa objeto de estudio, se utilizd el método

Exploratorio Transaccional, especificamente la inspeccién investigador.



Para la segunda y mas importante fase, que es la comprobacién de la hipdtesis en
si, se utilizo el método experimental, trabajando con cuatro subgrupos, para ello
igualamos los datos, ya que teniamos diferentes nimeros de personas por cada

departamento evaluado, ya como empresa teniamos una muestra de 60 empleados.

Se trabaj6 con un grupo de 60 personas entre hombres y mujeres para poder
controlar eficazmente las variables en estudio. Por lo cual seleccionamos una
muestra de toda la poblacién del grupo del Servicio de Rentas Interna y
escogimos cuatro departamentos que se los estandariz6 en cuatro grupos de diez
personas para comparar resultados. Para la primera fase de la investigacion se
utilizo la investigacion directa “in situ” acompafiada de una corta entrevista con
cada una de las personas ya que surgia inquietud en los encuestados porque era la

primera vez que evaluaban la comunicacién.

Para la fase experimental se desarrollaron dos experimentos en los que se dividid
al grupo del Servicio de Rentas Internas en cuatro grupos (Departamentos). Se
estructuraron los mensajes y se determinaron los medios o canales a utilizar de
acuerdo a los conceptos tedricos de los medios y técnicas de comunicacion
organizacional interna.

La evaluacion del rendimiento laboral se hizo a través de los supervisores de la
empresa utilizando un formato de evaluacion del desempefio a través de escalas de

calificacion.

Para la evaluacion de la comunicacion se utilizé un cuestionario en el cual esta
inmersa la deteccién de la comunicacion formal e informal, obtenida de una tesis,
la cual tenia el mismo objetivo a determinar en Guatemala en una empresa de

nombre Merchandisers.



Para determinar el rendimiento se utilizé una evaluacion de desempefio que es un
formato estandarizado utilizado en las diferentes empresas a nivel nacional ya que

tiene como fin evaluar el desempefio de los encuestados.

El impacto de esta investigacion en muy grande, las empresas multinacionales de
gran éxito a nivel mundial, como por ejemplo ADIDAS creada por Adolf Dassler
(Adi), en el afio 1920, es una de las empresas que se preocupa e invierte por la
comunicacion que se maneja ya que es de gran importancia para el crecimiento

organizacional y de esta manera manejan la vision de su proyecto empresarial.

La cultura corporativa en esta empresa considera que el equipo humano que
integra esta organizacion debera ejecutar estos principios corporativos, los cuales
son fundamentales para el éxito y permiten contar con un grupo comprometido y

profesional, desarrollando estrategias de recursos humanos que se puedan utilizar

a nivel global. En esta cultura la empresa busca gestionar el talento, evaluar el
rendimiento, medir la formacion, dar retribuciones adecuadas y mantener una
comunicacion interna fluida. Todo ello indudablemente, aumenta la efectividad y

ayuda a generar mas ingresos a la empresa.

Al analizar las distintas dimensiones que posee la organizacién, en base a los
diferentes departamentos que fueron evaluados, se puede decir que la
comunicacion informal que analizamos en esta investigacion puede mirarse a
partir de niveles de intersubjetividad, es decir, desde las interacciones que ella
propicia: los momentos, los espacios, la frecuencia, las personas con las que se
comparte cotidianamente, y entre quienes se cultivan relaciones de confianza. Es
decir la comunicacién informal directamente no tiene que ver con el rendimiento
de cada trabajador, ya que se determind que la comunicacion formal es la que
predomina en el servicio de rentas internas y tiene mas incidencia en el

rendimiento laboral.
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ABSTRACT

Informal communication and its impact on the performance of the employees of

the Internal Revenue Service in the city of Ambato in the year 2011.

The interest in studying the phenomenon of Organizational Communication is due
to the perceived inefficient communication in organizations, and the severe
consequences to the performance of workers for the organizations. On based on
elements of the general theory of systems organizational communication,
understood as the possibility of construction of meaning and dynamic processes of
interaction between individuals and groups, chiefs and subordinates the present
study, supported by an informal communication research.

Communication within a company acquires a hierarchical, based on orders and
mandates, acceptance policy, etc. That is why we must stress the importance of
individual relationships against collective relations and cooperation between
managers or senior officers and employees. The effectiveness and good
performance of a company is entirely dependent on a good organizational
communication. Thus, studying organizational communication more efficient
ways within an organization to achieve the desired objectives and project a good
corporate image to external audiences. This work was carried out to determine the

relationship between communication and performance.

What is the impact of the medium used in informal communication of a group of

Internal Revenue Service in your work performance?

The medium used in informal communication of a group of IRS employees have a

major impact on work performance.

This research was conducted in two phases according to the specific objectives
proposed.
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For the first phase was to establish what kinds of communication are commonly
used in the company under study, we used the method specifically transactional
inspection exploratory research.

For the second and most important phase, which is the testing of the hypothesis
itself experimental method was used, working with four similar subgroups of ten
people each, for them it matches the data as we had different numbers of people in
each department evaluated, and as a company we had a sample of 60 employees.

We worked with a group of 60 people men and women effectively control
variables under study. Hence it is selection sample of all the population of the
Internal Revenue Service and four departments chose the standardized into four
groups of ten people to compare results.

For the first phase of research was used to direct research "in situ™ accompanied
by a short interview with each of the people and emerging concern for

respondents was the first time that evaluated communication.

For the pilot phase developed two experiments in which the group was divided
Internal Revenue Service into four groups (departments) like ten people each.
Posts were structured and identified the means or channels to be used according to
the theoretical concepts of media and internal organizational communication

techniques.

The job performance evaluation was done by the supervisors of the company

using a performance evaluation form by rating scales.

For the evaluation of communication used a questionnaire which is immersed in
the detection of formal and informal communication, obtained from a thesis which
had the same objective in Guatemala to determine a company called
Merchandisers.
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To determine the performance we used a performance evaluation is a standard
format used in different companies at a national level and which is to evaluate the
performance of the respondents.

The impact of this large research since the highly successful multinational
companies worldwide such as Adidas created by Adolf Dassler (Adi), in 1920, is
one company that cares and invests in the communication is handled as it is of
great importance for organizational growth and thus drive the vision of your
business plan, corporate culture in this company believes that the human team this
organization shall implement these corporate principles, which are fundamental to
success and allow for a committed and professional group, developing human
resource strategies that can be used globally. In this culture the company seeks to
manage talent, evaluate performance, measure the formation, giving appropriate
rewards and maintain an internal fluid. This undoubtedly increases the
effectiveness and helps leaders become more generates more revenue to the
company.

By analyzing the various dimensions that has the organization, based on the
different departments that were evaluated, one can say that informal
communication analyzed in this research can be watched from levels of
intersubjectivity, that is, from the interactions it encourages: the moments, spaces,
often people with whom you share every day, and among those who cultivate
relationships of trust together with the employment relationship, formal
communication, informal communication is directly has to do with the
performance of each worker, and it was determined that formal communication is
dominant in the Internal Revenue Service and has more impact on work

performance.
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CAPITULO I
1.1. Problema

“La comunicacion Informal y su incidencia en el rendimiento laboral de los

empleados del servicio de Rentas Internas”.
1.1.2. Planteamiento del problema

La realidad de esta investigacion es determinar si las personas que estan
involucradas en una organizacion mantienen una comunicacion informal, esta sea
en un eje horizontal o vertical, que fluya al funcionamiento organizativo y por
tanto, en su rendimiento empresarial y productivo de los empleados del Servicio
de Rentas Internas.

1.1.3. Contextualizacion

Muchos libros se han escrito sobre la comunicacion en general, otros tantos sobre
la comunicacion organizacional. Muchos autores han sefialado la diferencia entre
informacion y comunicacion, otros han hecho muchas clasificaciones de
comunicacion de acuerdo a diversos criterios. Dentro de éstas clasificaciones se
encuentra la comunicacién organizacional interna de la que Carlos Fernandez
Collado (Investigador) dice “es la que comprende todas las técnicas y actividades
que ayudan a agilizar el flujo de los mensajes dirigidos al personal de la
organizacion”; mientras que Carlos Ramos Padilla (Investigador) dice “que la
comunicacion interna estd conformada por todos los medios informativos

utilizados dentro de la organizacion. Ambos autores de origen mexicano”.

La comunicacion organizacional, de acuerdo con Ferndndez (2002), dice que
cuando vemos a la comunicacion organizacional como un conjunto de técnicas y
actividades “encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan

entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio”



entonces podemos diferenciar dos tipos de comunicacion: la comunicacidn interna
y la comunicacién externa.

Van Riel (1997, p.2), cuando habla de la comunicacién en las organizaciones
menciona que ésta tiene tres formas de comunicacion entre las que se encuentra lo
que él denomina la comunicacion de direccion que define como “la comunicacion

entre la direccion y los publicos internos y externos.”

Para efectos de este trabajo de investigacion, el diagndstico realizado a la empresa
del Servicio de Rentas Internas se enfocara en la comunicacion informal, la cual

Fernandez (2002) define como:

La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin canales
preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados. Se le da alto nivel
de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales acerca de
individuos o grupos de la organizacion. Este tipo de comunicacion es conocida
popularmente como “rumores” y sirve para que los altos niveles jerarquicos
conozcan las condiciones personales de los empleados y del entorno de la

empresa.

El estudio de la comunicacion organizacional esta cada vez méas en auge y la
experiencia afirma que las organizaciones que la llevan a cabo presentan una
mayor efectividad laboral, mayor emotividad dentro de la organizacion y mejores

resultados productivos.

Diversos estudios de la comunicacion organizacional, hablando especificamente

de la informal, manifiestan que si es un factor determinante en las organizaciones.

Claudia Ruiz, comunicadora social, periodista. Esp. Comunicacion organizacional
comenta que las dos son esenciales en una organizacion, tanto la comunicacion

formal e informal, ya que lleva a un mejor desempefio en el trabajo.



Respecto a la comunicacién formal, es indispensable los materiales que se utilizan
organigramas Y reglas, entre otros elementos que denotan al tipo de comunicacion
al que pertenecen aparte de que ayudan sumamente para llevar a cabo un orden.
En relacion a la comunicacién informal es muy buena ya que se interactla entre
las personas o grupos de una compafia, fluye la comunicacién y se evitan

conflictos o problemas innecesarios.

Olga Suarez, Fonoaudidloga. Esp. Comunicacion organizacional, dice que la
comunicacion informal no solo favorece las relaciones intersubjetivas sino que
también agiliza los procesos de construccion de sentido y los procesos formales

dentro de la organizacién y por ende mejora el rendimiento organizacional.

Otros Estudios realizados en la planta de Hawthorne ya reconocieron la
importancia de la comunicacién informal como elemento determinante del
rendimiento grupal. Algunas de las ventajas sefialadas de la comunicacion
informal respecto de la formal son, por una parte, que la informal es una expresién
mas espontanea, mas rapida y por lo general mas satisfactoria que la formal y, por
otra, que en algunos casos en que la comunicacion formal sufre restricciones, la
informal resulta mas exacta y proporciona mas informacion al incorporar con
mayor facilidad a los mensajes no solo contenidos racionales sino también

sentimientos, actitudes y valores.

La transmision de este tipo de comunicaciones no se produce linealmente sino
mediante “racimos”, lo que contribuye a su difusién. En cuanto a los contenidos
que se transmiten, suelen servir como valvula de escape de quejas y ser
importantes para la comprension de la cultura de la organizacional. En este
sentido, es utilizada en el proceso de socializacién y ayuda a la adaptacion del
nuevo empleado a la organizacion. Pero la eficacia de la comunicacion informal
esta condicionada por una serie de factores, como la proximidad y la semejanza

(de valores, clase socioeconémica, entorno sociocultural) entre los empleados.



Es corriente la utilizaciéon del término rumor como sinénimo de red informal de
comunicacion, pero esto es incorrecto. Loa rumores se definen como informacion
que se transmite sin que existan signos firmes de evidencia, tratandose a veces de
informacién incorrecta transmitida como consecuencia del interés y la necesidad
de los empleados de poseer datos acerca de temas importantes para ellos, y de la
ambigliedad de algunas situaciones. Por lo general, surgen y se transmiten
mediante las estructuras informales de comunicacion y, aunque la informacion se
caracteriza por introducir distorsiones, ser imprecisa e incluir interpretaciones

personales, alguna informacion de la que transmiten es acertada.

En todas las organizaciones hay personas interesadas en determinados temas que
son mas susceptibles a la recepcion y transmision de rumores. Algunos rumores
son bastante perjudiciales, por lo que los posibles efectos negativos deben
controlarse, evitando la inseguridad y ambiguedad de las situaciones, exponiendo
los hechos reales y escuchando el rumor porque generalmente contiene alguna

informacidn sobre los sentimientos de los empleados.

1.2.1. Analisis de la situacién del problema

Esta investigacion pretende determinar si la comunicacion informal tienen lugar
en algunos de los procesos humanos de la organizacion, y su consecuente efecto
en el rendimiento de cada uno de los trabajadores, pues si bien ésta se encuentra
multideterminada por diversos factores o elementos (relaciones interpersonales,
comunicacion ascendente, descendente, interna, externa, etc.), es la influencia de
los procesos humanos, comportamientos y de la estructura organizacional las que
parecen ejercer el mayor efecto para lograrla. Naturalmente, semejante propdsito
tiene que limitarse a una “totalidad” menor de la totalidad que implica la
organizacion, al menos como estrategia de abordaje, debido a la complejidad del
fendmeno. Por esta razon y por considerarla especialmente relevante, se ha

elegido como problema el siguiente: identificar el grado de comunicacion



informal de todos los colaboradores del SRI; y como se relaciona con el

rendimiento de cada trabajador en la organizacion.

La comunicacion informal es una corriente dentro la estructura de la
comunicacion laboral y es esencial para la eficiencia organizativa. La
comunicacion informal es la que se establece entre los miembros de una
organizacion por relaciones afectivas, identidad, simpatia que se produce entre
ellos, independientemente del cargo o la posicidbn que ocupen, facilita la

colaboracion y el intercambio de experiencias y conocimientos.

Este canal permite asegurar una mayor coordinacion entre las distintas unidades
de la organizacion situadas en el mismo nivel jerarquico o entre personas situadas

en distintos niveles jerarquicos pero con la misma autoridad.

E. Schering (1993), significa que los miembros del grupo reconocen un
sentimiento, experiencia de un sistema de comunicacién comun, que incluso
puede ser no verbal, en el cual los signos poseen el mismo significado para todos

los miembros”.

Hay desviaciones en la comunicacion como el rumor, que es un tipo de
comunicacion informal. Surge debido a las limitaciones de informacion ante
situaciones importantes, confusas o0 ambiguas que producen ansiedad e

incertidumbre; por ejemplo, los cambios en las organizaciones.

La comunicacion informal muchas veces es vista como algo adverso al
funcionamiento de una organizacion. Esto ocurre cuando se propaga en forma de
rumores malsanos, mentiras, informaciones inexactas que puedan tener
consecuencias negativas para la moral de la empresa; pero, si se le presta el
debido cuidado y se maneja a favor, aprovechando esa informacién se puede
obtener beneficios, contribuyendo a consolidar el funcionamiento de la

organizacion.



En el funcionamiento de los canales de informacion tiene que haber un balance
entre comunicacion informal y la comunicacion formal. La comunicacion formal

y la informal se complementan y se necesitan mutuamente.

E. Zayas (1990) plantea: “conjuntamente con las comunicaciones formales
coexisten las informales que expresan las necesidades afectivas de los hombres, la
posibilidad de comunicar conocimientos mas intimos, intereses espirituales que no

se realizan a través de las interacciones laborales dentro de la organizacion”.

