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Resumen

Es importante que en una organizacion se conozcan los aspectos culturales, y de
comunicacién para respaldar el desempefo de los colaboradores por medio de teorias
y otras caracteristicas fundamentales que promuevan la motivacion y eficiencia en los
trabajadores.

A partir de esto, el objetivo de este documento es mostrar aquellos aspectos
culturales y de comunicacion, a través de las teorias que respaldan el desempefio de
los participes con el fin de desarrollar estrategias innovadoras que surgen del estudio
de la entidad y en la que los sujetos estén involucrados de manera positiva, a partir de
la generacion de recursos de informacién formales que les permita orientar su
desempefio hacia la motivacion, la movilizacion, la realidad y la accion.

De esta manera se generan lenguajes formales que promueven el incremento de
la participacion, el conocimiento, la satisfaccidon, el desempefio y la motivacion de los
miembros de la misma hacia el bienestar social, mejorando su calidad de vida laboral y
personal, cumpliendo los objetivos propuestos por la organizacién y tener una direccion
establecida de lo que se quiere alcanzar.

La metodologia empleada fue meramente documental por medio de paginas web
informativas y por bibliotecas, utilizamos referencias como tesis y otros documentos

relacionados con nuestro tema.



Introduccién

El presente documento comprende el estudio de la organizacion, exponiendo los
aspectos culturales y de comunicacidon que respaldan el desempefio de los
colaboradores en una organizacion.

Este tema es util para lograr una mejor eficiencia en las actividades laborales,
para un desarrollo empresarial y buen desempefio de los colaboradores. Y el subtema
es de suma importancia porque nos permite conocer aquellos aspectos de la cultura de
los trabajadores dentro de la organizacion y la forma en que se comunican entre si, y
como es su desempefio al momento de realizar sus funciones en las diferentes areas
de la empresa.

Esta investigacion documental consta de cinco capitulos; donde el capitulo uno
describe en su totalidad las generalidades de la organizacion, sus caracteristicas, los
fundamentos bésicos que demuestran la importancia de la organizacion, finalidad,
estructura, tamafo, se expresa los ambientes organizacionales, concepto de
organigrama su estructura y la importancia que estos tienen en una organizacion y por
altimo los manuales administrativos donde se clasifican por su contenido y por su
ambito.

El capitulo dos presenta los aspectos culturales organizacionales de los
colaboradores, los tipos de cultura en una organizacién; los cuales son cultura
predominante y subcultura, elementos basicos de la cultura, rol y funciones de la cultura
organizacional.

El capitulo tres hace una descripcion genérica de la comunicacion dentro de las
organizaciones, los elementos que intervienen en la comunicacion, tipos de
comunicacién interna y externa, por ultimo la importancia de la comunicacion en las
organizaciones.

En el capitulo cuatro basicamente se refiere al concepto, la importancia y las
teorias del comportamiento organizacional, donde se enfocan en la toma decisiones

para organizar.



En el capitulo cinco se desarrolla el desempefio laboral en las organizaciones, la
importancia que esta tiene al momento de que los trabajadores se sientan motivados en
la empresa, técnicas y métodos de motivacion de Maslow, Herzberg, McGregor y

Locke.



Justificacion

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacién de teorias y conceptos
bésicos, presentar aquellos aspectos culturales y de comunicacion que aporten al
desarrollo de una organizacion.

Desde el punto de vista tedrico esta investigacion nos permite conocer las
diferentes particularidades de una organizacion referentes a la conceptualizacién y
definiciones de la cultura organizacional, comunicacion y otros items que abarca el
informe ya que para algunos estudios la cultura y la comunicacion organizacional es
una forma particular de vida dentro de las organizaciones; regidas por habitos,
pensamientos y actividades ejecutadas por los miembros de la empresa y que debe ser
aprendida por los nuevos miembros para lograr ser incorporados dentro de la
compaifia.

El documento sera de gran ayuda a los estudiantes universitarios que logren
desempefiarse en una organizacion, ya que cuenta con una serie de potenciales que
estan listos a ser desarrollados en un ambiente favorable. Ademas, es un facilitador
para el desarrollo, es decir, que la empresa debe estar receptiva a las interacciones y
acciones de sus empleados. También sirve de antecedente para continuar con otras

investigaciones relacionadas con el tema sujeto de estudio.



Objetivos

General:
Presentar los aspectos culturales y de comunicacion, que respaldan el
desempeiio de los colaboradores.

Especificos:

1. Conceptualizar las generalidades de la organizacion mostrando las principales
funciones y caracteristicas.

2. Desarrollar los aspectos de la cultura organizacional para una mejor eficiencia en
sus actividades laborales.

3. Explicar la importancia de la comunicacion en las organizaciones para un
desarrollo empresarial y buen desempefio de los colaboradores.

4. Exponer las diferentes teorias de comportamiento organizacionalacentuando la
importancia de estas alo internode las organizaciones.

5. Considerar el desempefio laboral como un factor necesario dentro de las
organizaciones, interviniendo en los procesos de mejoramiento continuo del

personal.



Capitulo uno: Generalidades de la organizacion

Las organizaciones son estructuras administrativas creadas para lograr metas u
objetivos por medio de los organismos humanos o de la gestion del talento humano y
de otro tipo. (Chiavenato, Administracion, 1989)

1.1. Definicién
Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos.
Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas
relacionados que cumplen funciones especificas.En otras palabras, una organizacion es
un grupo social formado por personas, tareas y administracion, que interactian en el
marco de una estructura sistematica para cumplir con sus objetivos (Robbins, 2018).
Cabe destacar que una organizacion soélo puede existir cuando hay personas que
se comunican y estan dispuestas a actuar en forma coordinada para lograr su misién.
Las organizaciones funcionan mediante normas que han sido establecidas para el

cumplimiento de los propoésitos.(grandespymes, 2014)

1.2. Caracteristicas
Reconocer y comprender las caracteristicas de las organizaciones puede favorecer la
plaza a detectar problemas en tu compafiia si no es rentable y suministrar las acciones

correctivas necesarias para operar un negocio exitoso.

1. Compartir objetivos en forma efectiva: una organizacién comparte sus objetivos
de negocios con los empleados en todos sus niveles. Los gerentes comparten
metas con los empleados y los suman a la mision y la vision de la organizacion.
Ambos comprenden lo que se requiere para alcanzar estos objetivos

compartidos y hacen todos los esfuerzos para lograrlo.



Trabajo en equipo: las compafiias saben como desarrollar equipos que
colaboren para alcanzar metas comunes. Los empleados y gerentes estan
siempre dispuestos a ofrecer su asistencia a los demas para lograr los objetivos
corporativos.

Moral de los empleados alta: los empleados poseen una moral alta. Estos
valoran sus puestos en las organizaciones y deseen trabajar alli por mucho
tiempo. La productividad es alta y los eventos de las organizaciones se disfrutan
y SOn exitosos.

Ofrecer oportunidades de entrenamiento: las compafias proporcionan
entrenamiento en el trabajo y oportunidades para que los empleados mejoren
sus habilidades laborales, las organizaciones llevan aotras personas para
proporcionar un amplio y necesario entrenamiento departamental y corporativo.
También ofrecen oportunidades para obtener certificaciones y educacién
continua.

Liderazgo: es una de las principales caracteristicas de una entidadsaludable. Los
empleados tienen una buena relacion con sus jefes, la que se basa en la
confianza. Los jefes saben como hacer que los empleados funcionen juntos.
Cuando es necesaria la correccion, los empleados aceptan la critica constructiva
ofrecida por los lideres.

Manejar el bajo rendimiento: las compafias confrontan el bajo rendimiento en
lugar de ignorarlo. Las organizaciones toman acciones correctivas para
mejorarlo. Los niveles superiores de gerencia valoran la opinion de los
empleados que hacen sugerencias sobre como mejorar las productividades y
lograr tasas de rendimiento altas. Las compafiias incluso llevan especialistas
para detectar problemas y ofrecer soluciones.

Comprender riesgos: las organizaciones comprenden los riesgos y toman los
pasos necesarios para protegerse de ellos. Cuando un evento ocurre debido a
riesgos organizativos,aprende de ellos. Las compafiias usan la precaucién, pero

comprenden que los riesgos son necesarios para facilitar el crecimiento.



8.

10.

1.3.

Adaptacion a oportunidades y cambios: las organizaciones saben cémo
reconocer y aprovechar las buenas oportunidades y siempre buscan su
crecimiento. También saben como adaptarse a los cambios tecnoldgicos vy
operacionales. Intentan permanecer en la delantera o a la par de los cambios en
el ambiente de la industria y los negocios.

Estructura claramente definida: las compafias poseen un sentido del orden y de
la estructura de la organizacion. Las mismas no limitan la innovacion y el
crecimiento. A los empleados no les importa someterse a ese orden porque
comprenden y ven los beneficios de su implementacion.

Politicas de compafiias reconocidas: las organizaciones crean e implementan
politicas de compafia que estén siempre disponibles para sus empleados. Las
organizacionessiguen politicas y regulaciones de los gobiernos locales, estatales

y federales.

Importancia
Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacién son:
1. Es de carécter continuo; jaméas se puede decir que ha terminado, dado
gue la empresa y sus recursos estdn sujetos a cambios constantes
(expansion, contraccién, nuevos productos, etc.). lo que obviamente
redunda en la necesidad de efectuar cambios en la organizacion.
2. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos del grupo social.
3. Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzos.
4. Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.
4.1 Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones o

responsabilidades.



1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Clasificacion.

A continuacion, se enumeran la clasificacion de las organizaciones:

Finalidad

1. Con fines de lucro (empresas).

2. Sin fines de lucro (ONG).

3. Con fines administrativos, representativos, de resolucibn o servicios

(organismos gubernamentales).

Estructura

1. Formal: estructura planeada que intenta de manera deliberada establecer un
patron de relaciones entre sus componentes, el que conducira al logro eficaz del
objetivo en comun de los individuos.

2. Informal: comprende aquellos aspectos del sistema formal pero que surgen

espontaneamente en las actividades e interacciones de los participantes.

1.4.3. Tamafio

Dentro de las diferentes maneras de clasificacion se encuentran las de tamafio, ya sea

por la produccion, capital, volumen de ventas y principalmente personal ocupado. La

mas comun es la que se basa en el nimero de empleados:

1.Micro: 0-10 empleados (Industrial), 0-10 empleados (comercial), 0-10
empleados (servicios).

2.Pequeia: 11-50 empleados (Industrial), 11-30 empleados (comercial), 11-50
empleados (servicios).

3.Mediana: 51-250 empleados (Industrial), 31-100 empleados (comercial), 51-
100 empleados (servicios).

4.Grande: 251 empleados en adelante (Industrial), 101 empleados en adelante
(comercial), 101 empleados en adelante (servicios).