La relacién entre la comunicacion organizacional y el rendimiento es un tema
ampliamente estudiado, la comunicacién, como herramienta de productividad
mejora del rendimiento por Lic. Johnny Vargas (San José de Costa Rica), Peter
Drucker, posiblemente el més conocido guri de la administracibn moderna,
sentencidé hace algunos afios que mas del 60 por ciento de los problemas de la

administracién en las organizaciones tenia su raiz en una mala comunicacion.

La sentencia de Drucker parece coincidir con las voces de alarma de expertos en
otros ambitos que con igual énfasis atribuyen a la comunicacion la desintegracion
de hogares (mas del 50% de los divorcios se debe a falta de comunicacion entre la
pareja, segun connotados psicélogos) y casi la totalidad de la culpa a los
problemas de comunicacion entre padres e hijos adolescentes. Sin embargo,
aunque en las relaciones interpersonales o de familia el tema de la comunicacion
ha ocupado siempre un lugar de importancia, no ha sido sino hasta las ultimas
décadas cuando el impacto de la mala o buena comunicacion en las

organizaciones se ha hecho mas obvia.

Un reciente estudio del Massachusetts Instituto of Technology (MIT) mostré una
interesante realidad que incide directamente sobre la productividad y -
obviamente- la rentabilidad de las empresas. La investigacion tenia como objetivo
averiguar qué factores afectan directamente el rendimiento del trabajador. Se
preguntd a cerca de 400 empleados de mandos medios y niveles operativos cuan



satisfechos se encontraban con su puesto de trabajo y cuan bien comunicados se
sentian dentro de sus organizaciones. El resultado arroj6 informacién inesperada y

muy utilitaria.

En el primer grupo no hubo sorpresas: quienes decian sentirse muy satisfechos
con su puesto de trabajo y que en sus empresas les mantenian bien informados
eran los de mayor rendimiento. La sorpresa surgi6 en el segundo grupo: los que
decian no sentirse muy satisfechos en su puesto de trabajo pero que sentian que
sus empresas manejaban un buen nivel de comunicacién hacia el personal
integraban el segundo grupo en rendimiento, con una brecha no muy ancha en
relacion con el primer grupo. Un resultado interesante. EI simple hecho de elevar
el nivel de comunicacién intraorganizacional incide directamente sobre el
rendimiento del empleado, sobre los resultados de los proyectos que se desarrollen
y sobre la productividad general de la empresa. La reaccion obvia ante esta
informacién, entonces, deberia ser: impulsemos una organizacion altamente
comunicativa, derribemos todas las barreras de la comunicacién y disfrutemos de
un nivel éptimo de rendimiento por parte del personal! Pero (jqué pena!) lo que
parece tan sencillo no es tan simple de poner en accion. Para comenzar, se
requiere realizar un esfuerzo decidido hacia una modificacion visible en el estilo
de liderazgo de las jefaturas. Mientras éstas continden guardandose informacién
en los bolsillos como “recurso de poder”, las mieles de una mayor productividad
seran s6lo una visién deseable o afiorable y nada mas. Es un hecho que la
comunicacion se da dentro de toda organizacion, se quiera o no. El ser humano es
un ente avido de saber, deseoso de conocer donde se encuentra, y la informacion
sobre la empresa le permite -sabiéndolo o no- poder ubicarse a si mismo en el
futuro. Si yo sé lo que estd pasando, puedo actuar acorde con mis mejores
intereses. La ausencia de informacion en la empresa crea incertidumbre, tensién y
frustracién. Pero lo interesante es que si la comunicacién no se da en el ambito
formal, siempre, de todos modos, se dara en el &mbito informal: los empleados la

generan. La gente necesita comunicarse y si no encuentra los canales formales



abiertos, creard la informacion con base en informacion fraccionaria, en
suposiciones o en lo que escuche de fuentes "no oficiales". Eso es el fendmeno

"aterrador" de la comunicacién informal.

Otro estudio realizado por Marabay, G. (2001). Con el tema “La comunicacion
gerencial y su incidencia en el comportamiento de los empleados de la Alcaldia de
Maturin”. Tesis de grado para optar al titulo Licenciado en Administracion en la
Universidad de Oriente, Nucleo Monagas. El objetivo general fue analizar la
incidencia de la comunicacion general en el clima organizacional de los
empleados de la Alcaldia. Concluyd que no existe una politica de comunicacion
abierta flexible entre gerentes y empleados, lo que ha favorecido la aparicién de
un comportamiento organizacional aislado en un ambiente tenso y poco

cooperativo.

En la cita antes expuesta se muestra que si no existe un proceso de comunicacion
eficaz y flexible, se hace sentir dentro del clima organizacional un ambiente de

conflictos e incertidumbres entre los empleados.

La investigacion de Martinez, L y Zerpa, C. (1998).Con el tema “El estilo de
liderazgo y el proceso de comunicacion en la Empresa Drealing Flow”. Tesis de
grado para optar al titulo de Licenciado en gerencia de Recursos humanos en la
universidad de Oriente, nucleo Monagas. El objetivo fue investigar las
consecuencias del proceso de comunicacion en el liderazgo proyectado por la
gerencia de la empresa. Concluyeron que el poco acercamiento del gerente hasta
los empleados afectaba negativamente la imagen que éstos poseian sobre el
liderazgo.

Por lo antes sefialado, se evidencia que un lider, para permanecer como tal, debe
velar por un buen proceso de comunicacion a fin de que en la organizacién todos

estén informados.



Citamos otra investigacién de Medina, H. (1999). Con el tema “Alternativas para
mejorar el proceso comunicacional entre el rector y los directivos del instituto
Pedagdgico de Maturin”. Trabajo de investigacion para optar al titulo de Magister
en Gerencia Educativa en el Instituto Pedagdgico de Maturin. El objetivo fue
estudiar el proceso comunicacional y sus caracteristicas, entre el equipo directivo
del Instituto Pedagdgico de Maturin y el rector de la universidad. Concluy6 que
no se fomenta la armonia ni la cooperacion por las fallas comunicacionales que
impiden un acercamiento inmediato entre los directivos y el rector de la

universidad.

De esta manera se evidencia que si la comunicacion falla entre los directivos y el
rector, existe una mal planificacion del proceso y por ende desviacion de

informacion.

Rivas, R. y Rodriguez A. (2001). Propuesta para Mejorar el Proceso de la
Comunicacion entre el Personal que Labora en la Contraloria General del Estado
Monagas. Tesis de grado para optar al titulo de Licenciado en Administracién en
la Universidad Nacional Experimental Simén Rodriguez, Nucleo Monagas. El
objetivo fue estructurar una propuesta para mejorar el proceso de comunicacion
entre el personal que labora en la Contraloria General del Estado Monagas.
Concluyeron que el desconocimiento de los nuevos procedimientos fiscales de
control, la usurpacion de funciones y la casi nula informacién que se ofrece a los
funcionarios, de esta manera se evidencia que existen fallas dentro del proceso y

malestar en el &rea laboral.

De lo citado se deduce que si la comunicacidn falla en el seno de la Organizacion,
se producen irregularidades por la falta de instrucciones o informacion que

generan un ambiente no adecuado, conflictos y otros aspectos negativos.

La comunicacién informal en la organizacion puede mirarse a partir de niveles de

intersubjetividad, es decir, desde las interacciones que ella propicia: los



momentos, los espacios, la frecuencia, las personas con las que se comparte
cotidianamente, y entre quienes se cultivan relaciones de confianza. Si bien la
comunicacion informal facilita la intersubjetividad no se establece entre ellas una
relacion de causa efecto. La comunicacion informal se produce de manera
espontdnea y no obedece a patrones de comportamiento establecidos por la
organizacion, es reconocida por los sujetos indagados como una forma béasica de
conocimiento del otro, de incorporar informacion de caracter situacional (quién
es, qué hace) La intersubjetividad, por su parte, necesita de otros elementos
(informacidn cualitativa del otro, informacién sociolégica, informacion cultural,
entre otras) que la hacen definitiva en el ambito de la construccion de sentido. La
construcciéon de sentido requiere mayores procesos intersubjetivos, y por ende
mayor capacidad de los sujetos para integrar, relacionar y procesar sus propias
motivaciones, sus sentires y sus estados de conciencia. Cuando la construccion de
sentido genera cambios de actitud frente al quehacer cotidiano se ha trascendido a

un nivel que podria compararse con el aprendizaje.

Olga Suérez, Claudia Ruiz, Luis Carlos Hincapie y Eva Cecilia Mendoza.-

NUmero 23

La comunicacién como fendmeno intersubjetivo esta presente en las interacciones
de los sistemas formal e informal y hace posible que la mirada que se le ha dado
al comportamiento comunicativo de las personas en la organizacién, pase de una
simple proyeccidn de la estructura a la elaboracion colectiva, a una red mualtiple

de relaciones.

La intersubjetividad es un principio de experiencia compartida, de desarrollo del
sentido comun, de conversacion, ofrece la posibilidad de transformar, de aprender,
de construir sentido, de asimilar la cultura de la organizacién. Mariluz Restrepo
afirma que "La comunicacién es conversacion, es la posibilidad de generar un
dialogo, capaz de abrir sentidos, de transformar y no necesariamente de generar

consenso.
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Para la finalidad del estudio, la intersubjetividad se expresa en lo que hablan los
individuos acerca de su trabajo o de su rol, por ejemplo, del discurso topico se
infieren las posiciones morales e intelectuales de una colectividad, la percepcién
de sus contextos y, por lo tanto, los estados de conciencia de los individuos y de

los grupos en una organizacion.

La construccién de sentido es también un proceso cotidiano, es una experiencia a
la vez individual y colectiva de percibir la realidad y de entenderla. Segun
Lonergan se habla de construccién de sentido como aquel proceso en el que los
individuos desarrollan el sentido comun o la nocién del nosotros. Se manifiesta en
procesos practicos basicos de colaboracion espontanea y trabajo, de comunicacion
y de toma de decisiones. En dicho proceso los individuos que interactian,

vivencias tres niveles: la aprehensidn, la afeccion y el sentido.

La aprehension depende de los esquemas de experiencia de los sujetos
(sensaciones, imagenes, movimientos corporales) que implican atencion, intereés,
direccion y esfuerzos variables. En el nivel de Afeccion los individuos asumen sus
roles y realizan acciones espontaneas. Aqui se manifiestan, tanto la
intersubjetividad como el sentir individual y el del otro. En el nivel de Sentido hay
apropiacion de conceptos, de realidades y situaciones y se opta por una
posibilidad que va incluso mas alla del sentido de la propia realidad, se presenta el

consenso Yy se aceptan las posiciones individuales.

La comunicacion informal suele expresarse en su forma mas comin a manera de
rumor, de acuerdo con Dalton (1970; citado por Goldhaber) los rumores suelen
tener en promedio mas del 70 % de sus datos como veraces. Entonces, cabria

preguntarnos, ¢Por qué la comunicacién informal genera tantos problemas?

Sin duda, porque los rumores generan desestabilizad en la organizacion y
conflictos entre los actores organizacionales. Ante esa situacion es importante

detectar a tiempo la naturaleza y el blanco del rumor, a fin de aclararlo en una
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relacion cara a cara. La comunicacion verbal, utilizando la palabra como signo
linguistico, es de gran importancia en la organizacion; sin embargo, es
complementada con la comunicacion no verbal, la cual es analizada

posteriormente para completar un proceso de comunicacion.

A continuacién presentamos una investigacion realizada a una empresa textilera
chino-mexicana, en donde podemos observar las distintas formas de
comunicacion y como el grupo informal actia como elemento fundamental en la

cohesion grupal, identidad y apoyo en solucién de conflictos.

Un ejemplo de este tipo de comunicacidn es el “rumor”, el cual corre de persona a
persona, y aunque nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma como una

verdad.

El rumor puede ser negativo para la empresa si es que crea un ambiente de
tension, expectativa y desasosiego entre el personal. Por ejemplo, cuando se hacen
cambios en el personal, y surge el rumor de que podria haber despidos masivos,
haciendo que todos se sientan preocupados por su futuro, credndose un clima de

tension.

La forma de evitar los efectos negativos de la comunicacion informal, es
aumentando la calidad de la comunicacion formal, por ejemplo, haciendo que ésta

ultima llegue cuando sea necesaria y en el momento oportuno.

Por ejemplo, en el caso anterior, la forma de evitar el rumor de un posible despido
masivo, hubieses sido comunicando oportunamente las razones o motivos de los

cambios en el personal.

La Comunicacion informal se forma en torno a las relaciones sociales de los
miembros, y surge siempre que un miembro siente la necesidad de comunicarse

con otro sin que exista ningun canal formal para ello, o si los que existen son
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inadecuados. Son las interacciones que conforman relaciones no reguladas por la
comunicacion formal. Este tipo de comunicacion aparece donde la comunicacion
formal es insuficiente para las necesidades emocionales y de informacion de los

miembros de la organizacion.

Las redes de la comunicacion definen los canales por los cuales fluye la
informacién. Los canales de una organizacion pueden ser formales o informales y
cada uno tiene un uso respectivo dentro de la empresa. Las redes Formales son
generalmente verticales, siguiendo la cadena de autoridad y limitadas con las

comunicaciones con las tareas empresariales.

1.2.3. Delimitacion

Es de gran importancia citar ejemplos précticos para el mejor entendimiento de
este fendmeno que es la comunicacién organizacional y su influencia en el

rendimiento de cada trabajador involucrado en la organizacion.

El Lic. Johnny Vargas (San José de Costa Rica) nos da a conocer clara y
concisamente la relacién intima que lleva la comunicacion en el rendimiento del
personal en el sentido negativo y nos cuenta que hace algunos afios una entidad
comercial en el campo de la telefonia (oh, paradoja) con serios problemas de
comunicacion hacia el medio interno. Esta empresa tenia su casa matriz en una
ciudad populosa, y sedes regionales en suburbios de la ciudad o en el interior del
pais. ;Quiénes eran las fuentes informales de comunicacion? jLos mensajeros! Se
dio un caso de un mensajero que llegaba a recoger correspondencia a la gerencia
de la casa matriz; alli lograba escuchar algunas conversaciones telefonicas de la
secretaria con funcionarios administrativos, y con base en lo que oia, desarrollaba
supuestos que luego trasladaba a las sedes regionales como "santas verdades".
Cuando le preguntaban que quién se lo habia dicho, respondia orgullosamente:
"En la gerencia me lo dijeron”. Es de suponerse que cuando el personal
descentralizado queria saber algo, le preguntaba al mensajero, y éste, si no
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conocia la informacion, jla inventaba! (Habia que mantener la buena imagen.) Asi
es como funciona la comunicacion informal. En los pasillos, en la cafeteria de la
empresa, en las lineas de produccion: "Dicen que dijo el gerente", "Dicen que se
dice".

En Latinoamérica tiene varios nombres: rumores, chismes, bolas, cuentos. Y mas
de un gerente sabe a estas alturas que sus consecuencias pueden ser demoledoras,
no sélo para la motivacion del personal, sino también para la productividad.
¢COmo hacer para desestimular la comunicacion informal dentro de las
organizaciones? Respuesta: impulsando una politica de comunicacién formal y

abriendo canales en todas las direcciones.

Al igual que lo hacemos "hacia afuera”, la empresa debe estimular la apertura de
medios internos de comunicacion, en donde se aborde todo tipo de noticias de
interés para el personal y en donde se aclaren los rumores o se prevea su ataque.
Los famosos boletines internos, los informativos radiales (en empresas con
buenos sistemas de sonido interno) e incluso los telenoticiarios empresariales
(video revistas con presentadores y edicién noticiosa sobre la organizacion) se
constituyen en herramientas valiosisimas para elevar la productividad via la
comunicacion. Intranet, esa maravilla de la informatica moderna, se convierte en
una imprescindible punta de lanza de la comunicacion para las organizaciones

relativamente grandes o descentralizadas.

El impulso a redes internas con noticias, circulares, la misién, los valores, la
vision, los objetivos de la empresa, con secciones "sociales" que apelen al
empleado y a las jefaturas, con boletines electrénicos interactivos, se convierte en
un enorme salto cualitativo de indiscutible valor para lograr mayores niveles de
comunicacion organizacional. Pero el recurso mas poderoso para luchar contra la
comunicacion informal, y posiblemente el recurso que por obvio deja de ser
explotado novedosamente por las empresas, en la sacrosanta reunion formal y

periddica. No hay mejor forma para intensificar la comunicacion interna que las
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reuniones formales. Sin embargo, muchos empleados bostezan ante la sola
convocatoria, porque la consideran aburrida, repetitiva y monolégica: el jefe

siempre termina teniendo la Gltima palabra y eso los desestimula.

Como consecuencia de todo esto, el estudio del MIT arrojo otro algin detalle muy
interesante: entre un 81 y un 87 por ciento del personal de las empresas en el
mundo occidental dice sentirse "no totalmente satisfecho™ o "muy insatisfecho™
con su puesto de trabajo. Y esa informacion tiene mucho valor para usted y para
mi que nos desarrollamos en el mundo de las organizaciones: Tal vez no podamos
hacer nada en el corto o mediano plazo para elevar el nivel de satisfaccion
personal del empleado por el puesto de trabajo que ocupa; pero lo que si podemos
hacer es elevar de inmediato el nivel comunicacional dentro de la organizacion,
incrementando a la vez, automaticamente -sin lugar a dudas- la productividad

general de la organizacion.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Incide la Comunicacién Informal en el rendimiento laboral de los empleados del

Servicio de Rentas Internas?

1.2.5 Preguntas directrices

1.- ¢La comunicacion influye directamente en el rendimiento de los trabajadores
del SRI1?

2.- ¢Existe relacién entre los departamentos en cuanto al nivel de comunicacion?

3.- ¢Elrendimiento laboral es igual entre los departamentos?
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1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Determinar el Sistema de Comunicacién en el Servicio de Rentas Internas y su

incidencia en el Rendimiento del Personal.

1.3.2 Objetivos Especificos

71 Verificar el tipo de comunicacidn usada en las relaciones interpersonales
de los trabajadores del Servicio de Rentas Internas.
Diagnosticar el rendimiento laboral entre departamentos.
Diagnosticar la comunicacion manejada entre departamentos.
Verificar si el tipo de comunicacion (formal o informal) esta condicionado

por el cargo laboral del trabajador.

1.4. Justificacion

El presente proyecto de investigacion se justifica por las siguientes razones:

La comunicacién es el elemento clave dentro de toda organizacion; por ello, es
pertinente que sus integrantes mantengan un proceso fluido, eficaz, dinamico e
interactivo en lo que a intercambio de informacion y uso de la misma se refiere
para garantizar que los objetivos y propositos institucionales se logren. Sin ella,
seria imposible que un empleado reciba instrucciones, que conozca lo que hacen
sus comparfieros, que los gerentes den instrucciones y que se produzcan
oportunidades cooperativas, ya que sin el intercambio de informacion se hace casi

imposible que las personas participen.

La investigacion a realizarse esta enfocada en la comunicacion que existe en el
entorno de la organizacidn, por lo que la comunicacion debe ser reciproca con su

personal para transmitir sus decisiones y hacer conocer sus funciones y
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actividades que desempefian en sus puesto de trabajo, asi como sus
responsabilidades que tienen a su cargo.

Esto requiere desde luego unas condiciones de simpatia y don de gentes que no
todo el mundo posee especialmente a los jefes quienes son los encargados de
mantener abierto los canales de comunicacion en el seno de su empresa, puesto
que la comunicacion es un intercambio de informacion, de pareceres, de opiniones
de directrices de sugerencias, entre el director y los distintos miembros del grupo
que constituyen la empresa, incluso entre estas y otras empresas, y entidades

ajenas a la misma con las cuales se relaciona.

En el caso especifico de las empresas publicas del Estado, el proceso de
comunicacion presenta fallas que afectan de manera negativa el clima
organizacional y la productividad, generando conflictos. Por lo antes sefialado,
corresponde a quienes dirigen a las empresas asegurar que los empleados
entiendan con claridad las instrucciones, de crear un ambiente favorable para que
los subalternos puedan expresar con libertad las inquietudes, ideas, aportes,
reclamos y cualquier otro aspecto que sea necesario tanto para el interés de la
empresa como del personal. Ademas atender oportunamente los conflictos tan

pronto aparezcan y mejorar la eficiencia de la organizacion.

La investigacion propuesta es importante, porque existe la posibilidad de
demostrar que toda organizacion debe contar con un flujo de comunicacion
efectivo que le permita conocer las fallas o deficiencias que puedan interrumpir el

desenvolvimiento en las actividades, y mejore el rendimiento de los empleados.

Este trabajo ayudara a solucionar los problemas de comunicacién que hasta el
momento se han dado en la empresa, y que permitira a través de los canales de
comunicacion mejorar la productividad analizando a profundidad las
caracteristicas del entorno en el que se desenvuelve, para disefiar estrategias de

solucion que permitan optimizar el mercado y ser mas competitiva.
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CAPITULO Il

2. Marco Teodrico

2.1 Revisién de Literatura

2.1.1 Organizaciones — Estructuras Organizacionales.

El mundo de las organizaciones exige la gestion de los recursos de cada individuo
para un buen funcionamiento global. Las organizaciones involucran muchos de
los aspectos personales de cada sujeto que interviene. Los directivos, delegados,
jefes de seccidn, trabajadores, cada miembro integrado aporta a la organizacion un
qué hacer significativo. Desde la mas sencilla operacién a la decision mas
importante viene determinada por la eleccion/ejecucion humana.

No es de extrafiar que al hablar de organizaciones estemos obligados a hablar,
también, de las relaciones que se generan entre trabajadores y que condicionan la
productividad. Las condiciones personales de los trabajadores pueden afectar
tanto positiva como negativamente a la organizacién, por eso es importante
asegurar un ambiente laboral bueno y estable, asi como unas reglas de conducta
que garanticen, en su posibilidad, una buena gestion y por tanto, un buen

rendimiento.
2.1.2 Trabajo en Equipo y Comunicacién

El trabajo en equipo y la comunicacion son dos de los recursos que se utilizan
como herramientas de produccion. La manera en la que se comunican los
departamentos y las estrategias comunicativas que utilizan de cara a otras
empresas son estratagemas para la obtencion de sus objetivos. De ahi que salga la
idea que, en funcién de cobmo se comuniquen las personas de la organizacion, ya
sea en eje horizontal como vertical, puede influir a su funcionamiento

organizativo y por tanto, en su rendimiento empresarial y productivo.
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Se identificaron los problemas que existen para lograr una comunicacién vertical
Optima, parte importante de cualquier organizacion ya que consigue alcanzar las
metas establecidas. La comunicacién no solo depende de una de las partes, sino de
un todo, donde los involucrados tienen cierta responsabilidad y todo un conjunto

busca la mejor solucion para lograr un resultado.

Es necesario declarar, la elaboracion de este trabajo, es solo una propuesta para
que el departamento de manufactura de la empresa Animatronix S.A de C.V,
logre una comunicacion vertical adecuada. El fin de este estudio es que se
implemente, haciendo las modificaciones correspondientes, como medir también

la comunicacion horizontal.

Gerardo Javier Macias Cortez (2000, Tesis previa a la obtencién de una
Licenciatura) estudiante de la Universidad Autonoma de Espafia-Barcelona que
realiz6 su tesis con el tema de la comunicacién dice que considera que el estudio
de las teorias de la comunicacion de grupo requiere, entre otros aspectos revisar
minuciosamente que se entiende por teorias de la comunicacién, de tal manera que
se conozcan sus alcances y limitaciones asi como su metodologia. La
comunicacion ademas de ser una disciplina que pertenece a las ciencias sociales,

en lo que se refiere al estudio de grupos.

Francisca Morales Serrano (1997) realiz6 su tesis referente a la Comunicacion
organizacional para  obtener el doctorado en la Universidad Auténoma de
Barcelona deduce la conclusion que para los profesionales de las ES investigadas
la comunicacién es un valor porque es un intangible que afiade valora a la propia
empresa, incidiendo en su imagen y prestigio. Lo es tanto a nivel interno como
externo, resulta imprescindible para que los empleados desempefien sus
actividades y se sientan implicados. Se trata de un tema estratégico, esta en todo,
no hace milagros pero ayuda en mucho y es un elemento clave en la compafiia.
Debe hacerse al méas alto nivel y es importante para prevenir crisis. En cuanto a

los publicos externos, sin comunicacion no se conocen ni los productos o
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servicios ni la propia empresa, Es el Unico medio para transmitir los valores
diferenciales y para que sepa que somos algo mas que un producto o un servicio.
Es un valor estratégico en si mismo imprescindible para las relaciones con las
instituciones. Todo lo que se invierte en comunicacion se convierte el valor de
marca, aunque es un valor mucho mas dificil de cuantificar que los valores

tangibles. La empresa que no comunica no existe.

Segun Bavelas (1950) existe una diferencia entre comunicacion formal e informal.
Este define la comunicacion informal como una red generadora de satisfaccion
afectiva y socioemocional, la cual permite el buen funcionamiento de las
estructuras formales. Bavelas afirma que es en la comunicacion informal donde la
accion es mas productiva y que esta relacionada con la produccién de la cultura

grupal.

Rodriguez (2001) entiende que la comunicacion informal circula de manera
anarquica fuera de la comunicacién formal y que su accion modificadora del
mensaje influye en la estructura formal de la organizacion. Es decir, junto a la
organizacion formal planteada, establecida por la organizacion, de las relaciones
personales surge una estructura informal que se sitla al lado de la estructura
formal; y dicha estructura tiene una considerable influencia sobre la conducta de
los individuos. De manera que las presiones de grupo pueden hacer que los
individuos trabajen mas 0 menos, o0 acepten o se resistan al cambio. Por lo tanto,
uno de los problemas de la direcciobn es mantener el equilibrio entre la

organizacion formal e informal (Palaci, 2005).

Al mismo tiempo, como recoge Kaufmann (1993), la naturaleza de la
comunicacion varia en importancia segin las escuelas: la escuela clasica, la

escuela de las relaciones humanas y la escuela sistémica.

Para la escuela clasica la comunicacion esta limitada a la comunicacion
descendente de los directivos y su prop6sito en transmitir érdenes sobre tareas

laborables. Esta debe ser vertical descendente y sus posturas son debidas a saltos
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jerarquicos y a una mal eficiencia de la comunicacién formal, que deriva en
comunicacion informal. A su vez, la escuela de relaciones humanas propone que
la comunicacion es relativamente importante y que esta limitada entre los iguales.
Su proposito es satisfacer las necesidades de los trabajadores y facilitar la
participacion de éstos, asi como la toma de decisiones. La direccion es horizontal
y vertical ascendente, y uno de los principales problemas que surgen en
comunicacion son los rumores y la suplencia de la formal por la informal cuando
la primera se estructura ineficazmente. Por ultimo, la escuela sistémica considera
la comunicacion como un proceso muy importante, como el cemento que
mantiene unidas las unidades que forman la organizacién. Su principal propdsito
es el de ajuste de la organizacion a los cambios de su entorno y la direccion se
orienta en todas las direcciones. Los principales problemas en comunicacién son

la distorsion y/omision, asi como la falta de respuesta ante el feedback negativo.
2.2. La Comunicacién

La comunicacién cuando se aplica en las organizaciones es denominada
comunicacion organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio y en consecuencia no es
posible imaginar una organizacion sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio, (Fernandez,
1999).

Segun Gary Kreps (1995), la comunicacion organizacional "es el proceso por
medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella". Para autores como Carlos
Ramon Padilla la comunicacion organizacional es " la esencia, el corazon mismo,

el alma y la fuerza dominante dentro de una organizacion".

La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de

técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
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se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio;
o0 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 Gltima 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 conoceran los problemas,
necesidades y areas de oportunidad en materia de comunicacién, (Fernandez,
1999).

Homs Quiroga, Ricardo
La comunicacion organizacional es una actividad que tiene como objeto la
creacion y mantenimiento de una imagen positiva a través del trabajo planificado

y sistematizado de difusion de informacion.

Carlos Ramos Padilla
A esta ordenacion de sistemas de comunicacion, a este manejo de conocimientos
bajo normas racionales y, muy particularmente, a la obtencién y logro de los

objetivos previstos, se le conoce como comunicacion organizacional.

Homs resalta la relacion que guarda la comunicacion organizacional (C.O.) con
las Relaciones Publicas, que como el menciona “Las RR.PP., por haber
antecedido a la C.O. han tenido entre sus funciones el manejo de informacién de
la institucién o persona a la que sirven” (70), sin embargo actualmente la
comunicacion organizacional se encarga tanto de la informacion de la institucion
0 personas, como de la imagen de la misma.

Por tanto aqui se hara referencia a la comunicacion organizacional como algo mas
amplio, que contiene a las Relaciones Publicas como comunicacion
organizacional externa, y a la comunicacién dirigida a los integrantes de la

organizacion como comunicacion organizacional interna.
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Habiendo aclarado el caracter general que tiene actualmente la comunicacién
organizacional, se hace énfasis en las definiciones de Collado y Ramos que
mencionan un conjunto de técnicas y actividades, en funcion del logro de

objetivos previstos.

La definicion operacional para el presente estudio queda entonces de la siguiente

forma:

La comunicacién organizacional es un conjunto de técnicas y actividades que
facilita y agiliza el flujo de mensajes a todos los publicos de la organizacion de
una forma eminentemente racional y en funcion del logro de los objetivos
previstos para mantener un completo entendimiento y una buena imagen con esos

publicos.

2.2.1. Comunicacion Interna / Externa

Comunicacion Interna: Estas son algunas de las definiciones existentes de

comunicacion interna;

Carlos Fernandez Collado

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través
del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.
Miguel Duhalt Krauss

Seran comunicaciones internas aquellas que se produzcan entre los miembros de

un mismo organismo o empresa.
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Yolanda Castafieda Mejia

Es aquella que se produce dentro de la organizacion y se define como un
intercambio de informacién entre la entidad y su recurso humano, para que éste
rinda mas y mejor dentro de la misma. También sirve para generar una buena
comunicacion externa, ya que una comunicacién positiva de este tipo no es
posible si primera se controla la comunicacion que se genera dentro de la propia
entidad.

Con base en las anteriores definiciones se da la siguiente definicion operacional

para la presente investigacion:

La comunicacion organizacional interna es un conjunto de técnicas y actividades
que crean y contienen mensajes dentro de los miembros de una organizacion o
empresa a través de diferentes medios para mejorar el intercambio de informacion
y el rendimiento de los integrantes en funcion del alcance de los objetivos
previstos. Ayuda de manera indirecta a la comunicacion externa pues la
organizacion deja ver a los publicos externos como funciona su comunicacion

interna.

Comunicaciéon Externa: Citando a los mismos autores, estas son las definiciones

de comunicacién externa:

Carlos Fernandez Collado

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o

servicios.
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Miguel Duhalt Krauss
Seran comunicaciones externas aquellas que se originen entre uno o varios de los

miembros de un organismo 0 empresa y personas que no pertenecen a ella.

Yolanda Castafieda Mejia

Es la que se genera desde la empresa hacia el exterior. Se define como una
transmision de informacion a los clientes potenciales sobre el resto de las
variables de mercadeo, es decir, producto, precio y distribucién. También abarca
los esfuerzos comunicacionales hacia los proveedores, la competencia y las

fuentes informativas.

Sintetizando las definiciones de estos autores es posible dar la siguiente

definicion;

La comunicacion organizacional externa es el conjunto de mensajes que los
miembros de una organizacion o empresa realizan para los diferentes publicos

externos de la misma, tales como clientes, proveedores, competencia, etc.

2.2.3. Comunicacion Formal / Informal

Esta clasificacion es mencionada por varios autores como Miguel Duhalt, y
Yolanda Castafieda; es sobre la base de la estructura organizacional y se aplica

Unicamente a la comunicacién interna.