Estas pueden ser: nacionales, extranjeras, multinacionales o globalizadas, asi

como controladoras, franquicias o familiares.(grandespymes, 2014)


https://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/ONG
https://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%A1brica
https://es.wikipedia.org/wiki/Capital_(econom%C3%ADa)

1.4.4. Propiedad
Esta clasificacién depende del proposito por el que fueron creadas, ademas del origen

de las aportaciones a su capital:

1.4.4.1. Privadas: estas empresas pueden ser:

1. Nacionales: inversionistas nacionales.

2.

Extranjeras y transnacionales: los inversionistas son originarios de algun otro
pais y las utilidades que se generan regresan a los paises de origen.
Globalizadas: empresas que tienen presencia en todo el mundo, o sea caracter
mundial.

Controladoras: el grupo de inversionistas controla diferentes empresas de
diversos giros, aunque tienen relacion entre ellas.

Franquicias: empresas que venden su marca o manera de organizacion a otros
inversionistas.

Maquiladoras: crean bienes para diferentes organizaciones de diversos
propietarios que bridan la marca a un cierto producto.

Familiares: los principales socios o directivos de la sociedad pertenecen a una

familia.(grandespymes, 2014)

1.4.4.2. Publicas.

El capital le pertenece al Estado y, principalmente su objetivo es satisfacer las

necesidades de la sociedad o proporcionar servicios a una comunidad. Dentro de éstas

estan las centralizadas o descentralizadas, asi como las mixtas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Inversionista
https://es.wikipedia.org/wiki/Pa%C3%ADs
https://es.wikipedia.org/wiki/Familia
https://es.wikipedia.org/wiki/Estado
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1.4.4.3. Actividad econémica
Dependiendo de su influencia econémica:
1. Industriales: produce bienes mediante la extraccion o la transformacion de
materias primas. De éstas se puede hacer otra clasificacion en:
2. Extractivas: explotacion de recursos naturales, sin importar si sean renovables
0 no renovables, por ejemplo, las industrias petroleras, mineras y agropecuarias.
3. Manufactureras o de transformacion: se dedicana transformar las materias
primas ya sea para crear bienes de consumo (alimentos, calzado, etc.) o de

produccién (materiales, herramientas, productos quimicos, etc.).

1.4.4.4. Comerciales
Son las empresas que actian como intermediarias entre el productor y el consumidor.
Su objetivo es la compra-venta de productos ya fabricados y su distribucién. Estas se
clasifican en:
1. Autoservicio: empresas grandes que venden al consumidor productos
para el consumo. Por ejemplo, los supermercados, almacenes o
tiendas departamentales.
2. Comercializadoras: se dedican a la venta y distribucién de productos
de diferentes productores, ya sean nacionales o internacionales.
Minoristas: se dedican a la venta del producto al menudeo.
4. Mayoristas: hacen grandes ventas a empresas minoristas.
Comisionistas: venden productos que los fabricantes les dan, y por eso

reciben alguna comision.(grandespymes, 2014)

1.4.4.5. Servicios.
La finalidad de las empresas de servicios es brindar un servicio con o sin fines de lucro.
Por ejemplo: salud, transporte, educacion, etc.
1. Filosofia o valores: Tanto los valores como la filosofia estan relacionados
con la cultura de la organizacion, ya que dependiendo de esto pueden ser

lucrativas o no lucrativas, por lo tanto, se clasifican en:


https://es.wikipedia.org/wiki/Supermercado
https://es.wikipedia.org/wiki/Menudeo
https://es.wikipedia.org/wiki/Salud
https://es.wikipedia.org/wiki/Transporte
https://es.wikipedia.org/wiki/Educaci%C3%B3n

Caracteristicas:

1.4.4.6. Orgénicas:

1.4.4.7. Tecnologia.
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Reglas, sistemas y procedimientos estrictos.
Jerarquizacion.

Relaciones de autoridad.

Mayor importancia al individuo.

Division de trabajo.

Supervision.

Liderazgo autocratico.

Castigo.

Motivacién por incentivos.

.Centralizacion.

Flexibilidad dentro de la organizacion.
Confianza.

Colaboracion.

Interdependencia.

Autodireccion.

Responsabilidad compartida.
Autocontrol.

Liderazgo innovador.

Solucién de problemas mediante la conciliacion.

10. Motivacion.

11. Autorrealizacion.

12.Trabajo en equipo.

13.Descentralizacion.
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Esta clasificacion depende del nivel de tecnificacibn con el que cuente cada

empresa:


https://es.wikipedia.org/wiki/Autoridad
https://es.wikipedia.org/wiki/Individuo
https://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Castigo
https://es.wikipedia.org/wiki/Centralizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Confianza
https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo
https://es.wikipedia.org/wiki/Descentralizaci%C3%B3n

7.
8.
9.

12

Alta: existen procesos automatizados (robotizados) y sistemas
integrados de manufactura, ademas de que no Unicamente se
enfoca en la produccién, sino también al nivel de instalaciones y
arquitectura.

Mediana: sélo algunos de sus procesos son automatizados y se
divide por partes.

Tradicional: organizacioncon baja inversion en tecnologia, aunque
si utilizan algun tipo de maquinaria o equipo basico.

Artesanal: producciénmanual.

Régimen juridico.

Sociedad: dentrode éstas estan las de patronato, cooperativa,
anonima, civil y de responsabilidad limitada.

Asociacion.

Patronato.

Fundacién.

10.Jerarquia.

11.Organizacion jerarquica.
12.En red.

13. Actitud frente a los cambios.
14.Rigido.

15.Flexible.

16.Grado de integracion.

17.Totalmente integrada.

18. Parcialmente integrada.

19.Formal.

1.4.4.8. Recursos de las organizaciones

Son necesarios para desarrollar sus actividades al llevar a cabo su fin, difieren seguin

sus actividades


https://es.wikipedia.org/wiki/Arquitectura
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Jerarqu%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_en_red
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Recursos:

1. Dinero para adquirir los recursos.

2. Materias primas 0 insumos que se transforman en un proceso y
se convierte en productos denominados bienes o servicios.

3. Inmuebles, instalaciones y rodados necesarios para llevar a cabo
el proceso productivo y las actividades.

4. Maquinaria y herramientas utilizadas en el proceso productivo.
Recursos humanos: el elemento activo (duefios, accionistas,
socios, trabajadores).

6. Recursos naturales: tierra, agua, aire, gas, y energia en todas sus
formas (eléctrica, solar, hidrica, combustible).

7. Recursos tecnoldgicos: medios para lograr un objetivo. Son los
modos de obrar, hacer o producir (métodos, técnicas Yy
procedimientos utilizados en la organizacion).

8. Recursos cognitivos: ideas, conocimientos e informacion
originados en el intelecto humano y en el avance tecnolégico y
cientifico.

9. Recursos intangibles: marcas, nombres y prestigio para acceder y

posicionarse en el mercado.(grandespymes, 2014)

1.4.4.9. Ambientes organizacionales
1. Ambiente externo: son instituciones o fuerzas fuera de la organizacion, relevantes
para sus operaciones, afectando su rendimiento. Toman insumos (materias primas,
dinero, mano de obra y energia), los transforman, después los regresan en forma de
productos o servicios para la sociedad a la que atienden. Son de dos tipos:
1. Elementos de accion indirecta (macro entorno). Afectan al clima
en el que se desarrolla la actividad organizacional. No tienen una
influencia directa pero si potencial para convertirse en elementos

de accion directa.
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2. Elementos de accién directa (micro entorno), (grupos de interés
externo). Ejercen influencia directa en las actividades de la
organizacion. Son afectados, directa o indirectamente, por la
forma en que la organizacion busca lograr sus
objetivos.(grandespymes, 2014)

2. Ambiente Interno (llamado clima organizacional): son grupos o elementos de
interés interno, que ejercen influencia directa en las actividades de la organizacion y
caen dentro del ambito, creando responsabilidad de un director o sus gerentes.
Ademas, esto hace méas amena la influencia del orden y organizacion.

(grandespymes, 2014)

1.5. Organigramas
El organigrama es un modelo abstracto y sistematico que permite obtener una idea

uniforme y sintética de la estructura formal de una organizacion.

1.5.1. Concepto
Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una empresa
o de una de sus areas o unidades administrativas, en la que se muestran las relaciones

gue guardan entre si los 6rganos que la componen.(igestion20, 2017)

Los organigramas:
1. Establecen la comprension de los problemas de comunicacion.
2. Orientan a los nuevos trabajadores hacia las relaciones y complejidades
estructurales.

3. Proporcionan una imagen grafica de la empresa a terceros.
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1.5.2. Importancia
Los organigramas, en su forma mas simple, Unicamente muestran las unidades y
relaciones funcionales. En un estado mas complejo pueden afadirse el titular del
puesto de trabajo u oficina, las responsabilidades principales, los comités, e incluso las
relaciones de comunicacion. Sin embargo, son tan grandes y complejas que en tales
organigramas pueden verse Uunicamente puestos claves o segmentos de la

organizacién.(Destino negocio, 2015)

1.5.3. Utilidad de un organigrama
Dentro de la utilidad pueden mencionarse los siguientes pasos:
1. Brindan una imagen formal de la organizacion.
2. Son una fuente de consulta oficial.
3. Facilitan el conocimiento de la empresa, asi como de sus relaciones de jerarquia.
4

Constituyen un elemento técnico valioso para hacer andlisis organizacional.
1.5.4. Presentacién béasica de un organigrama

Organigrama

Gerencia

Produccicn Mercadeo Finanzas Personal

Figura 1.5.4. Extraido del blog Destino Negocio, 2015.

Se puede notar en este organigrama que el nivel jerarquico superior lo conforma
la gerencia general, y esta tiene cuatro subordinados, a saber: produccion, mercadeo,

finanzas y personal.
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1.6. Manuales Administrativos

Los Manuales administrativos funcionan como una guia de instrucciones para mejorar

el rol de los trabajadores en todas las organizaciones.

1.6.1. Concepto

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de

comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y

sistematica la informacién de una organizacion.(Schein, 1999)

1.6.2. Objetivos de los manuales

1.
2.
3.

Presentar una vision de conjunto de la organizacién

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa.
Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los
distintos niveles jerarquicos.

Coadyuvar a la correcta atencion de las labores asignadas al personal.
Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo.
Funcionar como medio de relaciébn y coordinacibn con otras
organizaciones.

Servir como vehiculo de informacion a los proveedores de bienes,

prestadores de servicios, usuarios y clientes.

1.6.3. Clasificacion de los manuales

Por su contenido se clasifican en:

1.

De organizacion: donde se especifican las diversas unidades organicas
que componen la empresa.

De procedimientos: donde se establecen los principales
procedimientos que ocurren en el interior de la empresa; por ejemplo,
de contratacién de personal, de compras, de pago de sueldos, etc.