Comunicacion Formal: Es el intercambio de informacion que se da dentro los
integrantes de una organizacién, por los mecanismos y reglas establecidos y de
acuerdo al nivel jerarquico existente en la estructura formal, con el fin de

realizarlas actividades asignadas de acuerdo a los objetivos de la empresa.

25



Comunicacion Informal: Es el intercambio de informacion que se da dentro de
los integrantes de una organizacion de forma espontanea, independientemente de
los puestos o niveles jerarquicos establecidos por la estructura formal y sin seguir
ninguna clase de procedimientos o normas. Puede tener o no relacion con
actividades laborales y se da en forma de conversaciones informales, comentarios,

rumores o0 anécdotas de las personas. Es muy dificil de controlar.

Onelia Marroquin menciona dentro de una clasificacion desde el punto de vista
administrativo la comunicacién circular, que por sus caracteristicas es este mismo

tipo de comunicacion.

2.2.4 Comunicacién Vertical / Horizontal / Diagonal

Esta clasificacion es en funcion del nivel jerarquico que ocupan el emisor y el
receptor, es mencionada por Oscar Johansen, Miguel Duhalt y en Técnicas de

comunicacion 11’ de Editorial Everest.

Comunicacion Vertical: Es el tipo de comunicacion formal que se da entre
personas de distintos niveles jerarquicos de la organizacion, puede ser de un nivel

inferior a uno superior o viceversa pero siempre dentro de la linea de jerarquia.

Comunicacion Horizontal: Este tipo de comunicacién es el que se da entre
personas del mismo nivel jerarquico de la estructura formal, por ejemplo entre

gerentes, entre supervisores, entre obreros, etc.

Comunicacion Diagonal: Este tipo de comunicacion la mencionan otros
haciendo referencia a la comunicacién formal que se da entre personas de distinto
nivel jerarquico, pero no en la misma linea de jerarquia, por ejemplo: una
secretaria del departamento de logistica que se comunica con el jefe del

departamento de ventas.
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2.2.5. Comunicacion Descendente / Ascendente

Estos tipos de comunicacion son parte de la comunicacion vertical, y son
mencionados entre otros por Oscar Johansen, Miguel Duhalt y en técnicas de

comunicacion 11’ de Editorial Everest.

Comunicacion Descendente: Este tipo de comunicacion también llamada
comunicacion vertical hacia abajo, se origina entre personas de los estratos
directivos y mandos superiores o medios, y se dirige a personas de los niveles
jerarquicos inferiores. El contenido de esta comunicacion puede ser una orden o
instruccion, reglas, procedimientos o practicas, adoctrinamiento de objetivos,

noticias, avisos, informes, etc.

Comunicacion Ascendente: También es llamada comunicacién vertical hacia
arriba, es la que se origina en la base o escalones jerarquicos intermedios de la
organizacion hacia niveles superiores. Su contenido puede ser reportes,

sugerencias o recomendaciones, quejas, consultas, etc.

Dentro de esta clasificacién se habla de un circuito de comunicacion, que quiere
decir el camino que sigue la informacién para llegar al destinatario. Se menciona
el circuito largo que consiste en un mensaje que se origina en uno de los extremos

de la jerarquia organizacional y que va de nivel en nivel hasta llegar al receptor.

También esta el circuito corto que es cuando desde un extremo de la jerarquia se
comunica el mensaje directamente hacia el otro extremo sin ir de nivelen nivel. El
mas utilizado es el circuito largo en el que como mencionan algunos autores es
mas probable que la informacion sea distorsionada; el circuito corto casi solo se
usa en la comunicacién descendente, cuando los altos directivos informan

directamente a la base por ejemplo. Por el contrario es muy dificil que la base
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utilice un circuito corto porque los niveles inmediatos superiores rara vez selo

permiten.

Miguel Duhalt menciona la comunicacion serial, algo similar al circuito de
comunicacion: “Se entiende por comunicacion serial dentro de un organismo
aquella que es trasmitida a través de los diferentes niveles de autoridad, si es
formal, o a través de varios ‘mediadores’ si es informal o si se trata de

comunicaciones horizontales.”

2.2.6. Importancia de la 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

s6lo cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

La comunicacién organizacional es esencial para la integracion de las funciones
administrativas. Por ejemplo, los objetivos establecidos en la planeacion se
comunican para que se pueda desarrollar la estructura organizacional apropiada.
La comunicacién organizacional es también esencial en la seleccién, evaluacion y
capacitacion de los gerentes para que desempefien sus funciones en esta
estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente
conducente a la motivacién dependen de esta comunicacién. Mas ain, mediante la
comunicacion organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el

desempefio se ajustan a los planes.
2.2.7. Percepciones de la comunicacion organizacional

Redding y Sanborn (1986) definieron la comunicacion organizacional como el
envio y recibo de informaciéon dentro de una organizacion compleja. Su

percepcion del campo incluye la comunicacion interna, las relaciones humanas,
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las relaciones entre administracion y los trabajadores, las comunicaciones
ascendente, descendente y horizontal, las habilidades de comunicaciéon y la

evaluacion de los programas de comunicacion.

Witkin y Stephens (1989) definen un sistema de comunicacién organizacional
como “aquellas interacciones e interdependencias entre subsistemas, a través del

acto de la comunicacién, que sirven a los objetivos de la organizacion”.
2.2.8. Paradigma de la comunicacion organizacional

Es evidente que la comunicacion organizacional puede significar muchas cosas
diferentes. A pesar de estos puntos de vista tan variados, hay algunas ideas

comunes que pueden identificarse:

'] La comunicacion organizacional ocurre dentro de un sistema abierto complejo,

que esté influenciado y a la vez tiene influencia sobre el ambiente externo.

7 La comunicacion organizacional involucra mensajes, su flujo, funcion,

direccion y canal.

7 La comunicacién organizacional involucra personas, sus actitudes,

sentimientos, relaciones y habilidades.

Estas proposiciones forman parte del “paradigma de la comunicacion
organizacional”, el cual nos conduce a la definicién para este concepto que se
utiliza en este libro: la comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro

de una red de relaciones interdependientes.

Esta percepcion de la comunicacion organizacional incluye cuatro conceptos

basicos: mensajes, red, interdependencia y relacion.
2.2.8.1. Mensajes

Un mensaje es toda aquella informacion percibida, a la que se asigna un
significado por los receptores (quienes podrian ser también los emisores). Los
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mensajes contienen informacion significativa sobre personas, objetos y eventos

generados durante la interaccion humana.

En la comunicacién organizacional se estudia el flujo de mensajes a través de las
organizaciones. ElI comportamiento de un mensaje organizacional puede ser
analizado de acuerdo diversas taxonomias: modalidad del lenguaje, receptores
meta, método de difusion, objetivo del flujo.

La modalidad del lenguaje diferencia los mensajes verbales de los no verbales.
Los receptores meta se refieren a si son gente interna o externa en la organizacion.

El método de difusion identifica la actividad de comunicacion particular que se
Ileva a cabo para enviar el mensaje a otras personas, es decir el “como” se envian

los mensajes.

El objetivo del flujo se refiere al “por qué” se envian y reciben los mensajes

dentro de una organizacion, y que funcién especifica tienen.
2.2.8.2. Redes

Las organizaciones se componen de una serie de personas que ocupan ciertas
posiciones o roles. El flujo de mensajes entre estas personas se da a través de vias
Ilamadas redes de comunicacién. Es posible que estas redes incluyan a solo dos

personas, a un grupo o a toda la organizacion.

Muchos factores alteran la naturaleza y enfoque de la red, como las relaciones de
roles, la direccion del flujo de mensajes, la naturaleza serial del flujo de mensajes

y el contenido del mensaje mismo.
2.2.8.3. Interdependencia

Es una caracteristica de las organizaciones, basada en la afectacion mutua entre
las diferentes partes del sistema abierto. La interdependencia supone que los

cambios en una parte de un sistema afectaran a todo el sistema.
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Una organizacion como sistema social es abierta y dinamica, y su funcionamiento
esta en las manos de individuos. Por lo tanto, las redes por las que viajan los
mensajes en las organizaciones también estan conectadas por medio de los
individuos. Es por lo tanto de interés al estudiar los roles, posiciones y redes, el

conocer las relaciones entre las personas de una organizacion.

Una forma de mirar las diferentes relaciones posibles dentro de una organizacion
es examinar el “grado de agregacioén de los individuos estudiados, desde el

sistema mas simple (la diada) hasta la organizacion entera”.

Thayer (1963) propone los que él llama tres “niveles de comunicacion” dentro de
una organizacion: individual, grupal y organizacional. Por otro lado, Pace y Boren
(1970) usan el término interpersonal para referirse a situaciones en las que la
comunicacion ocurre en una relacion cara a cara e identificaron cuatro relaciones
cara a cara de acuerdo al nimero de personas involucradas: comunicacion diadica,
comunicacion serial, comunicacion de pequefio grupo y comunicacion de

audiencia.

2.2.8.4. Relaciones humanas en las organizaciones

Se analizaran a los individuos que pertenecen a organizaciones, las relaciones
existentes entre sus objetivos personales y los de la organizacion, y las distintas

maneras de motivarles para que alcancen ambos objetivos.
Relaciones

Las organizaciones que desean incrementar su productividad dependen de sus
empleados para conseguirlo. Mientras los empleados se interrelacionan con sus
iguales, sus superiores, amplian sus conocimientos de los antecedentes,

experiencias, actitudes y conducta de las otras personas.
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El clima y el medio ambiente de la organizacion deberia ser tal que permitiese el

establecimiento de relaciones que beneficien a los individuos y a la organizacion.
Las relaciones interpersonales efectivas tienen lugar cuando ambas partes:

1.- Se retinen en base persona a persona

2.-Empalizan con sus mundos privados

3.-Se respetan positiva y carifiosamente

4.-Se respetan positiva e incondicionalmente

5.-Perciben la mutua autenticidad, aceptacion y empatia

6.-Muestran conductas que inspiran confianza

7.-Aceptan la responsabilidad de las posibles desavenencias y se es fuerzan para
establecer sentimientos y percepciones interrelacionadas

8.- Intentan alcanzar los objetivos de las interacciones interpersonales (mutua

satisfaccion, auto-confirmacion del medio ambiente fisico y productividad).

Proposiciones para mejorar las relaciones interpersonales.-

Desarrollar un encuentro personal directo mutuo por medio de sus sentimientos
Comunicar una comprensién empatica de sus mundos privados

Comunicar una positiva comprension por medio del escuchar y responder
Comunicar autenticidad y aceptacion expresando verbalmente su aceptacion

Comunicar un clima abierto y tolerante por medio de una confrontacion

constructiva
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Un superior ha triunfado cuando sus empleados lo perciben como:
Amistoso y dispuesto a ayudar

Bondadoso pero firme, nunca amenazas

Interesado en el bienestar de sus subordinados

Es justo y generoso

Tiene confianza en la capacidad de los empleados

Climas de comunicacién (de defensa y de apoyo)

2.2.8.5. Clima de defensa
Se caracteriza por:
Evaluacidén. Juzgar, culpar, poner en duda normas, valores y motivos.

Control .Intentar hacer algo a otras personas, intentar cambiar actitud de otra

persona.
Estrategia. Manipular y engafiar a los demas.
Neutralidad. Expresar falta de interés por el bienestar de otra persona.

Superioridad. Riqueza, capacidad intelectual, produciendo sentimientos de

insuficiencia a los demas.

Seguridad. Dogmatico, necesidad de tener la razon, deseos de ganar.
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2.2.8.6. Climas de apoyo
Se caracteriza por:

Descripcion. No juzgar, formular preguntas para conseguir informacion, presentir

acontecimientos, percepciones 0 procesos sin exigir ningun cambio en el receptor.

Orientacioén hacia los problemas. Definir los problemas, intentando encontrar
soluciones sin inhibir los objetivos, decisiones y progresos del receptor.

Espontaneidad. Libre de decepciones, se muestra honrado y sincero.
Igualdad. Confianza y respeto, participar en la planificacion.

Empatia. Respeto hacia los valores del oyente, compartiendo y aceptando sus

problemas, sentimientos y valores.

Provisionalisimo. Disposicion para experimentar con la propia conducta, actitudes

e ideas.
2.3 Fundamentacién Filosofica

Con el objetivo de iniciar un proyecto consistente desde un punto de vista de la
investigacion cientifica, al desarrollo de este apartado se ha presentado una
atencion especial, que creemos necesario para contar con un punto de partida
tedrico adecuado, para determinar cualicuantitativamente los resultados para su

interpretacion.

Desde la perspectiva epistémico — metodolégica, encontramos dos grandes
tendencias en el campo que nos ocupa y a los que Ubaldo Cuesta 2000 denomina
funcional interaccionista. En especial dentro de estos modelos se considera
necesario, para nuestra configuracion teorica, los denominados “modelos bésicos”
derivados de la formula Lasswell y los relativos a la teoria de los efectos.
También es importante repasar la perspectiva que desde la psicologia social de la
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comunicacion se hace de lo micro sociolégico, que asi como las redes de
comunicacion endo grupal, aspecto este muy importante para afrontar desde una
adecuada base teorica el estudio tanto en el &mbito conceptual como de desarrollo
y funcionamiento de la organizacién. En el estudio de los fundamentos cognitivos
de la comunicacion surgen diferentes teorias, entre ellas nos resulta especialmente
interesante, como aportacion para el presente trabajo , la teoria de las Normas
Culturales, con su doble objetivo desarrollado en la teoria de la Organizacion
Social — andlisis de las normas, los roles, las categorias y las sanciones en la
Teoria de las expectativas Sociales, - relacionada con influencias de las
comunicaciones de masas en la socializacion y sobre la comunicacién informal y

su incidencia en el rendimiento laboral.

Desde otra perspectiva funcionalista Greimas y Courtes 1982: 164 afirman que el
estructuralismo, en su actitud cientifica, se caracteriza tanto por la investigacion
de las estructuras inmonentes, como la construccion de modelos que mantiene el
principio segun el cual, en ambos casos, el objeto de conocimiento buscado es la

relacion o la estructura y no los términos o las clases.

2.4 Categorias Fundamentales

2.4.1. Rendimiento Laboral

Son todos los resultados de acuerdo a los cuales el empleador mide que tan
eficiente y eficaz es un trabajador. Estos resultados pueden variar de acuerdo a los
ambientes de trabajo.

2.4.2. Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional se entiende como un conjunto de técnicas y

actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
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los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y mas
rapidamente con sus objetivos.

Toma de Decisiones

el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las alternativas o formas
para resolver diferentes situaciones de la vida, estas se pueden presentar en

diferentes contextos: a nivel laboral, familiar, sentimental, empresarial, etc.,
Informacién Equivocada

Comunicacion erronea acerca de un traslado de informacion ya sea de parte de los

directivos a los trabajadores o viceversa

2.4.3. Comunicacion y Rendimiento laboral

La manera en la que se comunican los departamentos y las estrategias
comunicativas que utilizan de cara a otras empresas son estratagemas para la
obtencion de sus objetivos. De ahi que salga la idea que, en funcién de coémo se
comuniquen las personas de la organizacion, ya sea en eje horizontal como
vertical, puede influir a su funcionamiento organizativo y por tanto, en su

rendimiento empresarial y productivo.

2.4.3.1. Rendimiento Laboral

Maria Aguilar al referirse al rendimiento dentro de los grupos dice que es “la
capacidad, competencia y habilidad de un individuo para efectuar determinadas
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actividades y tareas que le son asignadas, como propias de su trabajo, dentro de un
programa o servicio.”
George Beal dice: “Por lo general consideramos productivo a un grupo que

selecciona eficazmente metas realistas y las logra eficaz y eficientemente.”

Ricardo Homs Quiroga argumenta:

Podemos considerar la productividad o la realizacion de la tarea como una
dimension de los objetivos del grupo. Los grupos se forman y se mantienen para
aumentar la productividad de cada uno de sus miembros a fin de:

- Producir cosas que una sola persona no produciria por si misma

- Producirlas con mas eficiencia

- Producirlas con mas efectividad

En estas definiciones de rendimiento o productividad se encuentran los verbos
efectuar, lograr y realizar con relacion a tareas, metas y objetivos asignados. La
palabra laboral es un adjetivo que quiere decir ‘relativo al trabajo; por lo que se
utilizar4 como definicion operacional: Rendimiento o productividad laboral es el
cumplimiento de tareas y el logro o alcance de los objetivos asignados dentro de
un programa de trabajo.

2.4.3.2. Evaluacion del Rendimiento o Productividad

Maria Aguilar dice simple pero acertadamente que la evaluacién de rendimiento
es la medicion de la capacidad, competencia y habilidad de los individuos del
grupo para realizar las tareas que se les asignan; sin embargo aclara que “para la
evaluacion del rendimiento, la actuacién primera y basica que hay que realizar es

identificar las actividades y areas que hay que evaluar.”
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Para George Beal la evaluacion es un elemento definitivo para incrementar la
productividad: “El proceso de determinar el grado en que el grupo esta logrando
sus metas, constituye el alma de la evaluacion. Todo grupo necesita emplear la
evaluacion a fin de ser tan productivo como sea posible. “Y ;como se mide el
rendimiento?

Aguilar menciona algunas técnicas para registrar la informacién relativa al
rendimiento del grupo:

* Técnicas de evaluacion tradicionales:

- Redacciones

- Pruebas de respuestas breves (para completar)

- Pruebas orales

- Pruebas de eleccion entre multiples respuestas

* Observacion sobre el terreno:

- Listas de comprobacién

- Escalas de calificacion

e Simulacion

* Entrevistas

* Perfiles de rendimiento

Cuando las tareas son realizables de distintos modos, o exigen que el trabajador se
adapte a las peculiaridades o particularidades locales, las escalas de calificacion
pueden ser mejores, este es el caso del grupo en estudio, por lo que se realizaran
las escalas de acuerdo a las tareas-objetivos asignados.

2.4.3.3. Supervision

Miguel Duhalt Krauss da esta definicion de supervision en su libro Técnicas de

comunicacion administrativa;
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Es una parte de la funcion de direccion del personal. Es la actividad o conjunto de
actividades que desarrolla una persona al asignar y dirigir el trabajo de un grupo
de subordinados sobre quienes ejerce autoridad, para lograr de ellos su maxima

eficiencia con satisfaccion mutua.

La siguiente es la definicion de Maria Aguilar:

La supervision es un proceso sistematico de control, seguimiento, evaluacion,
orientacion, asesoramiento y formacion; de caracter administrativo y educativo;
que lleva a cabo una persona en relacion con otras, sobre las cuales tiene una
cierta autoridad dentro de la organizacion; a fin de lograr la mejora del
rendimiento del personal, aumentar su competencia y asegurar la calidad de los

servicios.

Estos dos conceptos de supervision evidencian la importancia de dicha actividad
para mejorar el rendimiento laboral (éste es también el objetivo principal de la
supervision); ademas sefialan claramente que debe ser realizada por personas que
tienen autoridad sobre el grupo.

Pero ¢cOmo son esas personas? “Supervisor es todo jefe intermedio, que tiene un
grupo de subordinados a su cargo, pero también tiene superiores a quienes
reportar, independientemente de su nivel o rango en la escala jerarquica. Es un

hombre enlace entre la mas alta direccion y el personal operativo o de ejecucién.”

2.5. Marco Tedrico Conceptual

El estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las
personas acttan dentro de las organizaciones, y cémo se desempefian. Se trata de
una herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de un modo
general a la conducta de personas en toda clase de organizaciones como por
ejemplo, empresa comercial, gobierno, escuelas y agencias de servicios. En donde
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Quiera que exista una organizacion, se tendra a necesidad de comprender el
comportamiento organizacional (DAVIS y NEWSTROM. 1990).

Los actos y las actitudes de las personas en las organizaciones. El
comportamiento organizacional es el acervo de conocimientos que se derivan del
estudio de dichos actos y actitudes. Sus raices estan en las disciplinas de las
ciencias sociales, a saber: Psicologia, sociologia, antropologia, economia y
ciencias politicas (GORDON, 1996)

Hablando especificamente del Rendimiento Laboral lo podemos relacionar desde
diferentes perspectivas como por ejemplo en lo SOCIAL, la responsabilidad
ciudadana y el compromiso social, vinculados a la competencia del profesional
constituyen el centro de atencion en el proceso de formacion que tiene lugar en las
organizaciones en la actualidad desde una perspectiva de cooperativismo que se
expresa en la necesidad de transitar de una formacion tecnocratica a una
formacion humanista. Los soci6logos estudian el sistema social en el cual los
individuos desempefian sus papeles, esto es, la sociologia, estudia a la gente en su
relacion con otros seres humanos. Una valiosa contribucion de los socilogos son
dinamicas de grupos, disefio de equipos de trabajo, cultura organizacional, teoria y
estructura de la organizacion formal, tecnologia organizacional, comunicaciones,
poder, conflicto y comportamiento entre grupos, y la forma en como mantienen un

buen rendimiento laboral.

La Psicologia Social se enfoca en la influencia de unas personas en otras. Una de
las principales areas que han recibido considerable investigacion de parte de los
Psicologos Sociales es el cambio. Como ponerlo en practica y coémo reducir las
barreras para su aceptacion. Ademas, los Psiclogos Sociales estan haciendo
contribuciones significativas a las areas de medicion, entendimiento y actitudes
cambiantes; patrones de comunicacidn; las formas en las cuales las actividades de
grupo pueden satisfacer las necesidades individuales, y los procesos de tomas de
decisiones en grupos y asi al Rendimiento laboral individual como grupal.
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Sin embargo, nos preguntamos ¢Qué relacion existe entre la competencia del
profesional, y su Rendimiento laboral, y desde una perspectiva CULTURAL los
valores asociados a su desempefio? ;Puede hablarse de formacion de valores de
los empleados al margen de la formacién de su competencia profesional?

La cultura es aquello que comparten todos o casi todos los integrantes de un grupo
social o en si una organizacion, esa interaccion compleja de los grupos sociales de
una empresa esta determinada por los valores, creencias, actitudes y conductas, q
lleva cada uno de los individuos en una organizacion como cultura personal, tiene
que ver, entre otras cosas, con las politicas que se imparten dentro de la
organizacion, de qué manera se toman las decisiones, la forma de organizar los
recursos, de supervisar al personal y de transmitir informacion. El desarrollo de la
cultura organizacional permite a los integrantes de la misma ciertas conductas e
inhibe otras, proporciona estabilidad y un entendimiento claro de la “manera de
hacer las cosas en una compafiia”, pero también puede ser una gran barrera para el
cambio, pero de gran ayuda para mejorar el rendimiento de los trabajadores, y asi

Ilegar a tener un personal competente.

Delimitando el problema desde el &mbito PSICOLOGICO*“Una configuracion
psicolégica compleja que integra en su estructura y funcionamiento formaciones
motivacionales, cognitivas y recursos persono l6gicos que se manifiestan en la
calidad de la actuacion profesional del sujeto, y que garantizan un desempefio
profesional responsable y eficiente®.

Desde una perspectiva Psicoldgica se busca medir, explicar y a veces cambiar el
comportamiento de los humanos. Los psicdlogos estan interesados en estudiar y
tratar de entender el comportamiento humano, aquellos que no cesan de contribuir
al conocimiento del comportamiento humano, son los psicélogos industriales y
organizacionales, ya que se interesaron en problemas de fatigas, aburrimiento y
otros factores relevantes en las condiciones de trabajo, que pudieran impedir el
eficiente Rendimiento del trabajo. Mas recientemente, sus contribuciones se han
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ampliado y ahora incluye el aprendizaje, la percepcién, la personalidad, la
eficacia del liderazgo, las necesidades y las fuerzas motivacionales, la satisfaccion
en el trabajo, los procesos de toma de decisiones, procesos de comunicacion, las
evaluaciones del rendimiento, la medicidn de las actitudes, la técnica de seleccion

del empleado, el disefio del trabajo y la atencién o stress laboral.

El Rendimiento laboral analizdndole desde una perspectiva POLITICA, sus
contribuciones de los cientificos de la politica, son significativas para el
entendimiento del comportamiento en las organizaciones. La Ciencia Politica
estudia el comportamiento de los individuos y grupos dentro de un ambiente
politico. Entre los temas especificos de su interés, se incluyen la estructura del
conflicto, la distribuciéon del poder y como la gente manipula el poder en su
propio beneficio.

Teoria Marxista.-Marx trata del problema de empleo a partir del anlisis del

proceso de acumulacion capitalista. La acumulacién capitalista genera un proceso
de exclusion de mano de obra que tiende a formar una reserva permanente de
personas, a través de una progresiva sustitucion de mano de obra por maquinaria,

lo que coincide con las ideas sobre la introduccion de nuevas maquinarias.

Ello posibilita frenar la tendencia alcista de los salarios, promotora de una

demanda de mano de obra que creciera al mismo ritmo que la acumulacién.

Dicha reserva de mano de obra sirve como reserva en si misma para los periodos
de expansion capitalista y a la vez como mecanismo de presion para la baja de los
salarios. La acumulacion genera un excedente de mano de obra, pero a la vez,
precisa de él para continuar la acumulacion: es causa y condicion de la

acumulacion capitalista.

Dice Marx en EIl Capital: “el incremento del capital lleva consigo el incremento de
su parte variable, es decir, de la parte invertida en fuerza de trabajo. Una parte de
la plusvalia invertida en fuerza de trabajo. Una parte de la plusvalia invertida
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necesariamente tiene que volver a convertirse en capital variable o en fondo
adicional de trabajo. Si suponemos que, sin alterar las demas circunstancias, la
composicion del capital permanece invariable es evidente que la demanda de
trabajo y el fondo de subsistencia de los obreros crecera en proporcion al capital y
con la misma rapidez con que este aumente la acumulacion del capital supone, por

tanto, un aumento del proletariado.”(Marx, 1973, Pag. 557).

Sobre las consecuencias de este crecimiento constante de la demanda de fuerza de
trabajo tiene sobre los salarios, el autor sefiala: “como todos los afios entran a
trabajar mas obreros que el afio anterior, llega forzosamente, mas temprano que
tarde, un momento en que las necesidades de la acumulacién comienzan a exceder
la oferta normal de trabajo y en que, por lo tanto, suben los salarios” (Marx, 1973,
Pag. 574)Este tipo de proceso se dio efectivamente, durante los periodos de gran

expansion del capitalismo.

Los salarios tienen una relacion inversa con las ganancias de los capitalistas o
empresarios, pues el aumento de los salarios genera una baja de la tasa de
ganancias. Esta situacion trae como consecuencia que los empresarios tengan que
decidirse entre invertir méas o no. Si toma la primera opcion el volumen global de
ganancias obtenidas puede compensar la disminucion porcentual de la tasa de
ganancia y, la disminucion de la inversion capitalista inicia un ciclo descendente
de la economia, un excedente de trabajadores y, finalmente, una baja de los
salarios y una recuperacion de la tasa de ganancias.

En la medida que no varie la composicion del capital (en su componente variable
o0 destinado a la compra de fuerza de trabajo y constante, o destinado a los bienes
de capital), la crisis son el mecanismo propio del capitalismo de generar
desempleo coyuntural, y asi, bajar los salarios y mantener las ganancias. Pero ello
no alcanza, es decir, en el propio proceso de acumulacién debe existir un
mecanismo de ajuste de la relacion salario-ganancia y no esperar hasta que el

ajuste los provoque la crisis.
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La competencia entre los capitalistas los lleva a la busqueda del abaratamiento de
las mercancias. Esto se consigue logrando una mayor productividad del trabajo.
Pero si en el proceso, la relacion entre el capital constante y variable permanece
igual, las nuevas inversiones generan pleno empleo y favorecen las condiciones de
la clase obrera para pelear por aumentos salariales y por mejoras en las
condiciones de trabajo, lo que determina que la productividad tienda incluso a
bajar (Olesker, 2004).

Esto es uno de los factores que llevan a los capitalistas a invertir de manera
creciente en capital constante, maquinarias, nuevas tecnologias, métodos

modernos de produccién, etc.

En otras palabras, la busqueda de mayor productividad no se basa en la fuerza de
trabajo, generando un cambio casi permanente en la composicion organica del
capital. Por esta razdn, no se produce un aumento proporcional de la demanda de
trabajo, sino por lo contrario, una disminucion progresiva. Como la demanda de
trabajo no depende del volumen de capital total sino solamente del capital
variable, disminuye progresivamente a medida que aumenta el capital total, en vez

de crecer proporcionalmente en relacion con este, como antes suponiamos.

Marx sefiala que aunque el aumento del capital total supone también un
crecimiento del capital variable (y la demanda de fuerza de trabajo que este
representa), y este ritmo de crecimiento comienza a ser menor que el de la
poblacién obrera y, por tanto, surge un excedente o sobrante de los trabajadores,
que tiende a ser mayor cuanto mayor es el ritmo de la acumulacion capitalista.
Esta poblacién obrera sobrante se genera por dos vias: el despido de los obreros
que antes tenian trabajo, y la imposibilidad de conseguirlo por una parte de los
nuevos contingentes de trabajadores.

Es importante sefialar que los procesos no se enmarcan en una situacion de crisis,
sino que resultan del proceso natural de acumulacion capitalista. Y como los

nuevos capitales invertidos son, en ultima instancia, resultado del trabajo
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acumulado, es la clase obrera, con su trabajo, la que genera las condiciones para

su futuro desempleo.

Marx denomina a la “poblacién obrera sobrante” Ejército Industrial de Reserva
(EIR). Su primera funcion es deprimir los salarios: una alta dotacién de mano de
obra desocupada o subocupada presiona a la baja de los salarios, por existir gente
disponible a trabajar por menores salarios.

Su segunda funcién es la de reserva, ya que en los momentos de expansion de la
economia, siempre habra disponibilidad de mano de obra que, de no haberla,

presionaria a los salarios al alza.

En periodos de crisis, el EIR, integrado hasta ese momento por desplazados de la
acumulacién o buscadores de trabajo por primera vez que no consiguen empleo,
se incrementa en volumen con el ingreso de todos los trabajadores desplazados
por las empresas cerradas en las crisis. En definitiva, el desequilibrio del mercado
de trabajo es la sumatoria de un componente estructural (modelo de acumulacién)

y un componente coyuntural (crisis ciclicas).

Sin embargo, existen otras ideas de los neoclasicos de la que Keynes, a partir de

su critica, expone sus propios argumentos.

“De este modo la teoria clasica supone que los obreros tienen siempre la
posibilidad de reducir su salario real, aceptando una rebaja en el nominal. El
principio de que el salario real tiende a igualarse con la des utilidad marginal del
trabajo, claramente supone que los obreros estan en disposicion de fijar por si

mismo el salario real, aunque no el volumen de ocupacion que dé €l se deriva.

La teoria tradicional sostiene, en pocas palabras, que los convenios sobre los
salarios entre los empleados y trabajadores, estos pueden, si lo desean, hacer
coincidir sus salarios reales con la des utilidad marginal del trabajo resultante del

empleo ofrecido por los empresarios con dicho salario. De no ser cierto esto, no
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queda razdn para esperar que exista tendencia a la igualdad entre el salario real y
la de utilidad marginal del trabajo.” (Keynes, 1976, Pag. 24).

Estas nuevas ideas de Keynes también lo condujeron hacia un tipo de recetas muy
distintas de las que propugnaban los neoclasicos. Puesto que el problema era de
demanda agregada, y mas concretamente de la inversion privada, de lo que se
trataria, segun €l, es de reactivar la deprimida demanda poniendo fin a las causas
de esa depresion.