De politicas: se determinan las politicas que guiaran el accionar de la

empresa.
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4. De bienvenida: disefiado especialmente para los nuevos empleados,
en este manual se detallan los antecedentes de la empresa, mision,

vision, valores, etc.

Por su &mbito:
1. Generales: que contiene informacion de la totalidad de la organizacion.

2. Especificos: que consignan informacion especifica o de una determinada area.
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Capitulo dos: Aspectos de la cultura organizacional

La cultura organizacional es importante porque facilita o dificulta el cambio, orienta a las
personas, les da identidad integra o fracciona a sus miembros, y refuerza o minimiza

algunos valores. (Costa, 2010, pag. 32)

2.1. Concepto
La cultura organizacional es una idea en el campo de los estudios de las
organizaciones y de gestion que describe la psicologia, las actitudes, experiencias,
creencias y valores (personales y culturales) de una organizacion. Se ha definido como
la coleccién especifica de las normas y valores que son compartidos por personas y
grupos en una organizacion y que controlan la forma en que interactian entre si dentro
de la organizacion y con el exterior.

Schein, en 1988 introdujo el concepto de presunciones y creencias, para explicar
de forma méas amplia el significado que la organizacién tiene el concepto de cultura, la
define entonces como: “respuestas que ha aprendido el grupo ante sus problemas de
subsistencia en su medio externo y ante sus problemas de integracion interna”. (Schein,
1988, p. 24)

Asi la cultura organizacional se manifiesta en:
1. Las formas en que la organizacion lleva a cabo sus actividades, trata a sus
empleados, clientes y la comunidad en general
2. El grado en que se permite la autonomia y la libertad en la toma de decisiones, el
desarrollo de nuevas ideas, y la expresion personal
Como se ejercita el poder y como fluye la informacion a través de su jerarquia

4. La fuerza del compromiso de los empleados hacia los objetivos colectivos.
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2.2. Caracteristicas de cultura organizacional

Cada cultura organizacional estd compuesta de ciertas caracteristicas que son claves

para ser diferente, una de las otras que ayudan a demostrar una imagen positiva de la

empresa revistiéndola de prestigio y reconocimiento. Entre las cuales tenemos:

1.
2.
3.

La responsabilidad e independencia que posee cada individuo.

El control que existe hacia los empleados.

El grado de identidad i identificacidbn que posee los empleados con la
organizacion.

El sistema de incentivo que tiene una empresa con sus empleados que
permite estos trabajen con un mejor rendimiento y optimismo para lograr
los objetivos planteados por la empresa.

El &nimo que posee los empleados por innovar y mejorar la prestacion de
servicios donde laboren y asumir el riesgo de la misma.

El grado de tolerancia que posee los integrantes de la empresa para
resolver los diferentes problemas que se pueden suscitar y buscan un
ambiente tranquilo, respetuoso y sano para ellos mismos y los clientes o

visitantes.

2.3. Creacion y sostenimiento de la cultura organizacional

Cada uno de los mecanismos que a continuacion se enumeran, es comunmente

utilizado por destacados fundadores y lideres para crear o mantener la cultura

organizacional de una empresa:

1.

Declaraciones formales de la filosofia organizacional, organigramas,
credos, mision, materiales utilizados en el reclutamiento y seleccion y la
socializacion.

Disefio de espacios fisicos, fachadas, instalaciones, edificios.

Manejo deliberado de papeles, capacitacion y asesoria por parte de los
lideres

Sistema explicito de premios y reconocimientos, criterios de promocion
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5. Historias, leyendas, mitos y anécdotas sobre las personas Yy
acontecimientos mas importantes.

6. Reacciones del lider ante incidentes y crisis muy importantes de la
organizacion. El disefio del trabajo, los niveles jerarquicos, el grado de
descentralizacion, los criterios funcionales para la diferenciacion y los
mecanismos con que se logra la integracion transmiten mensaje implicito

sobre lo que los lideres suponen y aprecian.

2.4. Importancia de la cultura dentro de la organizacion
La importancia de la cultura organizacional ha sido tema de marcado interés desde los
afios 80 hasta nuestros dias, dejando de ser un elemento periférico en las
organizaciones para convertirse en un elemento de relevada importancia estratégica.

El desarrollo de la cultura organizacional permite a los integrantes d la
organizacion ciertas conductas e inhiben otras. Una cultura laboral abierta y humana
alienta la participacion y conducta madura de todos los miembros de la organizacion, si
las personas se comprometen y son responsables, se debe a que la cultura laboral se
lo permite. Es una fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia,

hacia el éxito.

2.5. Tipos de cultura
Dentro de los tipos de cultura organizacional pueden ser mencionados los siguientes:

1. Cultura predominante: es aquellaque muestra o expresa los valores centrales
gue comparte la gran mayoria de los miembros de la organizacion. Cuando se
habla de cultura organizacional se habla de cultura dominante.

2. Subcultura: sonculturas que reflejan problemas, situaciones y experiencias que
comparten sus miembros.

Si las organizaciones no tienen una cultura dominante y soélo estuvieran
compuestas por numerosas subculturas, el valor de la cultura organizacional como
variable independiente decreceria bastante porque no existiria una interpretacion

uniforme de la conducta considerada como aceptable o inaceptable.
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2.5. Elementos béasicos de la cultura
Los elementos de la cultura no siempre pueden ser aislados de todo el fenémeno
cultural, y éste de todo el conjunto de los fendmenos sociales. Las manifestaciones de
los elementos de la cultura los encontramos en todas partes, como sefiala (Durham,
1984): "verbalizada en el discurso, cristalizada en el mito, en el rito y en el dogma;
incorporada a los artefactos, a los gestos y a la postura corporal...”
En toda organizacion, la cultura se manifiesta en dos tipos de elementos:

1. Elementos visibles: entre los cuales se expresan las creencias, valores,
ceremonias, normas, ritos, slogans, conductas, simbolos, etc., la mayor parte
de las veces son observables, pero en realidad son la representacion de
valores, creencias, suposiciones, etc., localizadas a nivel mas profundo. Estos
elementos visibles explican cobmo y por qué se hacen las cosas.

2. Elementos invisibles y desarticulados: localizados generalmente a nivel mas
profundo en la mente de los miembros que forman la organizacion, en donde
residen los sentimientos, temores, valores, creencias, actitudes, suposiciones,
etc., que son dificiles de explicar pero que influyen en el comportamiento de
los individuos en las organizaciones. Estos elementos invisibles constituyen el

inconsciente organizacional.

2.6. Rol de la cultura en las organizaciones.
El papel de la cultura como influencia en el comportamiento de un empleado, parece
ser cada vez mas importante, especialmente a partir de la década de los noventa. A
medida que se introducen los equipos de trabajo, se ha reducido la formalizacién y se
ha facultado a los empleados. El significado compartido proporcionado por una cultura
fuerte, asegura que todos apunten en la misma direccidén y que la comunicacion que se
maneje sea efectiva y congruente con la filosofia, la misién y la visibn empresarial.

(Chiavenato, Administracion, 1989)Presenta la cultura organizacional como "...un
modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccién y

relaciones tipicas de determinada organizacion."(p. 464)
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2.6.1. Funciones de la cultura organizacional

A continuacioén, tras el recuento de los distintos intentos de caracterizaciéon de los

elementos componentes de la cultura, me adentro en la naturaleza de este fenbmeno,

intentando identificar las diferentes funciones que cumple en el seno de un grupo

humano.

1.

Identificar a sus miembros: a través de manera de sus maneras de pensar y de
vivir que les son comunes, y que les confieren una actividad colectiva. Como dice
(Fisher, 1992): “toda cultura se apoya a este respecto en un conjunto de factores
preexistentes que son asumidos como codigos propios de una sociedad y que
adoptan por eso mismo una significacibn muy independiente del contenido
material de los actos o de los objetos. Asi, los lazos de sangre se convierten en
vinculo de parentesco a través de normas especificas que van a regir las
relaciones en el seno de un grupo”.

Proponer modelos de vida: a partir de las cuales la sociedad construye sus
modos de vida. Asi, la cultura juega un papel integrador que socializa los
comportamientos y un papel econémico que sistematiza la conducta social (no
hay que reaprender permanentemente las maneras de comportarse).

Conformar la personalidad: le imprime unas maneras de comportarse, orientando
sus gustos, dictdndose unas preferencias por ciertos objetos y un rechazo por
otros, etc. La cultura da, pues, una gran coherencia a las conductas de los
individuos, confiriéndoles una personalidad basica constituida por el conjunto de
los elementos culturales que van a conformar los rasgos de la personalidad de
uno.

Cohesionan a los grupos de trabajo: apoyan para que las actividades de trabajo
se organicen como grupos cohesionados y eficientes, motivan al personal,
coordinan las acciones, facilitan la union del grupo y el compromiso con las
metas mas relevantes.

Resalta la importancia de las personas: considera a las personas como el
elemento vital de la organizacion que el despliegue de su talento, habilidad y
destrezas tendran importantes repercusiones en los resultados de la

organizacion.
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6. Determina el sistema de control: establece el uso de normas y reglas de
conducta, asi como sistemas de supervision y control para la regulaciéon de la
conducta de los individuos.

7. Sefala la tolerancia al riesgo: es el grado de que se le permite a los empleados
para que se sean innovadores, arriesgados y agresivos.

8. Establece los criterios para asignar incentivos y recompensas: sefiala pautas
para la entrega de recompensas, bonificaciones y gratificaciones de acuerdo a
los valores y a la filosofia que la rigen.

9. Fomentan a la formacién de lideres: como agentes de cambio y a la promocion,
capacitacion y desarrollo del personal.

10.Define la accion empresarial con un enfoque de sistema abierto: interactia con

su medio en el cual debe actuar con responsabilidad y compromiso.

2.6.2. Cultura como percepcion individual.
Para entender de mejor manera la forma en que actian, toman decisiones y piensan los
individuos de una organizacion, es fundamental conocer ¢Qué es la percepcion? ¢Qué
es percibir? y ¢ Como lo hacen las personas?

Entonces, siendo las organizaciones entes formados por individuos que todo el
tiempo se encuentran percibiendo su medio; actitudes de sus compafieros de trabajo,
mensajes recibidos, tareas asignadas, etc., es fundamental saber “cémo interpretan su
medio y qué problemas organizacionales se pueden generar por esto.” Es importante
recalcar que todos tenemos una interpretacion diferente de nuestro medio, pero existen
formas de modificar las percepciones de cada individuo.

Las preguntas que debemos hacernos son ¢Cémo se entiende? y ¢, Por medio de
qué entendemos? ¢Percepcion es entendimiento?, otra definicion es “sensacion
interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos (Real
Academia Espariola, 2012)”. Estas definiciones dejan en duda muchas interrogantes
para el ambito organizacional.

Una definicion integral la brinda Gary Johns (2010) quien dice que la percepcion
es el proceso de interpretar mensajes por medio de nuestros sentidos para dar orden y
significado a nuestro entorno. Entonces la percepcién es de las personas y utiliza

nuestros sentidos para crear una interpretacion de lo que sucede a nuestro alrededor.
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2.6.3. Percepcion personal y diversidad en el trabajo.
La diversidad en el trabajo se refiere a las diferencias en los empleados tales como
raza, género, edad, religion, cultura, habilidades fisicas y orientacion sexual. Estos
atributos son importantes porque muchas organizaciones no han sido exitosas en
manejar la diversidad laboral. Un motivo critico para valorar la diversidad en el lugar de
trabajo es “la justicia", otro motivo es que su manejo adecuado puede generar ventajas
estratégicas y competitivas.

Una barrera para manejar la diversidad son los estereotipos del lugar de trabajo,
principalmente por el género, edad, raza y orientacion sexual. Por ejemplo: existen
estereotipos de que los asiaticos son expertos en la tecnologia lo que puede limitarlos a
trabajar en otro tipo de puestos.

Por otro lado, las mujeres tienen un déficit de representatividad en posiciones
directivas y administrativas debido a que los hombres tienen un falso estereotipo de
poseer mayores capacidades ejecutivas, lo que conlleva a que las mujeres tengan

menores posibilidades de ascensos, desarrollo, promociones y aumentos de salario.

2.7. Promocién de una cultura organizacional apropiada
Deal y Kennedy, plantean que los valores comunes de la organizacion forman el ndcleo
de la cultura; la organizacién entonces debe trabajar sobre estos valores comunes y
desarrollar: “héroes modélicos” y “lideres” a quienes los demas puedan imitar. La
cultura es la amalgama social y normativa que sustenta a una organizacion y la
mantiene unida.

La cultura es un factor que influye en las practicas y actitudes administrativas y
no administrativas de los miembros de la organizacién. Las organizaciones tienen una
cultura propia, pero ella es, a su vez, un reflejo de la sociedad circundante de los
sistemas de valores de estas sociedades y naciones, de su filosofia, de su politica, de

su religion, etc.
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Este subsistema expresa los valores y las ideas sociales, asi como las creencias
que los miembros de una organizacion llegan a compartir, y proporciona pauta de
conductas y normas con las cuales la gente opera para alcanzar objetivos
generalmente compartidos.

Ademas, permite la integracién interna en el afianzamiento de sus procesos de
adaptacién, para funcionar como un sistema social. Frente a esta funcién, Schein,
plantea que deben existir cuestiones internas que toda empresa debe desarrollar:
“‘Lenguaje comun y categorias conceptuales, si el grupo no puede comunicarse ni
entenderse bien, el grupo es imposible. Limites, grupales y criterios para la inclusion y
exclusion, conceso comun sobre quienes estan dentro y quienes fuera. Poder y
jerarquia, es vital para que los miembros puedan controlar sus sentimientos agresivos.
Intimidad, amistad y amor, relaciones entre iguales y entre los sexos. Recompensas y
castigos, todo grupo debe saber cuales son. Ideologia y religiéon”. (Schein, 1998, pag.
79)

2.8. Métodos para identificar la cultura organizacional de una empresa
Identificar la cultura de una empresa es indispensable si se busca aprovechar al
maximo el talento humano, ya que por su alta influencia en el comportamiento del
personal, este puede ser usado como elemento estratégico en la vision empresarial.

A continuacion se comparten los siguientes tips para identificar la cultura de una
empresa:

1. Observa la cultura de la empresa como si fueras un empleado

nuevo.
Identifica las motivaciones de los empleados
Observa los objetos y los artefactos presentes en la empresa
Observa las cosas que faltan

Toma un paseo cultural

o 0k WD

Realiza entrevistas culturales a los empleados.
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2.9. Desarrollo de la cultura organizacional.

Vivimos en un tiempo de grandes cambios del entorno producto de la globalizacion, la
apertura econdémica, la orientaciéon a los cambios tecnolégicos y la tendencia de la
internacionalizacion y este es cada dia mas competitivo, una forma de hacer frente a
estos es el desarrollo de la cultura organizacional en las empresas lo que les permitira
crecer, sobrevivir y mantenerse y llegar a la excelencia, alcanzar niveles altos de
productividad y el éxito.

El desarrollo organizacional es un esfuerzo que debe ser asumido por la gerencia
de las empresas, involucrando todos los recursos humanos de la organizacion lo que le
permitird lograr los objetivo y metas.

La organizacién debe ser un sistema que haga posible la interaccién de todos los
elementos que la forma, que debe estar basada en principios corporativos que la
identifican y la definen en los cuales podemos encontrar su mision, vision y valores.

La organizacién formal de la empresa tiene como propdésito general los
siguientes:

1. Ofrecer al administrador la consecucion de los objetivos principales de la
empresa en la manera mas eficiente y el minimo esfuerzo.

2. Eliminar duplicidad en el trabajo.

3. Orientar a cada miembro de la organizacion una responsabilidad y autoridad
para la ejecucion eficiente de su trabajo.

4. Establecer canales de comunicacion adecuados para que las politicas y objetivos
ya establecidos se logren de manera eficiente.

5. Organizacioén informal son redes de alianzas o esferas de influencia, que existen
aungue no se hayan tomado en cuenta en el organigrama formal.

La finalidad principal de un programa de desarrollo organizacional es que la
organizacion aprenda como sistema y pueda tener algo que la haga diferente en la
forma de hacer las cosas, es decir un sello distintivo de hacer las cosas con excelencia,
lo cual le permite tener un mejoramiento continuo, efectividad en los procesos
realizados y responder de manera positiva a los cambios constantes del entorno

altamente competitivo.
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Las organizaciones exitosas son aquellas que su adaptacién y capacidad para
asumir los cambios los encara de forma positiva y proactiva, las organizaciones que
aprenden, son aquellas que estan dispuestas a asumir nuevos roles vy
responsabilidades y que técnicamente estan en continuo avance y capacitacion.

Para dar inicio al desarrollo organizacional el punto de partida de las
organizaciones es la credibilidad, tanto para sus clientes internos como externos, debe
llegar a ser creible en sus procesos, en sus productos y servicios, y esta debe ser
continua y crecer con el tiempo.

Las organizaciones reflejan en su interior una gran cantidad de transformaciones
y renovaciones, lo cual es resultado de la adquisicion de conocimientos, cultura y
valores, es decir, el aprendizaje de las personas que la integran y es un deber de la
organizacién promover un aprendizaje adaptativo y generativo.

El aprendizaje implica un compromiso de que el organismo pueda seguir
aprendiendo de sus propias experiencias, lo cual requiere de actuaciones tacticas y que
este aprendizaje debe tener como prioridad que no debe ser individual sino que

involucre toda la empresa.

2.10. Modelos de cultura organizacional.

Nos podemos encontrar con una amplia clasificacion de los modelos de cultura
empresarial. Asi, los modelos de cultura organizacional que se plantean son:

2.10.1. Organizaciones orientadas al poder.

El objetivo principal de este tipo de compafias es la competitividad empresarial, es
decir, son destacadas por su poder y posicion en el mercado.

Sus valores y cultura estan orientados a reforzar su posicion de poder y para
ellos s emplea la toma de decisiones centralizada, normalmente en la figura de un
directivo que tiene poder y control sobre los empleados. El liderazgo empresarial es
fundamental en este tipo de organizaciones.

Se trata de una clase de cultura organizacional de la que muchas empresas
estan alejando, solia ser la protagonista en el entorno empresarial de hace unos afios,
con forme al poder y decision mas arbitrarias. Sin embargo, en la actualidad, son cada

vez mas las compaiiias que se alejan de este tipo de modelo de cultura empresarial.
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2.10.2. Organizaciones orientadas a la norma.
En cuanto a las empresas orientadas a la norma, su funcion basica es de la de
garantizar la seguridad y estabilidad de la compafiia. Para lograrlo, estan muy
enfocadas en el cumplimiento estricto de la norma, la division y cumplimiento de las
responsabilidades que cada puesto conlleva y hacer un analisis exhaustivo de todos los
procedimientos y procesos que se llevan a cabo en la empresa.

Este modelo de cultura empresarial también se esta quedando atras, puesto que
tiende una compafia con unas normas y valores muy estrictos; sin embargo, los
compafiias de hoy en dia apuestan mas pro modelos mas flexibles, pues asi lo exige la

sociedad del cambio.

2.10.3. Organizaciones orientadas a resultados.
Por lo que respecta a la clase de cultura organizacional centrada en los resultados, las
comparniias tienen como objetivo ser mas eficaces y optimas durante la utilizacién de los
recursos en el desarrollo de sus procesos. Son comparfiias que miran y apuesta por
reduccion de costes, el cumplimiento de los objetivos empresariales en cortos tiempos y
empleando el minimo posible de recursos materiales y humanos.

Hoy en dia, la mayoria de empresas buscan la orientacion a resultados, pues es
al final lo que las hace mas competitiva en un entorno empresarial cada vez mas

complicado.

2.10.4. Organizaciones orientadas a personas.
La dltima de las clases de cultura organizacional es la de las compafiias orientadas a
las personas. Se trata de organizaciones empresariales que abogan por el desarrollo,
formacion empresarial, satisfaccion y motivacion de sus equipos de trabajo. A la cabeza
se pueden venir empresas como Google y Facebook, donde el empleado es el centro
de la actividad, siendo este el activo mas importante de la compafiia. Porque, ¢Qué
seria de una empresa sin la motivacion, creatividad e implicacion de sus empleados?
Como vemos, esta clasificacion de los modelos de cultura organizacional es muy

sencilla pero muy completa. Y en la actualidad, las empresas apuestan por modelos
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orientados sobre todo a resultados y personas, alejandose de culturas mas arbitrarias,

propias de organizaciones del pasado.
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Capitulo tres: La comunicaciéon dentro de las organizaciones

La comunicacion organizacional, conocida también como comunicacién corporativa
cuando se trata de una empresa, 0 comunicacion institucional, cuando se trata de una
institucién publica. Consiste en el proceso de emision y recepcién de mensajes dentro
de una organizacion compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en

relaciones dentro de la organizacion o externo. (Fayol, 2006, pag. 12)

3.1. Concepto de comunicacion

La comunicacion es el proceso de transmision de informacion entre un emisor y un
receptor que decodifica e interpreta un determinado mensaje, a través de la
comunicacién los seres humanos comparten informacién diferente entre si, haciendo
del acto de comunicar una actividad esencial para la vida en la sociedad.