Para ello, a largo plazo se trataria de reproducir las condiciones de confianza
empresarial que llevaran a la clase capitalista de forma espontanea a generar el
nivel de inversién suficiente como para impulsar la recuperacion, que vendria
seguida por un nuevo aumento de la produccion y de la oferta, y, por
consiguiente, del empleo. Pero Keynes estaba mucho mas interesado en el corto
que en el largo plazo, partiendo del supuesto de que mafiana todos estaremos

muertos, se concentrd en las medidas necesarias a corto plazo.

La humanizacion del trabajo en todo sentido llevaria a un aumento considerable
de la productividad que la afirma con la teoria Z sugiere que los individuos no
desligan su condicion de seres humanos a la de empleados y que la humanizacion
de las condiciones de trabajo aumenta la productividad de la empresa y a la vez la
autoestima de los empleados que tomaremos a esta teoria como marco de

referencia a lo largo de la investigacién

Pero, ¢qué implicancias précticas pueden tener y cdmo deberian aplicarlas
aquellos interesados en motivar a sus empleados para la mayor productividad? Al
respecto es posible extraer ciertas sugerencias generales por lo menos para

algunos casos:

- Debemos esforzarnos en reconocer las diferencias individuales del personal.
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- Correlacione a la gente con los puestos, esto es, se debe realizar un cuidadoso
trabajo de seleccién de personal para que exista equilibrio entre las personas y las

posiciones que desempefan.

- Se deben establecer metas tomando en cuenta las recomendaciones detalladas en

la teoria del mismo nombre.

- Hay que asegurarse que las metas se consideren asequibles por los trabajadores
que las llevaran a cabo.

- Personalice las recompensas, para lo cual se debe tomar en cuenta el

rendimiento y las caracteristicas individuales de los trabajadores.

- Vincule las recompensas y el desempefio, ello implica emplear la teoria del
reforzamiento, en la medida que los trabajadores se acerquen al comportamiento
deseado, o lleguen a la meta, se les debe recompensar con diferentes incentivos

como elogios, ascensos, aumentos, etc.

- Es fundamental cerciorarse de la equidad del sistema empleado para motivar a la
gente. El trabajador se siente inclinado a la justicia, en tal sentido, si considera
que se le trata equitativamente, que se le brindan las mismas oportunidades y trato
que a sus compafieros, que desempefian cargos similares, estard mas dispuesto a

cooperar con la organizacién y serd mas productivo.

Teorias acerca de lo gue hace a la gente mejore su RENDIMIENTO v sea

productiva.

Existe una serie de teorias planteadas por la psicologia para tratar de explicar y
predecir el comportamiento productivo. Por ejemplo, ¢qué tipo de personas
tendrdn mas éxito en ciertos tipos de trabajo? ¢Pueden las personas aprender a ser
mas eficientes? ¢Existen factores de motivacién, a los que pueda recurrirse para
mejorar EI Rendimiento? ;Son mas efectivos ciertos tipos de incentivos que otros,

en lo referente a cumplir metas de Rendimiento?
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Muchos psicdlogos han desarrollado sus propias teorias para responder a las
interrogantes. Las teorias, son muy variadas y discutidas, pero por cierto, ayudan a
entender y explicar éste fenémeno psicoldgico tan complejo (Nash, 1988).

(Robbins Stephen, 1993,1998).- La mayor parte de los estudios de la relacién
partian de disefios que no podian demostrar la causa y el efecto. Los estudios que
han controlado esta posibilidad indican que la conclusién mas valida es que la
productividad conduce a la satisfaccion y no a la inversa. Si se realiza un buen
trabajo, se obtendra una sensacion intrinseca de bienestar. Ademas, en el supuesto
de que la organizacién recompense la Rendimiento, la persona con mucha
productividad obtendrd mas reconocimiento verbal, asi como mayor sueldo y

probabilidad de ascenso.

Pinilla (1982).-Plantea que es muy importante el rendimiento que da cada
trabajador en una organizacion, esta intimamente ligada a muchos factores como
el clima organizacional la cultura, la comunicacion, que desencadena la
satisfaccion laboral de ser una persona activa en la organizacion, él dice: «por
satisfaccidn se entiende la actitud general que adoptamos frente a nuestro trabajo,
cuando hemos podido resolver nuestra necesidades fundamentales y tenemos
conciencia de ello, en tal sentido, los trabajadores necesitan que se les respete y se
les trate dignamente. Necesitan ganar lo suficiente para vivir decorosamente, para
alimentarse, vestirse y tener recreacion, pero no solo el individuo, sino también su

familia.

Necesitan que se les den condiciones de trabajo saludables, que se les brinde
prestaciones sociales para la solucion de problemas que se les presenta en sus
hogares. Los empleados necesitan aprender constantemente a trabajar mejor y
ejercitar sus capacidades frente a responsabilidades crecientes. Necesitan que se
les trate justa y equitativamente, que no haya favoritismos, ni trucos en la

determinacion de sueldos, salarios y compensaciones, que se premie el esfuerzo y
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el mérito. Todas estas necesidades son mas 0 menos perentorias en operarios,

empleados, profesionales, en usted y en mi ».

Teoria de la fijacion de metas.-La hipdtesis fundamental de la teoria de la fijacion

de metas es sencillamente la siguiente: «el RENDIMIENTO de los individuos es
mayor cuando existen unas metas concretas o unos niveles de desempefio
establecidos, que cuando estos no existen». Las metas son objetivos y propdsitos
para el desempefio futuro. Locke y colaboradores demostraron que son
importantes tanto antes como después del comportamiento deseado. Cuando
participan en la fijacién de metas, los trabajadores. Aprecian el modo en que su

esfuerzo producird un buen rendimiento.

En esta forma, las metas orientan eficazmente a los trabajadores en direcciones
aceptables. Ademas, la consecucion de metas es reconfortante y ayuda a satisfacer
el impulso de logro y las necesidades de estima y autorrealizacién. También se
estimulan las necesidades de crecimiento ya que la obtencién de metas con
frecuencia lleva a los individuos a fijar metas mas altas para el futuro (Davis y
Newstrom, 1991).

Aceptacion de la Meta: Las metas eficientes no s6lo deben ser entendidas sino
también aceptadas; los supervisores deben explicar su propésito y la necesidad

que la organizacion tiene de ellas, especialmente si seran dificiles de alcanzar.

Especificidad.- Las metas deben ser tan especificas, claras y susceptibles de
evaluacion para que los trabajadores sepan cuando se alcanzan, ello permite saber
qué buscan y la posibilidad de medir su propio progreso.

Reto.- La mayoria de empleados trabajan con méas energia cuando tienen metas
mas dificiles de alcanzar que cuando son faciles, ya que son un reto que incide en
el impulso de logro. Sin embargo, deben ser alcanzables, considerando la

experiencia y sus recursos disponibles.
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Retroalimentacién.- Luego de que los empleados participaron en la fijacion de
metas bien definidas y que representen retos, necesitaran informaciéon sobre su
desempefio. De lo contrario, estarian «trabajando en la oscuridad» y no tendrian

una manera de saber que tanto éxito tienen.

Locke y colaboradores formularon conclusiones tales como que la satisfaccion
laboral es funcion de la medida en que la persona logre la meta fijada. A mayor
concordancia entre el desempefio establecido y el real, mayor satisfaccion.
Conclusién importante para empleadores interesados en el estado de animo de su
personal y por la calidad de vida laboral. Las metas no deben ser demasiado
elevadas ya que pueden llevar a una discrepancia inevitable entre el desempefio
real y el establecido. Asi mismo, para obtener resultados positivos, las metas
deben conllevar algin tipo de satisfaccién intrinseca. Si el trabajo es

excesivamente rutinario, ni siquiera las metas concretas y dificiles ayudaran.

La utilidad de la Fijacién de Metas para los gerentes, segiin Miner (1980), implica
tomar en cuenta las diferencias individuales al fijar las metas, determinar su
especificidad y dificultad. Las personas con alta motivacion de logro, tendran
mejor desempefio ante metas concretas y dificiles, por su capacidad y confianza
en si mismas (Nash, 1988).

Investigaciones recientes han sugerido que el Rendimiento esta en funcion de la
capacidad de los empleados, la aceptacion de las metas, el nivel de las metas y la
interaccion entre la meta y su capacidad. Las caracteristicas de quienes participan
en establecer las metas, como su nivel de autoridad y estudios pueden tener
repercusiones en su eficacia. Asi, es mas probable que los trabajadores acepten
metas establecidas por personas con autoridad legitima. La aceptacion de metas
también influye en el grado de dificultad que éstas pueden tener. Es probable que
el personal cumpla con una tarea si las metas son dificiles y aceptadas, pero no si
son dificiles y rechazadas. Cuando se unen al intento por elevar las expectativas,
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el esfuerzo conduce al rendimiento; establecer metas dificiles puede impulsar a la
productividad (Gordon, 1997).

Los estudios que han puesto a prueba la teoria de las metas han demostrado la
superioridad como factores de motivacion de las que son especificas y presentan
reto. No se puede concluir que la participacion de los empleados al determinar
metas sea deseable siempre, pero quiza es preferible a la asignacion de metas
cuando se espera resistencia ante retos dificiles. Como conclusion general, existen
evidencias sustanciales de que las intenciones -articuladas en términos de metas-

son una fuerza motivadora poderosa (Robbins, 1998).

Las teorias expuestas tienen enfoques interesantes y bastante novedosos, sin
embargo, no existe una teoria que explique en toda su complejidad lo que hace a
la gente productiva, que formule pautas para motivar al personal hacia el mayor
rendimiento; no obstante, la mejor alternativa puede ser la combinacion de
algunos de los lineamientos abordados. Por ejemplo, la base de toda actitud
favorable tiene que ver con el percibir una situacion equitativa, ser tratado con
justicia, o en todo caso, tener los mismos beneficios, oportunidades, posibilidades
y limitaciones que nuestros comparieros de trabajo, lo contrario genera malestar, y
sentimientos que pueden explotar de diferentes modos, entre ellos, el deficiente

rendimiento.

Por otro lado, es importante que las personas sientan que se les retribuya con
recompensas que sean importantes, con incentivos valiosos y que les sirvan para
satisfacer sus necesidades y expectativas de diferente tipo, asumiendo que son
individuos peculiares y diferentes entre si. Asimismo, se debe tener en cuenta las
metas en el sentido comprometer al trabajador en la fijaciobn de metas, que se
comunique con claridad en qué consisten, que permitan asumir retos, e informar al
personal sobre su desempefio, todo ello redundaré en personal mas comprometido,
generalmente, los individuos se sienten mejor cuando saben exactamente lo que se

espera de ellos y al tener la oportunidad de participar en las metas de trabajo.
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2.6. Hipdtesis

La comunicacion (entendida como variable independiente de nuestra
investigacion) influye de manera directa sobre el rendimiento grupal (variable
dependiente). De ahi que orientemos nuestra investigacion a verificar que la
comunicacion informal influye positivamente en el rendimiento de los miembros
de la organizacion. También hay que tener en cuenta que segun el tipo de

organizacion, la influencia sera cuantitativa o cualitativamente diferente.
El sistema de Comunicacion se encuentra estrechamente relacionado al
Rendimiento de los Empleados del Servicio de Rentas Internas.

HO Rend.CF= Rend.Cl

H1 Rend.CF# Rend.Cl

CF= COMUNICACION FORMAL
CI=COMUNICACION INFORMAL

R= RENDIMIENTO

El sistema de Comunicacién presenta un nivel similar entre departamentos que

son objeto de estudio
HO ADM = FIN = OPE = MAN

H1  ADM # FIN £ OPE # MAN
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2.7. Sefialamiento de variables de la hipotesis

2.7.1. Variable independiente

La variable independiente en la formulacion de la hip6tesis es un sistema de

comunicacion porque no depende de otra variable para su funcionamiento.

2.7.2. Variable dependiente

Como variable dependiente se presenta el rendimiento laboral y la

productividad porque esta variable depende de un sistema de comunicaciéon lo
que facilita las relaciones laborales, y relaciones interpersonales entre personas.
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CAPITULO 11
3. Metodologia

La investigacion se realiz6 en el Servicio de Rentas Internas, los instrumentos que
utilizamos para la investigacion son encuestas referentes a los diferentes

investigadores a determinar.

3.1. Nivel o tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que aplicamos es el exploratorio transaccional.
3.2. Poblacion y Muestra

La poblacion de la empresa de Servicio de Rentas es de 110 empleados en los
diferentes departamentos, para la investigacion tomamos una muestra de 60 de los
cuales realizamos una regla de tres para poder estandarizar en cada departamento

un numero de diez personas por departamento.

Grafico # 1.- DISENO EXPERIMENTAL

SRI

10 10 15 o5
ADMINISTRATIVO FINANCIERO OPERATIVO MANTENIMIENTO
(10) (10) (10) (10)
COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACION

E | F | F | F '

RENDIMIENTO LABORAL
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3.5. Operacionalizacién de Variables

e Grafico # 2.- Variable Independiente, La Comunicacion

CANALES DE
COMUNICACION

TIPOS DE
COMUNICACION

COMUNICACION
INFORMAL

e Grafico # 3.- Variable Dependiente, EI Rendimiento Laboral

EXTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

AMBIENTE -
CULTURA
ORGANIZACI
ONAL

OBJETIVOS -
TEORIAS
MEJORA DEL
RENDIMIENTO

EL
RENDIMIENTO
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3.6. Recoleccién de Informacion

Para la evaluacién de la comunicacién se utilizé un cuestionario en el cual esta
inmersa la deteccion de la comunicacion Formal e Informal, obtenida de una tesis
en la cual tenia el mismo objetivo a determinar en Guatemala en una empresa de
nombre Merchandisers.

Para determinar el Rendimiento se utiliz6 una evaluacion de desempefio que es un
formato estandarizado utilizado en las diferentes empresas a nivel Nacional ya que

tiene como el fin evaluar el desempefio de los encuestados.

3.7. Procesamiento y Analisis

La informacion que obtuvimos es de los diferentes departamentos del Servicio de
Rentas Internas, por medio del estudio de las encuestas correspondientes, se
procedio al ingreso de los datos en el Software Estadistico R, para poder analizar

los resultados y llegar a las conclusiones finales
3.8. Procedimiento Metodoldgico

Una vez estructurado el disefio experimental y definido el nimero de sujetos que
se requerian para la llevar a cabo la investigacion que esta representd de manera
significativa los resultados, se requiri6 la tutoria constante para estar bien

encaminados a lo que proponiamos.

Este procedimiento se llevd a cabo por varias semanas la recoleccién de la
informacion por los distintos departamentos uno a uno se fue solicitando la
colaboracion voluntaria de alguno de los colaboradores sin que estos se opusieran
participaron entusiasmados a la intervencion de algo que no se ha dado en estas
organizaciones como son evaluaciones mas formales y especializadas como esta.
Debido a la disponibilidad del poco tiempo que tenian los colaboradores por las

diferentes funciones que tienen no nos era posible estar presentes una jordana
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completa para una correcta observacion del personal, su comportamiento y la

interaccion que existe entre estos.

La encuesta arrojo datos varios de manera individual y con el ingreso de estos
datos respectivamente en el R Project lo ordenamos de acuerdo a los grupos que
se acordd en el disefio de la investigacion que fue por tipos de departamentos, y
tipos de comunicacién, una vez ya organizado de esta manera se ejecuto
comandos estadisticos del R Project, para realizar un contraste de hipoétesis
utilizando los comandos plot, mean, tapply, tukey entre otros con el tnico fin de
determinar la relacion o el grado de la comunicacion organizacional y el

rendimiento que presentan en la actualidad.
R. Project

Llamado también el “lenguaje R”, dicho lenguaje es un entorno con capacidad de
programacion y graficacion, desarrollado originalmente por laboratorios Bell por
John Chambers y colaboradores, es facil de usar y se ha convertido en un proyecto
de colaboracion entre investigadores a lo largo del mundo, es gratis se lo puede
“bajar” por internet en el sitio oficial del proyecto (R Project).
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Los resultados que se obtuvieron de las 60 personas en cuatro departamentos
analizados de la empresa de los cuales se estandarizé en grupos de 10 personas
realizando una regla de tres para estandarizar el nimero por cada departamento y
los resultados arrojados de 40 con respecto a la comunicacion son:

Tabla # 1.- Resultados de la Comunicacion Organizacional de los respectivos

departamentos.

ADM FIN OPE MAN
23 19 20 19
17 20 23 17
21 20 18 18
16 18 20 13
23 13 15 21
24 20 19 15
22 21 13 24
21 23 21 17
23 24 22 17
20 19 20 17
17 14 19 18
18 24 20 15
19 20 20 15
15 21 14 14
20 19 13 17
19 11 17 15
12 18 15 21
16 16 19 23
19 18 15 22
20 17 18 23
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Determinando una calificacién de 0 a 24, ya que la encuesta tiene 16 items, 8
enfocadas en la comunicacion formal, y 8 enfocadas a la comunicacién informal

(investigada).

Tenemos un rango de respuestas de tres partes:
SIEMPRE (3)

ALGUNAS VECES (2)

NUNCA (1)

Entonces tomamos como mayor siempre (3) por los 8 items de la comunicacién

informal, obtenemos como puntaje maximo 24, y minimo de 0.

Niveles medias de Comunicacién Formal e Informal en un rango de 0 — 24

puntos.

Para mantener un estandar en los resultados obtenidos se realizé una adecuada
igualdad de evaluados por departamentos mediante una media que se obtuvo por
el nimero de personas de cada departamento.

Tabla # 2.- Desglose en departamentos vy sus medias en cuanto a la

comunicacion.

FORMAL - INFORMAL

ADM 21.0 17.5
FIN 19.7 | 17.8
OPE 191 | 17.0
MAN 17.8 | 18.3
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Grafico # 1.- Nivel de comunicacion en relacion a los departamentos
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Con la obtencion de las medias del grado de comunicacion organizacional
enfocandonos en FORMAL e INFORMAL en relacion a los departamentos
tomando como referencia la escala que nos indica el manual del test que tiene una
puntuacion de 0 puntos como minimo y 24 puntos como maximo respectivamente
podemos decir que el nivel de comunicacion en ADM esté un alto indice es decir
es el departamento que maneja una mejor comunicacion , en el departamento FIN
y OPE van de la mano en nivel de comunicacion pero esté entre los indices altos
en relacién al departamento de MAN que estd en una escala mas baja, pero

estaentre los indices altos de comunicacion.
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Grafico # 2.- Nivel de Comunicacion Formal e Informal.

24

14

}

Este gréfico nos indica claramente el indice de la comunicacion en la organizacién
desglosado en dos tipos la formal e informal, y observamos que tenemos un alto
manejo de CF a relacion de la CI est& en un nivel mas bajo pero significativo en la
empresa y esto lo comprobaremos con un ANOVA en la siguiente tabla:

Tabla # 3.- Anova de la comunicacion entre departamentos.

Se desea descubrir que efecto produce la comunicacion entre departamentos

sobre el rendimiento, para lo cual ponemos en comparacién las dos variantes.

Df Sum Sq Mean SqF value Pr(>F)
Departamentos 32055 6.850 0.7234 0.54113
Comunicacionl 61.25 61.250  6.4687 0.01304 *

Residuals 75710.15 9.469
Signif.codes: **70.001 “*** 0.01 “*’0.05°70.1°"1
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En la tabla para poder determinar si existe diferencias significativas tomamos en
cuenta value Pr(>F), mediante este valor determinamos la diferencia y

observamos que es de 0.01304 *.

Podemos concluir que si existen diferencias significativas de la comunicacion
FORMAL con la INFORMAL, es decir que la comunicacién que se maneja en el
servicio de rentas internas es la formal ya que en obtuvimos un nivel significativo
0.01304*.

Grafico # 4.- Representacion grafica de la comunicacion en interaccion entre

departamentos.

N 4

----| F

r B 1© 2D
I

En el anélisis de relacidn de la comunicacién entre departamentos observamos que
existen diferencias entre cada una de ellas, la de menor nivel en la Comunicacién
Formal estd en el departamento MAN pero se nota que es la mas alta en ese

departamento para la comunicacion Informal.
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MEDIAS DE LA COMUNICACION

Se observa en las tablas que la Comunicacion Formal esta con una media de

19.40, comunicacion Informal tiene una media de 17.65.

Para determinar la relacion que mantienen cada una de las comunicaciones

evaluadas en esta investigacion con el rendimiento de los trabajadores se tienen:

Tabla #2.- Resultado obtenido con respecto al Rendimiento laboral en cada

departamento.

# | MAN | OPE FIN | ADM
1 41 35 38 32
2 42 34 41 34
3 41 35 41 35
4| 41 33 37 38
5| 42 34 41 38
6 42 34 41 32
7 42 37 39 42
8 36 35 42 32
9 40 34 39 32

10| 37 34 38 38

11| 38 36

12| 40 32

13| 38 33

14| 39 32

15| 40 38

16| 39

17| 41

18| 40

19| 40

20| 41

21| 41

22| 41

23| 41

24| 41

25| 41

ADM=Administrativo
FIN=  Financiero
OPE=  Operativo

MAN= Mantenimiento

Determinando una calificacién de 0 a 42.
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Para estandarizar el ingreso de los datos en el programa estadistico R se redujo
todos los datos obtenidos a 40 datos (10 por cada departamento) sacando la media
de los resultados, y estableciendo un puntaje de 0 a 24 respectivamente para poder

relacionar con los resultados de la comunicacion, obteniendo la siguiente tabla.

Tabla # 3.- Resultado estandarizado 10 por cada departamento.

# | MAN| OPE | FIN |ADM

1] 18 | 21 | 20 | 23 ADM=Administrativo
2| 19 23 19 24

3| 20 23 20 23 FIN=  Financiero
4| 21 21 19 23

5| 21 | 23 | 19 | 24 OPE=  Operativo
6| 18 23 19 24 MAN=  Mantenimiento
7| 24 22 21 24

8| 18 24 20 20

9| 18 22 19 23

10| 20 21 19 23

Tabla # 4.- Resultado obtenido con respecto al Rendimiento laboral en cada
departamento.

RENDIMIENTO
# | COMUNICACION FORMAL | COMUNICACION INFORMAL
1 23 20
2 17 19
3 21 16
4 16 12
5 23 19
6 24 20
7 22 15
8 21 19
9 23 18
10 20 17
11 19 17
12 20 18
13 20 16
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14 18 18
15 13 11
16 20 19
17 21 21
18 23 20
19 24 24
20 19 14
21 20 18
22 23 15
23 18 19
24 20 15
25 15 17
26 19 13
27 13 14
28 21 20
29 22 20
30 20 19
31 19 23
32 17 22
33 18 23
34 13 21
35 21 15
36 15 17
37 24 14
38 17 15
39 17 15
40 17 18

La evaluacion tiene 16 aspectos enfocados al rendimiento, Tenemos un rango de
respuestas de cuatro partes:

MUY BUENA (42 - 28)
BUENA (27 - 14)
REGULAR (13 - 1)

DEFICIENTE (0)
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Entonces tomamos como mayor 42 y como minimo 0.

Para estandarizar el ingreso de los datos en el programa estadistico R se redujo
todos los datos obtenidos a 40 datos (10 por cada departamento) sacando la media
de los resultados, y estableciendo un puntaje de 0 a 24 respectivamente para poder

relacionar con los resultados de la comunicacion, obteniendo la siguiente tabla.

Tabla # 5.- T.test en relacion del Rendimiento con la comunicacion Informal.

En esta tabla mediante el programa R Project, ingresando los respectivos datos,
determinamos el objetivo de la investigacion la relacion que existe entre la

comunicacion informal y el rendimiento.

Welch Two Sample t-test

data: CFand CI

t=2557, df=78, p-value = 0.01250
alternative hypothesis: true difference in means is not equal to 0
95 percent confidence interval:
0.3874729 3.1125271
sample estimates:
mean of x mean of y

19.40 17.65
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Con estos resultados se rechaza la Ho y se concluye que existe una disminucion

significativa del rendimiento con respecto a la comunicacion Informal. P<0.05

Como P < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta H1 se concluye que el rendimiento de
la comunicacion Formal no es igual que el rendimiento de la comunicacién

Informal, en relacién a la comunicacién Informal.

DISCUSION

Muchos libros se han escrito sobre la comunicacién en general, otros tantos sobre
la comunicacion organizacional. Muchos autores han sefialado la diferencia entre
informacion y comunicacion, otros han hecho muchas clasificaciones de
comunicacion de acuerdo a diversos criterios. Dentro de éstas clasificaciones se
encuentra la comunicacion organizacional interna que es la que comprende todas
las técnicas y actividades que ayudan a agilizar el flujo de los mensajes dirigidos
al personal de la organizacion; decimos también que la comunicacion interna esté
conformada por todos los medios informativos utilizados dentro de la

organizacion.

Es generalmente aceptado que los aportes tedricos y conceptuales que son propios
de los estudios de la comunicacion organizacional en Ecuador son muy recientes y

oficialmente parten de la segunda mitad de la década de los noventa.

Lamentablemente no se pudo encontrar mayores investigaciones con respecto a la
comunicacion organizacional en empresas ecuatorianas, pero si corroboramos
resultados con investigaciones extranjeras que cada vez mas se preocupan por la
comunicacion organizacional y su incidencia en el rendimiento, y en nuestra
investigacion pudimos identificar que es un factor muy importante porque los
resultados arrojados nos demuestran que si existe un alto nivel de comunicacion

existe un alto rendimiento de los trabajadores, pero el estudio se enfocaba
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especificamente en la comunicacion informal, y se pudo determinar que
directamente no se maneja ese tipo de comunicacion en el SRI ya que prevalece la
comunicacion formal, pero a partir de factores de intersubjetividad la informal es

muy importante para mantener un excelente comunicacion.

Los resultados que nos arrojé la investigacion en un analisis posterior a la
vivencia durante mis practicas pre-profesionales se da porque en la empresa
evaluada (SRI), la mayor parte de los empleados son gente joven, un promedio de
edad en las areas evaluadas estan entre los 25 a 45 afios, y es un factor que se
podia determinar y que se podra evaluar en futuras investigaciones, otro factor que
influye es que se manejan procesos de seleccion bien estructurados, eso quiere
decir que existen profesionales (Psic6logos Industriales) que evaltan rasgos de
personalidad y seleccionan a su personal con habilidades de comunicacion y de
buenas relaciones interpersonales. Otro factor es el nivel cultural en el que se
encuentran todos los empleados ya que como requisito para las distintas areas de

trabajo deben tener un titulo universitario.

Todos estos factores que se podia ir identificando en esta investigacion, tienen
muy relevancia en el manejo de una buena comunicacion, por eso es que
determinamos que la comunicacion formal va de la mano de la informal, y ello

nos ayuda a mejorar el rendimiento de los empleados.

Asi como lo corroboran en Guatemala algunos comunicadores han realizado
estudios en este sentido, “Necesidad de la implementacion de programas de
comunicacion interna, en el que diagnostica la importancia de la Comunicacion
Interna, en la que estd inmersa la Comunicacion Formal e Informal, y determina
que el tipo de comunicacion debe fluir, para crear un buen clima laboral y que
estan inmiscuidos muchos factores de personalidad que serdn motivo de

investigacion.
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Hablando del ambito de la comunicacion organizacional, es necesario entender
una nueva concepcion del proceso de comunicacion, los receptores y su
retroalimentacion son los iniciadores del proceso de comunicacién en las
organizaciones. Podemos argumentar que en los sistemas como el entorno o
medio donde se produce la comunicacion, refiriendose al tratamiento que esta
pudiera tener en una empresa, en una institucion, en la clientela de una tienda o el
mercado de consumidores, deben de implementar una comunicacion productiva,
es decir, una comunicacion orientada a la transformacion y mejora de cualquier
sistema en beneficio de todas las partes que lo integran; el modelo de
comunicacion productiva, por lo tanto, debe contar con una normatividad clara y

consensuada dentro de la organizacion y los subsistemas.
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CONCLUSIONES:

e Con los resultados reflejados podemos concluir que existe un ALTO nivel
de comunicacion organizacional en el servicio de Rentas Internas con
respecto a la comunicacion formal tiene mucho que ver en el rendimiento
laboral ya que de igual manera se obtuvo un ALTO nivel de rendimiento,
es decir aceptamos la hip6tesis de hl.

e Lacomunicacién formal es la mas adecuada en las organizaciones como se
ha podido corroborar con importantes investigaciones que se han realizado
dentro y fuera del pais, ya que mantiene un nivel de respeto de una cultura
organizacional, como se habia mencionado en la revision literaria si no se
sabe controlar un buen manejo de la comunicacion Informal puede ser
negativa e influir a un mal ambiente laboral y determinar con un bajo

rendimiento en sus trabajadores.

e EIl Servicio Rentas Internas tiene una buena estructura organizacional, es
decir los cargos estan correctamente definidos en el organigrama
estructural eso ayuda a mantener una muy buena comunicacion ya que

saben a donde direccionarse en caso de necesitar informacion.

e Se puede decir que la comunicacién informal que analizamos en esta
investigacion puede mirarse a partir de niveles de intersubjetividad, es
decir, desde las interacciones que ella propicia: los momentos, los
espacios, la frecuencia, las personas con las que se comparte
cotidianamente, y entre quienes se cultivan relaciones de confianza, esto
tiene mucho que ver con el rendimiento que cada individuo puede dar a la

organizacion.

e La comunicacién informal no solo favorece las relaciones interpersonales
sino que también agiliza los procesos de construccién de sentido y los

procesos formales dentro de la organizacion.
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En el estudio se pudo establecer como la organizacién formal a través de
sus estructuras, de los espacios, los tiempos, los roles y los habitos de

interaccion determina en parte la comunicacién informal.

La comunicacion informal va de la mano de comunicacion Formal, una
comunicacion que le pertenece a la organizacion, le facilita su cambio, se
gesta en los individuos y le permite la intersubjetividad y la configuracion
de sentido para alcanzar el grado mas alto de aprendizaje y rendimiento.
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RECOMENDACIONES:

A pesar de ser baja la incidencia de la comunicacién informal en el
rendimiento laboral, se recomienda manejar en primera instancia la
comunicacion formal, pero llevar de la mano la comunicacion informal,
ya que favorece las relaciones interpersonales y sirve como ente motivador
para los trabajadores ya que sienten el aprecio la preocupacion de los
comparieros de trabajo. Es indispensable que el la cultura organizacional el
buen clima laboral y una excelente comunicacién empiece desde el
departamento de capital humano que organice las reuniones, lleve la
agenda y prepare tanto las instalaciones como los materiales necesarios
para mantener programas de integracion, o reuniones en la cual se sientan

participes todos los empleados.

Esta persona podria ser el Psicdlogo Industrial, que solicite la ayuda
necesaria a sus compafieros para unificar esfuerzos e ideas, asi también el
profesional esta capacitado para brindar consejeria a todos los trabajadores
de la empresa de manera conjunta con el departamento de Trabajo Social,
ya que de esta manera se incentiva a manejar un ambiente de confianza de
apoyo, y por ende fluira una buena comunicacién formal incentivando a la
comunicacion informal, siempre y cuando se mantenga un margen de
confidencialidad y respeto entre profesionales y evitar abusos de confianza

que eso nos llevaria a agravar el clima laboral.