La comunicacibn en una empresa, conocida como la comunicacién
organizacional, es un factor determinante en el éxito de una empresa; una buena
comunicacién, es sinénimo de eficiencia, organizacion y coordinacién, mientras que una
mala comunicacion puede ser motivo de ineficacia, desorden y conflictos internos.

La comunicacién de una empresa debe basarse en un lenguaje claro, simple y
comprensible para el receptor. Debe ser oportuna, el mensaje debe llegar al receptor en
el momento indicado y debe ser precisa, no debe utilizar adornos linglisticos ni
informacion innecesaria.(Chiavenato I. , pag. 234)

(Martinez de Velasco, 1988, pag. 32)Hablan de la comunicacién como “un
proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través de un
mensaje, y espera que esta Ultima de una respuesta, sea una opinion, actitud o
conducta”. En el mismo texto, los autores afirman que la comunicacion busca
establecer contacto con alguien mas por medio de “ideas, hechos, pensamientos y
conductas, buscando una reaccién al comunicado que se ha enviado, para cerrar asi el

circulo”.
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3.2. Elementos que intervienen en la comunicacién

Como se ha dicho ya, la comunicacion es un proceso en el cual participan varios
elementos indispensables para que este se lleve a cabo con eficiencia. Muchos han
sido los tedricos preocupados por describirlos. Laswell logra hacerlos de una manera
sencilla y ahora bien conocida.

El nos dice que para resumir la comunicacion debemos preguntarnos:
¢Quien...dice que...?;A través de qué canal... a quien... con que efectos? por otro
lado, se plantea un modelo de comunicacion compuesto de siete elementos basicos:
fuente o emisor, en codificacion, mensaje, medio, decodificacion, receptor y
retroalimentacion.

Se presenta de manera general lo que significa cada uno de ellos:

1. Emisor o fuente: una o varias personas con ideas, informacién y un propdsito
para comunicar. Es decir, quien o quienes buscan comunicarse con otros, y
desde quienes inicia la transmisién de mensajes.

2. En codificacion: traducir la idea a comunicar en un coédigo, ya sean palabras
orales o escritas u otros simbolos que tengan un significado comuan y facil de
comprender para el otro. Es decir, poner la idea en un lenguaje adecuado tanto
para el que lo envia como para el que lo recibe.

3. Mensaje: es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el comunicador
desea transmitir al receptor. En otras palabras, es la idea estructurada sobre lo
que el emisor quiere que el receptor reciba.

4. Medio o canal: es el vehiculo por el cual viaja el mensaje del emisor al receptor
Decodificacion: a diferencia de la en codificacion, la decodificacion es cuando se
traduce el codigo a la idea propia que el emisor quiso transmitir. Es aqui, cuando
se observa si el codigo y el medio fueron los adecuados para que el receptor
interpretara el mensaje de la manera en la que el emisor deseaba. Y es en este
elemento donde la retroalimentacion es eficaz o erronea.

6. Receptor: es quien o quienes reciben el mensaje enviado por el emisor. Y
quienes responderan a este de acuerdo a lo adecuado que hayan sido en la

codificacion, el medio y la decodificacion.
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7. Retroalimentacion: es precisamente la respuesta que el receptor dara al emisor
acerca de si recibio el mensaje y si lo interpreto de manera adecuada. (Martinez

de Velasco, 1988, pag. 62)

Se ha visto entonces, que tanto Laswell como Shannon y Weaver presentan a la
comunicacién como un proceso dentro del cual participan quien emite un mensaje, el
cadigo en el que lo traduce para el receptor, el mensaje en si, el medio o canal en el
que se transporta, quien lo recibe, como lo interpreta y lo codifica, y la respuesta que el

receptor da al emisor.

3.3. Tipos de comunicacion
La comunicacién organizacional no es un proceso que solo se lleve a cabo en el interior
de la empresa, sino también fuera de ella, pues el buen funcionamiento de sus redes
internas debe ser paralelo con las que se tienen con los miembros externos de la
misma, pues son las dos partes de quienes depende el verdadero éxito organizacional.
Lo que nos lleva a diferenciar entre los tipos de comunicacion organizacionales

existentes.

3.3.1. Comunicacion interna
Si nos referimos a los procesos comunicativos que se llevan a cabo dentro de la
organizacién, estamos hablando de la comunicacion interna. Es decir, aquella que
busca el logro de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de
manera eficiente en el interior, de relaciones satisfactoria entre sus miembros, un
ambiente de trabajo agradable, entre otras cosas.

Asi los subsistemas (llamese asi a los empleados, sea cual sea su puesto). A
través de la comunicacién se sienten identificados y motivados para realizar su labor y
de esta manera obtener los resultados que el “sistema” (entiéndase como la
organizacion en total) requiere.

Se presentan dos definiciones que complementan la idea anteriormente expuesta

la comunicacion interna es:
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El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para crear y

mantener buenas relaciones entre sus miembros; utilizando diferentes medios de

comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (Rodriguez, 2002, pag. 45)

Por su parte, (Marchis, pag. 12) la define como “el conjunto de acciones que

engloban todos los procesos comunicativos que se establecen entre las empresas y sus

empleados, y el resto del publico interno de la institucién”. Aclarando que los ultimos se

refieren tanto a los empleados como a los propietarios, representantes de trabajadores

y familiares de los mismos. El catedratico menciona de manera puntual los objetivos,

responsabilidades y funciones de la comunicacion interna:

Responsabilidades.

1.
2.
3.

Objetivos:

Funciones:

Establecer objetivos y estrategias comunicativas.

Establecer prioridades comunicativas.

Establecer un sistema de acceso a la informacién, determinando los
flujos de la comunicacion.

Establecer los elementos de la comunicacion, estableciendo como

funcionara el sistema.

Implicar a los miembros de la organizacion en la visién y mision de la
organizacion, inculcando su confianza y lealtad.

Proyectar una imagen positiva de la empresa.

Equilibrar la informacion ascendente, descendente, horizontal y
transversal.

Implicar al personal en el proyecto de la empresa.

Consolidar un estilo de direccién

Investigar: con la finalidad de elaborar una politica de escucha del
clima social de la empresa que ayude después a la toma de decisiones

apropiada.
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2. Orientar: logrando una capacidad de escuchar y sensibilizar sobre los
distintos aspectos de la empresa. Aplicandolo en principio a los
mandos altos y gerenciales.

Informar.

4. Animar y coordinar: debe crearse una red de corresponsales que
informen a los empleados.

5. Organizar campafas: como soluciones de los problemas internos a fin
de involucrar a los empleados.

6. Formar: capacitacion determinada de actividades especificas,
incluyendo de manera especial la capacitacion en comunicacion, que
busca que los empleados sepan cémo utilizar las herramientas que

mejoren la comunicacion dentro de las organizaciones.

3.3.2. Comunicacion externa.

Si la comunicacion interna se compone de las redes y mensajes que fluyen
dentro de la organizacion y que por tanto buscan un cambio en su interior, entonces la
comunicacién externa es aquella en la que estos mismos elementos se dirigen hacia
afuera de la empresa.

Definiendo, Rodriguez nos dice que este tipo de comunicacién “es el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacién 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”. (Rodriguez, 2002, pag. 12)

La comunicacién de mercadotecnia va de la mano con la organizacion, pues esta
se comunica mediante sus productos o servicios, para lograr crear, modificar o
mantener la imagen deseada.

Estos dos autores (Rodriguez y Marchis) coinciden al clasificar los tipos de dicha
comunicacion: relaciones publicas, publicidad y dentro de ella, la publicidad
institucional. Aunque el dltimo autor, en su tercer modelo de estructura del gabinete de
comunicacién, ubica a la mercadotecnia como parte de la comunicacion y no al revés,

como lo afirma Eyssauter.(Marchis, pag. 32)
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3.4. Importancia de la comunicacion interna en las organizaciones

La comunicacion interna es una herramienta estratégica clave en las empresas, puesto
que mediante un buen empleo de la informacion corporativa podemos transmitir
correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégicos que promueve la
organizacion, lo cual genera una cultura de apropiacion, fidelidad y sentido de
pertenecia hacia la empresa por parte de su talento humano que se siente motivado y
valorado al tener claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la
compainia.

Por supuesto que la comunicacion dentro de las empresas siempre ha estado
presente, puesto que mediante ella circula la informacion y se relacionan los
colaboradores, jefes y gerentes, pero no en todas las compafiias se tiene conciencia de
la necesidad de implantar una politica sélida, continua y dinAmica de gestion de la
informacion que involucre a todos los integrantes de la organizacién, como una
respuesta estratégica a la complejidad de los cambios y desafios que supone manejar
una empresa, sea del tamafio que sea, en estos tiempos de altisima competitividad y
crisis econdémicas que van y vienen y que no permiten errores de ese tipo.(Garcias,
2012, pag. 128)

El talento humano es el verdadero motor que mueve y produce los resultados de
las empresas y para no perder en competitividad se debe siempre retener a los
mejores. Por esta razén, para aumentar el rendimiento y motivacion de los
colaboradores, debemos hacerlos sentir integrados y en linea con la filosofia de la
organizacibn mediante la circulacién clara de mensajes que inculquen los valores,
vision, misién, metas y estrategias corporativas.

Una politica comunicativa adecuada debe abarcar la difusion de informacion
exacta acerca de los que estd ocurriendo al interior de la compafia, para evitar los
destructivos rumores externos que divulgan medios de comunicacion o la competencia,
sobre asuntos como los recortes de personal, destitucion de altos cargos, quiebras,
ventas o alianzas de las empresas. Se debe incluir ademés, la divulgacion y
socializacion de los resultados e indicadores de gestion y el establecimiento de canales
para la resolucion de problemas o situaciones que se presenten entre los colaboradores

o con las direcciones de los diferentes departamentos.
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La estrategia de comunicacion debe ser siempre bidireccional, esto quiere decir
entablar un constante dialogo entre colaboradores y superiores y no penar que los
primeros son simples sujetos que reciben oOrdenes o escuchan informaciones, se
necesita interaccion constante y colaborativa entre los empleados y la direccién, la
retroalimentacion y evaluacion conjunta de las funciones y los indicadores de
cumplimiento entre todos los involucrados juega un papel fundamental para lograr la
satisfaccion y motivacion del talento humano.(Fisher, 1992, pag. 135)

Teniendo claros los aspectos que debemos incluir en nuestra estrategia de
comunicacion, el siguiente paso es establecer los canales para hacerla efectiva. Los
métodos tradicionales como las carteleras, las convenciones anuales o semestrales, las
circulares y las reuniones informativas son siempre validos para conseguir nuestro
objetivo pero ademas nos podemos apoyar en otras herramientas mas innovadoras y
en linea con la época actual de la tecnologia de la informacion.

Asi pues, la comunicacion interna en las organizaciones es hoy en dia uno de
sus mayores retos en plena época de la sociedad de la informacién, si no nos
preocupamos por apropiarnos de nuestro empleados y por mantenerlos al tanto de la
informacion y novedades de nuestra empresa, con dificultad podremos responder
competitiva y satisfactoriamente las demandas de los clientes y daremos un paso atras
en el establecimiento de un clima laboral optimo que permita fortalecer la productividad

de la compafia.(Fisher, 1992, pag. 138)

3.5. El desafio de la comunicacién interna en las organizaciones

Las organizaciones surgen de la necesidad de realizar una visibn compartida por un
grupo de personas, tienden a buscar el aprovechamiento de sus capacidades y
recursos para lograr mayor eficiencia, existen de manera continua en un ambiente,
involucran un conjunto de metas y dependen de multiples relaciones y actividades que
las convierten en organismo de interdependientes (Hall, 1996) y, por tanto, en sistemas
abiertos que participan de dinamicas complejas, propias del intercambio que sostienen

con un entorno cada vez mas cambiante e incierto.
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3.5.1. La comunicacidon como variable organizacional
El arte de comunicar se ha convertido con el transcurso del tiempo y con la evolucion
de las estructuras y dindmicas sociales, en un trabajo sistematico y organizado
orientado a la concrecion de objetivos especificos en el ambito de las organizaciones.
La comunicacion como sistema integrado es hoy una variable fundamental del complejo
y multifacético entretejido organizacional que sostiene el proyecto estratégico de las

empresas.

3.5.2. La comunicacion en las organizaciones como respuesta a las

dindmicas del entorno.
La comunicacion en las organizaciones, entendida como proceso planeado y articulado
con objetivos organizacionales, ofrece elementos claves para la comprension de las
dindmicas del entorno y convertir en valor, intangible como la informacion y las
relaciones. Desde un enfoque tradicional, esta comunicacion se concibe como flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes; implica ademas de
propésitos y medios, personas, actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades y se da
dentro de un sistema complejo y abierto que es influenciado e influencia el ambiente.
(Goldhaber, 2015, pags. 22-23)

Sin embargo, el aporte de la comunicacién en las organizaciones, como proceso
estratégico va masalla del intercambio de mensajes, sus propdsitos son facilitar la
relacion de la organizacién con su entorno; apoyar los procesos de mejoramiento
continuo; posibilitar el conocimiento de los intereses y expectativas que tienen sus
grupos de interés; fomentar el dialogo, construir vinculos fuertes y duraderos con estos
publicos; promover la consolidacion del proyecto organizacional al interior de sus
miembros, mantener su union y cohesion internas, dar a conocer la organizacion y
activar su presencia , no solo desde el punto de vista comercial sino también desde su
compromiso como actor social, politico, ambiental, puesto que las organizaciones
cumplen una funcién social que responde al porgue fueron creadas y se establecen
como una propuesta de solucion a un problema o necesidad de la sociedad, lo que
ademas para el caso de las empresas, implica ir mas alla del proposito econdémico y

generar valor social.
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Por otra parte, la comunicacién en las organizaciones impulsa la generacién de
intangibles (clima, cultura, identidad, imagen); permite la movilizacion de sus miembros
en torno a sus valores corporativas y creencias, sirve para desplegar la estrategia en
todos los niveles, buscando que sea ejecutada y llevada a cabo con éxito y dado que la
estrategia organizacional solo es valida en tanto tenga impacto al interior como al
exterior de la organizacion, la comunicacion se convierte en accion clave para dicha
articulacion.

(Costa, 2010)uno de los autores mas reconocidos en el campo de la imagen
publica de las organizaciones y el rol del director de comunicacion, sostiene que la
comunicacioén es el eje articulador de las relaciones de la organizacién dentro y fuera de
su entorno; para el autor la variedad de productos y servicios, el creciente aumento de
condiciones y de actores del mercado; la amplia cantidad de informacién sobre marcas,
productos y empresas, entre otras situaciones, conlleva a que las empresas se
preocupen cada vez mAas por mejorar sus relaciones y proximidad a publicos
estratégicos.

Para Costa, la cercania con estos publicos, la mejora permanente del servicio, la
accion organizacional responsable y coherente, la construccibn de redes y el
fortalecimiento de relaciones, son aspectos determinantes para lograr credibilidad y
confianza, y a su vez contribuyen a diferenciar y posicionar la imagen de la
organizacién.(Costa, 2010)

Por tanto, el papel del responsable de comunicaciones es contribuir a lograr esa
coherencia entre lo que la organizacién es (identidad), lo que hace (accién) y lo que
dice (comunicacion); en otras palabras, coherencia entre los valores, los objetivos, los
planes, las acciones, los comportamientos y las practicas organizacionales, con los
objetivos, valores, normas y practicas compartidas por la sociedad. Asi su labor lo lleve
a cuestionar, denunciar, modificar o corregir dicha coherencia.

Por ello, méas alla de gestionar de manera estratégica la imagen y la reputacion
de una organizacién, la comunicacibn en las organizaciones busca hacer la
organizacién coherente y con ello, construir credibilidad, lo que redundara en confianza,
lealtad y desde luego reputacion, no como objetivo de la comunicacion, sino como

resultado de un proceso.
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3.5.3. Pensar la comunicacion desde los publicos internos
Los trabajadores en comunicacion definidos como los publicos internos de la
organizacién, son las personas que comparten e interactian dentro de un mismo
escenario laboral y cultural; su papel no solo es asegurar el éxito de la estrategia
corporativa sino construir una cultura organizacional sélida y transcendente en el
tiempo.

La comunicacién, enfocada hacia este publico, suele conocerse como
comunicacion interna. Aqui es pertinente aclarar que el concepto de comunicacion
interna ha evolucionado, pasando de un enfoque informativo que busca la comprension
de la organizacion, en tanto, que es (misién), que persigue (vision), que hace
(objetivos), como lo hace (estrategia); hacia uno que destaca y reconoce la
participacion del trabajador en las decisiones, configuracion de la organizacién y en la

generacion de valor.(Herrera, 2007, pag. 58)

3.6. Escenarios de la comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional generalmente se puede presentar en los

siguientes tres escenarios:

1. Escenario fisicos: dentro de este escenario se puede considerar el interno y
externo, y se consideran todos los elementos decorativos de la organizacion
y también los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar’,
“solo personal autorizado”, etc.

2. Escenario social: este escenario incluye a la totalidad de factores que se
relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de
papeles de cada miembro de una reunion laboral.

3. Escenario institucional: relaciona los mensajes que la organizacion emite a
sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas;
ejemplos de este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente:

memorandums, avisos en pizarra, publicidad, entre mucho mas.
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3.7. Flujo de la comunicacién en la organizacion

Dentro de una empresa es indispensable que la comunicacién fluya en distintas vias,
desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles jerarquicos
de los lados.

Normalmente se habia contemplado con mayor fuerza a la comunicacion de
forma descendente, pero en la actualidad se conoce ampliamente que, en caso de que
en la organizacion solamente fluya la informacién del nivel jerarquico superior a uno
inferior, existirdn problemas de comunicacion de gran impacto en la organizacion.

En términos generales para que la comunicacion sea eficaz en la empresa, es
importante que surja del empleado, es decir, comunicacion de forma ascendente. No
hay que olvidar la importancia del flujo horizontal en la comunicacion, esto sucede
cuando los involucrados pertenecen a un mismo nivel de jerarquia o similar; asi como

también existe la comunicacion diagonal.

3.7.1. Comunicacion descendente.
Este tipo de comunicacién se presenta en los niveles jerarquicos altos y con direccion
especifica hacia los niveles de jerarquia inferior, generalmente esta comunicacion se
presenta en las organizaciones cuya autoridad es centralizada y sumamente autoritaria.

Dentro de la comunicacion descendente los principales medios utilizados para el
proceso de comunicacion estan via mando se presenta a través de los discursos,
reunién con el personal, via telefénica. En cuanto a la comunicacién via escrita los
medios utilizados son:

1. Memorandum

Cartas
Informes
Manual de operaciones
Folletos

o gk W

Reportes.

Una de las caracteristicas principales de este tipo de informacion es el hecho de

que la informacion se vuelve difusa y dispersa conforme va descendiendo en la linea de
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mando y de los niveles jerarquicos. Ademas el hecho de que una administracion de a
conocer y solicite el cumplimiento de politicas de trabajo o procedimientos, no existe
una garantia para el cumplimiento y logro de los mismos; ya sea por fallas en la
comunicacion, situaciones imprevistas que alteren los procesos, o simplemente por falta
de disciplina de los empleados involucrados. Antes estas circunstancias es
indispensable la existencia de un sistema que permita retroalimentar la informacion
recibida.

Por ultimo es importante sefalar, que la informacion que se dirige de forma
descendente en una organizacion suele avanzar lentamente, trayendo como
consecuencia tardanza en la llegada de la informacion a su destino, creando

situaciones de frustracion a la administracién de la empresa.

3.7.2. Comunicacion ascendente
A diferencia de la comunicacién ascendente, este tipo de comunicacion organizacional
se presenta cuando los trabajadores transmiten informacion a sus jefes. Es decir, esta
informacion fluye de niveles inferiores a niveles de jerarquia superior.
Desgraciadamente el flujo de la informacion en esta via de transmisién no siempre llega
a los niveles mas altos de forma completa y objetiva, ya que conforme va ascendiendo
la informacién los receptores van mediando el impacto del contenido, sobre todo si se
trata de informes o0 noticias negativas o no esperadas por la gerencia o la
administracion.

Esto se presenta comiunmente en las organizaciones, cuando un operador no
alcanza a cumplir las metas, o existen problemas que afectan directamente la
productividad, o generan conflictos en la empresa; es en estas situaciones que los
encargados de estas areas de trabajo por temor, conveniencia, o respeto a los niveles
superiores de mando, no dan a conocer muchas veces datos reales de produccion,

financieros o de desempefio.

La comunicacién ascendente es contraria a la descendente en el hecho de que
mientras la segunda es autoritaria, la primera (ascendente) se presenta en empresas

cuyo ambiente y proceso de comunicacion permite la participacion de los empleados y
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mantiene politicas democraticas para la intervencion de los mismos. Los medios mas
utilizados para la transmision de la informacién de forma ascendente son:
1. Reunion periddica
Entrevista personalizada
Circulo de calidad
Via telefonica

A través de encuestas

o gk wN

Sistema de quejas y sugerencia (Buzones, cartas y mensajes a la

administracion).

3.7.3.  Comunicacién cruzada
Dentro de este tipo de flujo de comunicacion se considera a la informacion de direccion
horizontal y el conocido “flujo diagonal”, se presenta cuando las partes que intervienen
en el proceso de comunicacion forman parte de niveles jerarquicos diferentes y no
establecen una relacion de dependencia entre ellas.