Si bien es sabido que por pertenecer a una empresa del Estado, el Servicio
de Rentas Internas no puede dejar de depender de una central regional y
eso en ciertas ocasiones causa problemas en la comunicacion interna; se

recomienda que se asigne a una persona para canalizar toda la informacion
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que debe fluir libremente a todos los niveles, esta persona puede ser un

asistente de gerencia.

Una vez comprendido suficientemente por parte de todos los directivos y
todos trabajadores del Servicio de Rentas Internas, las cualidades y
circunstancias de cada modalidad de comunicacién, en este caso
analizadas la forma e informal, incentivar por una preparacién de
couching, capacitaciones que promueven a mantener equilibrada los dos

tipos de comunicacion y orientarse a mantener el excelente clima laboral.

A los estudiosos de las ciencias de la comunicacién, se les recomienda
realizar otras investigaciones en este campo, estudiando otras variables
como la capacidad comunicativa de los emisores, la comunicacién

horizontal y vertical.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.2. Tema de la propuesta: Mecanismos para mantener el buen nivel de
comunicacion (Formal e Informal) e incentivar al mejoramiento contindo del

rendimiento personal.

6.1.3. Institucion Ejecutora: La presente propuesta se ejecutara en el Servicio de
Rentas Internas.

6.1.4. Beneficiarios: Se beneficiara todo el personal del Servicio de Rentas

Internas.
6.1.5. Ubicacion: La empresa se encuentra ubicada en Bolivar 841 y Llama.

6.1.6. Tiempo estimado para la ejecucion: El tiempo Estimado para la ejecucion
de la propuesta serd a partir de la aprobacion del departamento de Recursos
Humanos, de ahi tendremos una planificacion semestral para su implantacion

durante un afio.

6.1.7. Costo: No tiene costo alguno si los capacitadores son Internos (Psicélogos
Industriales — Departamento de Recursos Humanos).Si la empresa requiere
capacitadores externos un estimado de capacitacion es de 240.00 doblares
americanos por cada participante, financiado con el CEFE.

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Actuando en consecuencia con estos hallazgos, tanto los funcionarios de la
organizacion como los profesionales de la administracion de los recursos humanos
se unen en la necesidad de crear en su organizacion un clima en el que
verdaderamente se trate a las personas como expertos responsables en sus puestos,

con destrezas y habilidades para mantener una eficiente comunicacion.
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La comunicacion se expresa de distintas maneras que de una forma u otra son las
responsables de la efectividad de la organizacion. Entre los tipos de comunicacion
tenemos la formal (comunicacion referida a aspectos laborales que se expresa por
memos, reuniones), informal (puede ser de contenido laboral pero usa canales no
oficiales que se expresa por reuniones en el receso, encuentro en los pasillos),
vertical (ocurre en las areas directivas del lugar de trabajo), horizontal (ocurre
entre los empleados de un mismo nivel) y los rumores (es informal y recorre a una

alta velocidad).
6.3 JUSTIFICACION

Una buena comunicacion con los trabajadores es fundamental para que una
empresa sea exitosa, asi como fomentarla entre ellos, pues la falta de la misma
s6lo genera malos entendidos que luego se pagan tanto a nivel personal como

empresarial.

En el mundo empresarial, existe el temor de preguntar demasiado, esto se
contempla como una demostracion de falta de conocimientos, cuando realmente

se trata de una puerta a la comunicacion.

Es por ello que en el presente estudio, es indispensable establecer mecanismos
para minimizar el temor a la comunicacion, con la finalidad de eliminar las
diferentes  barreras de comunicacién y desarrollar ciertas habilidades de

comunicacion nos ayudan a mejorar las relaciones laborales e interpersonales.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo general

Mecanismos para mantener el buen nivel de comunicacion (Formal e Informal) e

incentivar al mejoramiento continto del rendimiento personal.

6.4.2. Objetivos especificos

e Facilitar la fluidez de la comunicaciéon Formal e Informal entre los

comparieros de trabajo.

e Lograr que se dé una buena comunicacion y que sean escuchadas todos los

intereses de los involucrados.

e Mejorar mediante una buena comunicacion organizacional un excelente

desempefio de todos los trabajadores.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Para fortalecer la comunicacion, es importante tratar a todos por igual,
independientemente del puesto que ocupen en la empresa. Muchas empresas,
creen equivocadamente que haciendo estas diferencias provocan el respeto,
cuando realmente lo Unico que estan fomentando es el miedo a causa del cual
estan perdiendo mucha informacion relevante y valiosa de su personal. Asi mismo
fomentar que todo su personal actle igual con los demas, ya que todos son
compafieros, ademas que funciona como un ente motivador para cada uno de los
trabajadores, por ende cada trabajador incrementa su rendimiento y tienen un fin

comun que es el bien de la empresa.
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6.6.APLICACION DE LA PROPUESTA

El Departamento responsable de la ejecucion de los medios por los cuales se
proyecta a mantener y mejorar la comunicacion Organizacional es Recursos
Humanos del Servicio de Rentas Internas, junto con el Gerente Administrativo
quien es el Ing. Tarquino Patifio.

Los procedimientos que se desarrollaran para manejar una buena Comunicacion
Organizacional estan basados especificamente en factores motivacionales y de
capacitacion, a continuacién citaremos estrategias para obtener lo deseado desde
una perspectiva de Psicologia Organizacional:

Tomar en cuenta las criticas, es una manera de compartir lo que ocurre en la
empresa, e incluso las ideas innovadoras, ya que no tendran miedo a represalias

ni enfados, sabiendo que se les va a tener en cuenta.

Si al final la empresa opta por no llevar a cabo la propuesta, es importante dejar en
claro las razones empresariales para que la persona no saque sus propias
conclusiones, valorando y agradeciendo su iniciativa, tomandolo en cuenta como

persona de confianza para posteriores acciones.

e La Escucha Activa

La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacion desde el punto de
vista del que habla. ;Cudl es la diferencia entre el oir y el escuchar? Existen
grandes diferencias. El oir es simplemente percibir vibraciones de sonido.
Mientras que escuchar es entender, comprender o dar sentido a lo que se oye. La
escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo pasivo. La
escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no sélo lo que la persona esta
expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas 0 pensamientos que
subyacen a lo que se esta diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa

asimismo cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.
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Elementos que facilitan la escucha activa:

- Disposicién psicoldgica: prepararse interiormente para escuchar. Observar al
otro: identificar el contenido de lo que dice, los objetivos y los sentimientos.

- Expresar al otro que le escuchas con comunicacion verbal (ya veo, umm, uh,

etc.) y no verbal (contacto visual, gestos, inclinacién del cuerpo, etc.).

e Liderazgo del Impulsador de la comunicacion Organizacional. (Psi.

Industrial)

El encargado del departamento de Recursos Humanos es el responsable de
mantener unas redes de comunicacion efectiva por lo que debe tener en mente

ciertos aspectos.

e Utilizar canales adecuados para transmitir mensajes.

e Comprender que con buena comunicacion cada empleado/a lograré
entender su papel dentro de la unidad de trabajo y se motivara para realizar
mejor su trabajo.

e Escuchar los intereses de todos.

e Aprender y aceptar nuevas ideas y recomendaciones.

e La eficiencia de un grupo depende de cuén satisfactoria sea la
comunicacion

e La existencia de un buen flujo de informacion e ideas disminuyen el
surgimiento de problemas

e Mantener a los empleados informados acerca de decisiones y acciones que
toma la administracién crea en los individuos un sentido de pertenencia y

mucha motivacion.
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Aspectos ayudan a que mejorar la Comunicacion.

1. Al criticar a otra persona, hablar de lo que hace, no de lo que es. Las
etiquetas no ayudan a que la persona cambie, sino que refuerzan sus defensas.
Hablar de lo que es una persona seria: "te has vuelto a olvidar de sacar la basura.
Eres un desastre"; mientras que hablar de lo que hace seria: "te has vuelto a
olvidar de sacar la basura. Ultimamente te olvidas mucho de las cosas".

2. Discutir los temas de uno en uno, no "aprovechar" que se esta discutiendo,
por ejemplo sobre la impuntualidad de la pareja, para reprocharle de paso que es
un despistado, un olvidadizo y que no es carifioso.

3. No ir acumulando emociones negativas sin comunicarlas, ya que producirian

un estallido que conduciria a una hostilidad destructiva.

4. - No hablar del pasado. Rememorar antiguas ventajas, o sacar a relucir los
?trapos sucios? del pasado, no sélo no aporta nada provechoso, sino que despierta
malos sentimientos. El pasado sélo debe sacarse a colacion constructivamente,
para utilizarlo de modelo cuando ha sido bueno e intentamos volver a poner en
marcha conductas positivas quiza algo olvidadas. Pero es evidente que el pasado

no puede cambiarse; por tanto hay que dirigir las energias al presente y al futuro.

5. Ser especifico. Ser especifico, concreto, preciso, es una de las normas
principales de la comunicacion. Tras una comunicacion especifica, hay cambios;
es una forma concreta de avanzar. Cuando se es inespecifico, rara vez se moviliza
nada. Si por ejemplo, nos sentimos solos/as y deseamos mas tiempo para estar con
nuestra pareja, no le diga Unicamente algo asi: ?No me haces caso?, ?Me siento
solo/a?, ?Siempre estas ocupado/a?. Aunque tal formulacion exprese un
sentimiento, si no hacemos una propuesta especifica, probablemente las cosas no
cambiaran. Seria apropiado afadir algo mas. Por ejemplo? Qué te parece si ambos

79



nos comprometemos a dejar todo lo que tenemos entre manos a las 9 de la noche,

y asi podremos cenar juntos y charlar?

6. Evitar las generalizaciones. Los términos "siempre" y "nunca" raras veces son
ciertos y tienden a formar etiquetas. Es diferente decir: "Ultimamente te veo algo
ausente" que "siempre estas en las nubes". Para ser justos y honestos, para llegar a
acuerdos, para producir cambios, resultan mas efectivas expresiones del tipo: ?La
mayoria de veces?, ?En ocasiones?, ?Algunas veces?, ?Frecuentemente?. Son

formas de expresion que permiten al otro sentirse correctamente valorado.

7. Ser breve. Repetir varias veces lo mismo con distintas palabras, o alargar
excesivamente el planteamiento, no es agradable para quién escucha. Produce la
sensacion de ser tratado como alguien de pocas luces o como un nifio. En todo
caso, corre el peligro de que le rehlyan por pesado cuando empiece a hablar. Hay

que recordar que: ?Lo bueno, si breve, dos veces bueno?

8. Cuidar la comunicacion no verbal. Para ello, tendremos en cuenta lo

siguiente:

- La comunicacién no verbal debe de ir acorde con la verbal. Decir " ya sabes que
te quiero” con cara de fastidio dejara a la otra persona peor que si no se hubiera
dicho nada.

- Contacto visual. Es el porcentaje de tiempo que se esta mirando a los ojos de la
otra persona. El contacto visual debe ser frecuente, pero no exagerado.

- Afecto. Es el tono emocional adecuado para la situacién en la que se esta
interactuando. Se basa en indices como el tono de voz, la expresién facial y el

volumen de voz (ni muy alto ni muy bajo).

9. Elegir el lugar y el momento adecuados. En ocasiones, un buen estilo

comunicativo, un modelo coherente o un contenido adecuado pueden irse al traste
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si no hemos elegido el momento adecuado para transmitirlo o entablar una
relacion. Es importante cuidar algunos aspectos que se refieren al momento en el

que se quiere establecer la comunicacion:

El ambiente: el lugar, el ruido que exista, el nivel de intimidad...
- Si vamos a criticar o pedir explicaciones debemos esperar a estar a solas con

nuestro interlocutor.

- Si vamos a elogiarlo, sera bueno que esté con su grupo u otras personas

significativas.

- Si ha comenzado una discusién y vemos que se nos escapa de las manos o que
no es el momento apropiado utilizaremos frases como: ?si no te importa podemos

seguir discutiendo esto en mas tarde?
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6.6. Plan de monitoreo y Evaluacion de la Propuesta

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Quién solicita evaluar?

Psi.Ind. Adrian Carrillo

Jefe de Recursos Humanos

¢Por qué evaluar?

Porque por medio de la evaluacion
podemos determinar falencias, vy
podemos tomar accién en los aspectos
negativos y con esto generar un mejor

rendimiento.

¢Para qué?

Para obtener un mejoramiento en la
comunicacion y en el desempefio del
talento humano logrando asi una
optimo cumplimiento de metas y

desarrollo personal y empresarial

¢Quién evaltia?

Jefes departamentales

¢Cuando evaluar?

En todo momento para verificar que el
desempefio sea el correcto y se cumpla
lo establecido

¢Como evaluar?

Realizando  cuestionarios, talleres
practicos, encuestas, actividades
sociales, Etc.

¢En que evaluar?

En el desarrollo de las funciones,
tareas, responsabilidades y

cumplimiento de objetivos
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6.7. CRONOGRAMA DE LA CAPACITACION

TEMARIO

La Escucha Activa

. Canales de Comunicacion.
. Clima Organizacional
. Cultura Organizacional

. Liderazgo

Jul-12

Aspectos ayudan a que mejorar la Comunicacion.

. Al criticar a otra persona

. Discutir los temas de uno en uno

. No ir acumulando emociones negativas
2| No hablar del pasado

. Ser especifico

. Evitar las generalizaciones

. Ser breve

. Cuidar la comunicacion no verbal

. Elegir el lugar y el momento adecuados

Ene-13

6.8. CONCLUSION

Mediante esta capacitacion a todo el personal sobre el correcto manejo de la
comunicacion Formal como la Informal, mejoraremos muchos aspectos de la
organizacional como el Clima Organizacional, Motivacion a los trabajadores y

principalmente el Rendimiento de los mismos, ya que de esta manera se sienten

incluidos en la organizacién y participes del crecimiento de la misma.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA COMUNICACION

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de ellas y elija la respuesta que mejor
convenga con la mayor precision, ya que con esto le dara un gran aporte a un estudio de

investigacion. Toda la informacién que se obtenga sera manejada confidencialmente.

SIEMPRE (3) | ALGUNAS VECES (2) | NUNCA (1) |

1.- ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse con su jefe?

312111

2.- ¢Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus superiores son tomados
en cuenta?

31211
3.- ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir
problemas sobre el trabajo?

312111

4.- ;Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la informacién que recibieron?

312111

5.- ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?
3121}

87



6.- ¢Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?
31211

7.- ¢Recibe toda la informacién que necesita para poder realizar eficientemente su
trabajo?
3121}

8.- ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje entendido cuando se dirige a usted?
3121}

9.- ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?
3121}

10.- ¢Su jefe le da de manera oportuna la informacion?
3121}

11.- (Existe una atmdsfera de confianza entre compafieros?

312111

12.- ;Cree que hay integracion y coordinacion entre sus compafieros del mismo nivel
para la solucion de tareas y problemas?
31211

13.- ;Cree que la comunicacién entre sus compafieros del mismo nivel es de manera
abierta?

312111

14.- ;Cree que se oculta cierta informacion entre compafieros del mismo nivel?

312111
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15.- ;Considera que la comunicacion influye en el rendimiento de cada uno de los
empleados?
31211

16.- ¢Considera que la comunicacion que se maneja en su departamento es buena?

312111
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EVALUACION DEL DESEMPENO

7

Nombre del evaluador:

Departamento

Calidad de informes y reportes.
Puntualidad en su entreaa

Comunicacion efectiva

Resultados relevantes, horas extras, etc.

Cuidado de medios y herramientas de
trahain a el encomendadns

Habilidad para el trabajo en equipo
cliandn se reatliera

Cantidad de trabajo

Razonabilidad en el gasto (teléfono,

comhiistihle inslimns viaticns ete )

Rapidez en el cumplimiento de los

nhietivns

Calidad del Trabajo

Cumplimiento de objetivos

Relaciones con sus comparfieros

Cargo que ocupa:

Cumplimiento de normas, reglamentos y

nrocedimientng

Puntualidad y Cumplimiento de horario

Asistencia

INDICADORES

NOMBRES
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