La finalidad principal de la comunicacion cruzada es incrementar la velocidad en
la transmisién de la informacion, mejorar la comprension de la informacién que se
transmite y la coordinacion de los esfuerzos para lograr cumplir con los objetivos de la
empresa. La comunicacion cruzada es muy comun dentro de las organizaciones, ya
que no siempre el flujo de la informacién se dirige por las rutas normalmente
establecidas en los organigramas.

En la actualidad las organizaciones hacen gran uso de la comunicacion cruzada
tanto oral como escrita, con la principal finalidad de perfeccionar el flujo en direccién
vertical de la informacién dentro de las empresas. También es importante recalcar que,
debido a que la informacion en la empresa no siempre sigue los flujos establecidos, es
necesario proteger dicha informacién ante los problemas u obstaculos de la informacion
bajo las siguientes premisas:

1. El empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades
de la empresa asi lo requieran.

2. Es indispensable que los empleados se abstengan de exceder los limites
de autoridad permitidos.
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3. Los empleados deben mantener al tanto, en cuanto a informacion se
refiere, a sus jefes o mando superior de las tareas cruzadas de alta

importancia.

3.7.4. La comunicacion escrita, oral y no verbal.
Cada tipo de comunicacion tiene su funcion y ventaja dentro de la organizacion, y es
por este motivo que muchas veces las comunicaciones se emplean en grupo, haciendo
uso de las ventajas de cada una de ellas para la comunicacion y complementarse entre
ellas. Un ejemplo claro esta en el caso de las conferencias, donde se utiliza material
escrito, videos, diapositivas, la exposicién del expositor; todo con la finalidad de que los
asistentes comprendan de mejor manera la informacion que se les esta

proporcionando.

3.7.5. Comunicacién escrita.
La comunicacion escrita se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos,
concretos y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje que estamos
transmitiendo como emisores, el receptor lo va a entender, tal cual.

Algunos ejemplos de comunicacion escrita son (Pérez & Candale, 2010):

1. Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y exterior
de la organizacion.

2. Memorandum. Es el medio mas usado, y ayuda al receptor (empleado) a
recordar instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la
organizacion.

3. Circular. Es un medio de comunicacién interno, un escrito en que la Gerencia
General o Departamental comunica a todo el personal o una parte de la
organizacion.

4. Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacién informa a sus
empleados, o a la comunidad, que existen vacantes para algun puesto

laboral, o bien se abre algin concurso de proyecto.
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5. Encuesta a los empleados. Este medio de comunicacion tiene como
propésito conocer las opiniones de los empleados, sobre algin aspecto en

cuestion.

La principal ventaja de la comunicacion escrita es el hecho de que proporciona
un registro, referencia y proteccion legal de lo que se comunica, ademas de promover la
aplicacion uniforme de procedimientos y normas que colaboran en la disminucién de los
costos de comunicacion, y ademas se puede cuidar con anticipacion el contenido y
contexto de la informacion a transmitir.

En cuanto a desventajas se refiere se puede considerar, el alto gasto en cantidad
de papeles para la realizacion oficial de un mensaje escrito, no generar una
retroalimentacion de inmediato y en muchas ocasiones suele manejarse mucho tiempo

para la notificacion de la recepcion y comprension de la comunicacion escrita.

3.7.6. Comunicacion oral
La comunicacion oral se presenta cuando se lleva a cabo una reunién de frente entre
dos 0 méas personas, este es el caso de la platica de un administrador a su personal y
se puede presentar de manera formal o informal, asi como puede estar sujeta a
planeacién o de forma espontanea.

La comunicacion oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion,
la compresion de la informacién transmitida no siempre es la deseada y/o esperada,
debido a que influye de gran manera en la interpretacion que cada receptor le dé a la
misma y del ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicacién, estos son muy
comunes en la comunicacion informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra
oficina, y saludas a alguien o le das una indicacién, este es un vivo ejemplo de

comunicacion oral.
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Algunos ejemplos de la comunicacion oral son:

1. Conferencias. Se expone algun tema en particular.

Juntas y Asambleas. Se discute sobre algun tema en patrticular.

3. Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que
quiza se encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacion de
nuestra area.

4. Servicio telefonico. Se comunica de un area a otra por medio de
llamadas, y regularmente es para solicitar alguna informacion que se
necesita para solucionar un problema, o bien, complementar algun

trabajo.

3.7.7 Comunicacion no verbal
Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizaciéon, muchas
veces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicion
los asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y
aunque se maneje como una comunicacion de apoyo, muchas veces puede no ser asi,
como le transmitir inseguridad, falta de conocimiento del tema o credibilidad.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios visuales de
apoyo, los cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo que se dice.
Algunos ejemplos de medios visuales son (Pérez & Candale, 2010):

1. Murales. En ellos se maneja informacion motivacional para el empleado, estos
se deben colocar en puntos estratégicos de la organizacion, para que puedan
ser observados por los empleados.

2. Tablon de avisos. En ellos se colocan cuadros, graficos, etcétera, y tiene por
objetivo sensibilizar a los empleados e informarlos acerca de algun aspecto en
cuestion.

3. Sefalizacién. Mapa de las instalaciones, con el propdsito que sepan ubicarse, y

hacia donde dirigirse.
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3.7.8. Barreras y fallas en la comunicacién organizacional
Muchos administradores consideran como uno de sus mayores problemas a resolver
las fallas e inconvenientes en la comunicaciéon de la organizacion. Pero un
administrador que realmente conoce a su empresa, como debe ser, se puede dar
cuenta que muchos problemas de comunicacion se originan como consecuencia de
problemas més fuertes.

Un ejemplo de lo que se establece anteriormente es cuando en una organizacion
una planeacién resulta deficiente y genera incertidumbre en la directriz y camino de la
empresa, al igual que si una organizacion no cuenta con una adecuada estructura
puede limitar o alterar de forma negativa la relacion organizacional y por ende la
comunicacion. Las barreras que se presentan en la transmision de la informacion
pueden originarse en el emisor, el mensaje, el receptor del mensaje, o en la misma
retroalimentacion de la informacién que se recibe.

Las principales barreras en la comunicacion especificamente en el caso de las

organizaciones son:

Falta 0 ausencia de planeacion

Supuestos o hechos confusos

Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica

Informacién expresada deficientemente

Barreras de contexto internacional

Pérdida de informacion por retencién limitada

Informacién con escucha limitada y la evaluacién anticipada de la misma

Comunicacion de forma impersonal

© © N o g s~ w P

Desconfianza o temores en la comunicacion
10. Tiempo insuficiente ante los cambios
11. Exceso de informacion

12. Demas barreras en la comunicacion
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Capitulo cuatro: Teorias de comportamiento organizacional, recalcando su

importanciaen las organizaciones

Las organizaciones eran consideradas simplemente como un medio racional con el cual
coordinar y controlar un grupo de personas. Pero poco a poco los tedricos de la
organizacion han comenzado en los ultimos afios, a reconocer y admitir la importante
funcidén que la cultura desempefia en los miembros de una organizacion. Pues al igual
que cada individuo que pertenece a ella, la organizaciébn también tiene su propia

personalidad. (Terron, 2004, pag. 24)

4.1. Concepto de comportamiento organizacional
El comportamiento organizacional es una disciplina que logra reunir aportaciones de
diversas disciplinas que tienen como base el comportamiento de la psicologia, la

antropologia, la sociologia, la ciencia politica entre otras.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es
un reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas
mas importantes; la organizacion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya
que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar
los logros de la organizacion.

4.2. Importancia de las teorias del comportamiento organizacional
Su importancia radica en que las organizaciones son sistemas sociales, si se desea
trabajar en ellas o dirigirlas es necesario comprender su funcionamiento. Las
organizaciones combinan ciencia, personas, tecnologia y humanidad. No obstante, las
sociedades deben entender beneficios del progreso de la civilizacion.

El comportamiento humano dentro de las organizaciones es impredecible debido a
gue se origina en necesidades y sistemas de valores muy arraigadas en las personas.
No existen formulas simples y practicas para trabajar con las personas, ni existe una

solucion ideal para los problemas de la organizacion.
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Todo lo que se puede hacer es incrementar la comprension y las capacidades

existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones humanas en el trabajo.
(Gordon, 1996)

4.3. Teorias del comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional surge gracias a la comunicacion, ya que esta se

puede desarticular por partes para entender el comportamiento humano dentro de una

organizacion, donde todo obedece a la forma como se comunigue y se asimile la

informacion dentro de la organizacion.

4.3.1. Teoria Clasica.

(Fayol, 2006, pag. 24) Considerado el padre de la teoria clasica de la

Administracion la cual nace de la necesidad de encontrar lineamientos para administrar

organizaciones complejas, fue el primero en sistematizar el comportamiento gerencial,

establecen catorce principios de la administracion, dividié las operaciones industriales y

comerciales en seis grupos que se denominaron funciones basicas de la empresa, las

cuales son:

1.

2.

Division de Trabajo: cuanto mas se especialicen las personas, con mayor
eficiencia desempefiaron su oficio. Este principio se ve muy claro en la linea de
montaje.

Autoridad: los gerentes tienen que dar 6rdenes para que se hagan las cosas. Si
bien la autoridad formal les da el derecho de mandar, los gerentes no siempre
obtendran obediencia, a menos que tengan también autoridad personal
(liderazgo).

Disciplina: los miembros de una organizacién tienen que respetar las reglas y
convenios que gobiernan la empresa. Esto serd el resultado de un buen
liderazgo en todos los niveles, de acuerdos equitativos (tales disposiciones para
recompensar el rendimiento superior) y sanciones para las infracciones,
aplicados con justicia.

Unidad de direccion: las operaciones que tiene un mismo objetivo deben ser

dirigidas por un solo gerente que use un solo plan.
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5. Unidad de mando: cada empleado debe recibir instrucciones sobre una
operacion particular solamente de una persona.

6. Subordinacion de interés individual al bien comun: en cualquier empresa el
interés de los empleados no debe tener prelacidn sobre los intereses de la
organizacion como un todo.

7. Remuneracion: la compensacioén por el trabajo debe ser equitativa para los
empleados como para los patrones.

8. Centralizacion: Fayol creia que los gerentes deben conservar la responsabilidad
final pero también necesitan dar a su subalterna autoridad suficiente para que
puedan realizar adecuadamente su oficio. El problema consiste en encontrar el
mejor grado de centralizacién en cada caso.

9. Jerarquia: la linea de autoridad en una organizacion representada hoy
generalmente por cuadros y lineas de un organigrama pasa en orden de rangos
desde la alta gerencia hasta los niveles mas bajos de la empresa.

10.0Orden: los materiales y las personas deben estar en el lugar adecuado en el
momento adecuado. En particular, cada individuo debe ocupar el cargo o
posicion mas adecuada para él.

11.Equidad: los administradores deben ser amistosos y equitativos con sus
subalternos.

12.Estabilidad personal: una alta tasa de rotacion del personal no es conveniente
para el eficiente funcionamiento.

13.Iniciativa: debe darse a las subalternas libertades para concebir y llevar a cabo
sus planes, aun cuando a veces se comentan errores.

14.Espiritu de equipo: promover el espiritu de equipo dard a la organizacion un
sentido de unidad. Fayol recomendaba por ejemplo el empleo de la
comunicacion verbal en lugar de la comunicacion formal por escrito, siempre que

fuera posible.
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4.3.2. Teoria de la administracion cientifica
La transformacion y crecimiento en las organizaciones, asociados a la elevacion de los
costos y de mano de obra, obligd a la gerencia a dedicar un esfuerzo extra para una
mayor eficiencia en la perfeccion de las técnicas de trabajo y la creacion de normas
capaces de juzgar la eficiencia del empleado con la finalidad de aumentar la

productividad dentro de la organizacion.

La escuela de la administracion cientifica fue iniciada por Frederick W. Taylor
(1856-1915), quien es considerado el padre de la administracion cientifica. Taylor

describe en 4 principios, las nuevas responsabilidades de la gerencia:

1. Principio de planeamiento: sustituir la improvisacion por la ciencia, mediante la

planeacion del método.

2. Principio de la preparacion/planeacion: seleccionar de manera cientifica a los

trabajadores con potencial y capacitarlos en las areas que se va a desempefiar.

3. Principio del control: supervisa el trabajo para cerciorarse que se ejecute de

acuerdo con las normas. Llevar control adecuado del desempefio laboral.

4. Principio de la ejecucion: distribuir distintamente las responsabilidades,
descomponiéndolas en las operaciones las cuales deben analizarse en relacion directa

con las maquinas.

La administracion cientifica le dio poca atencion al elemento humano, mediante
las tareas de organizacion y ejecucion, y a los factores directamente relacionados y

funcién del operario (tiempo y movimiento).

Las teorias cientifica y clasica empezarian a decaer, dando paso a la naciente
teoria de las relaciones humanas, mediante la cual, el factor humano, el trabajador,

constituiria el nucleo de la administracion.
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4.3.3. Teorias de las relaciones humanas
Las teorias de las relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores
en una serie de estudios llevados a cabo en la planta de Hawthorne de Electric
Company, entre 1927 y 1932, concluyendo que no existe una relacion directa entre la
eficacia y cada condicion de trabajo que se estudiaron (remuneracion, horarios, etc.) no
obstante mostro que ponerle atencion al empleado, la motivacion, evitar la rutina,

trabajar en equipo, ayudaba a la productividad de las empresas.

(Mayo, 2013, pag. 54)revel6 que durante las pruebas y en las entrevistas los
empleados sentian que alguien les prestaba atencién y les daba importancia como

persona y por consecuencia tenia mejor animo y producian aun mas.

Este fue basicamente un movimiento de reaccién y de oposicién a la teoria
clasica. La légica basica de las relaciones humanas consistié en incrementar el interés
de los obreros, lo cual mejoro la moral y la satisfaccion de estos. El interés fundamental
era analizar los efectos psicolégicos en el trabajador y en su productividad en relacion

con las condiciones fisicas del trabajo.

4.3.4. Teoria de los sistemas
Para esta corriente la administracion tiene que basarse fundamentalmente en los
sistemas. El sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre si que
constituyen un todo organizado, donde el resultado es mayor que la suma de sus
partes. En otra palabra es la concepcion de multitudinarias actividades con las cuales

se manejan cualquier organizacion.

Se identificaron algunas de las fuerzas que impactan desde fuera a las
organizaciones, asi como las partes de subsistemas mas importantes de la
organizacion. Todos los sistemas que forman parte del todo son identificados como

una unidad econdmica, social y técnica.

1. Econdmica: tienen que usar recursos limitados.
2. Social: consiste en seres humanos que trabajan por un fin coman.

3. Técnica: utilizan técnicas y tecnologia para llegar a su fin.
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Los sistemas abiertos frenan el incremento de la entropia y pueden desenvolverse en
direccion a un estado de creciente orden y organizacion. (entropia negativa). Los

sistemas abiertos reponen su propia energia, reparan su propia perdida.

4.3.5. Teoria de la contingencia
La teoria de la contingencia hace énfasis en que no hay nada absoluto en las

organizaciones: todo es relativo y siempre depende de algun factor.
.Factores contingentes

Tras investigaciones posteriores llegaron a concluir que para lograr una mejor

estructura de una empresa se deben depender da factores tales como:

1. Tecnologia: todo el equipo tecnolégico de la empresa, asi como las técnicas y
métodos de trabajo que se utilizan. Los aspectos mas relevantes de la teoria son:

complejidad e interdependencia.

2. Tamafo: con el aumento en el tamafio de la organizacién, la estructura se
hace mas formal y compleja. Por la diferencia de funciones de la organizacion, es

preciso buscar la mayor especializacion posible.

3. Ambiente: la estabilidad del medio ambiente incluye en el tipo de estructura
cuando la atmosfera que la rodea es facilmente predecible debido a que hay escasos
cambios en él, la estructura puede sencillamente ajustarse a organizaciones
centralizada con comunicacién a través de los niveles jerarquicos y a trabajar con

procedimiento claramente establecidos y politicas rigidas.
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Capitulo cinco: El desempefio laboral en las organizaciones

Al hablar del desempefio laboral se trata de un componente fundamental para las
empresas, porque ayuda a implementar estrategias y afinar la eficacia, la gestion de los
recursos humanos tiene gran importancia en las organizaciones, debido a la coherencia
en el desarrollo integral de las politicas dirigida a un mejor desempefio de los recursos

humanos (Costa, 2010, pag. 45).

5.1. ,Qué es el desempefio laboral?
Es definida como el proceso mediante el cual las empresas aseguran que el
colaborador trabaje alineado con las metas de la organizacion, asi como las practicas a
través de las cuales el trabajo es definido y revisado, las capacidades son desarrolladas
y las recompensas son distribuidas en las organizaciones.

La evaluacién del desempefio laboral tiene una doble vertiente: el desempefio
inferior a lo esperado y que debe ser corregido a través de distintas iniciativas; y el
desempefio mayor de lo esperado, que debe ser premiado o alentado de algun
modo.(Vecino, 1998)

5.2.Importancia del desempefio en las organizaciones
A través de esta herramienta se pueden establecer nuevas oportunidades para el
trabajador dentro de la organizacién (promocion, traslado a puestos mas acordes a sus
habilidades y formacion, etc.), asi como definir posibles planes de formacion.

La medicién del desempefio también puede poner de manifiesto las aptitudes del
mando intermedio como lider del equipo de trabajo, estudiar como funciona la
comunicacién dentro de la empresa o, incluso, comprobar en qué grado el empleado se
siente parte integrante de la cultura organizacional. Es importante reconocer que el
desemperio laboral, favorece la productividad dentro de la organizacion, es una manera
de contribuir al éxito del negocio y al logro de los propésitos definidos por la

organizacion.(La importancia de la evaluacion del desempefio para las empresas, 2001)
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5.3.Rasgos que predicen el desempefio laboral
Durante afos, los psicologos recurrian la capacidad cognitiva y la capacidad intelectual,
para predecir el desempefio laboral. Se consideraba que las personas mas inteligentes
tenian mas probabilidades de éxito en el trabajo. Sin embargo, la inteligencia es solo
una parte de la historia.

Hay otros factores importantes en el desempefio laboral que estan relacionados
con la personalidad y no con la inteligencia como la creatividad, liderazgo, integridad,
asistencia, cooperacion y gusto por lo que se esta haciendo.

Cuando los psicologos tratan de determinar qué tipo de personalidad tiene
alguien, se basan en las “Cinco Grandes”, estas son cinco dimensiones basicas de la
personalidad:

1. Extraversion: incluye caracteristicas tales como la excitabilidad, la
sociabilidad, la locuacidad, y altas cantidades de expresividad emocional.

2. Disponibilidad: el grado que alguien es bondadoso, cooperador y
confiable.

3. Seriedad: es cuando alguien es responsable, digno de confianza,
persistente y orientado hacia el logro.

4. Estabilidad emocional: tranquilidad, entusiasta y seguro, (positivo) o
tenso, nervioso, depresivo e inseguro (negativo).

5. Apertura a la experiencia: en grado que alguien es imaginativo,

artisticamente sensible e intelectual.

Un campo de investigacion sostiene que el ser cuidadoso; es decir, ser
responsable, confiable, organizado y perseverante es caracteristico del éxito. Sin
embargo, usar la conciencia como un estandar para el desempefio laboral no es
aplicable para todos los trabajos. Para algunas razones, en especial las creativas, ser
cuidadoso puede ser una desventaja en lugar de una ventaja. El ser atento predice el
desempefio en empleos realistas y convencionales, impide el éxito en empleos de
investigacién, artisticos y sociales en los que se requiere innovacion, creatividad y

espontaneidad.
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Las habilidades de comunicacion interpersonal ayudan a predecir el desempefio
laboral. A medida que los trabajos se encaminan hacia el trabajo en equipo y empleos
orientados al servicio, se ha hecho cada vez mas importante evaluar las habilidades de
comunicacion interpersonal.

Lo que denominan “desempefio contextual” también conduce a un buen
desempefio laboral. El desempefio contextual significa hacer cosas mas alla del simple
desempeiio laboral, como hacer trabajo voluntario, hacer un esfuerzo adicional,
cooperar, seguir normas y procedimientos y por supuesto promover los objetivos de la
organizacion. Si desea saber si se desempefara bien en un empleo, necesita
considerar si tiene la personalidad adecuada para ese empleo y no solo el cacumen
para hacer el trabajo, por esta razén es que es de suma importancia que exista una
buena planeacion de recursos humanos, ya que en muchas ocasiones se contrata
personal no idéneo para ocupar puestos vacantes y por consecuencia el desempefio de

esas personas no es el 6ptimo. (APA, 2008)

5.4. Administracion del desempefio laboral en las organizaciones
Para un buen desempefio laboral es muy importante que los trabajadores entiendan
cuales son sus funciones o tareas especificas, los procedimientos que se deben seguir,
las politicas que se deben respetar, los objetivos que deben cumplir.

Como en una organizacion no existe un control con medidores que indiquen si
sus trabajadores van en la direccion correcta o no, las empresas tienen que construir
sistemas de administracién del desempefio que les permitan verificar si su personal
estd avanzando o si, por el contrario, tiene problemas que requieren acciones de
mejora. Es aqui donde se puede observar la utilidad de usar la evaluacion del
desemperio de los empleados.

Cabe seialar que la administracion del desempefio es una de las practicas de
administracion mas ampliamente desarrolladas, sin embargo aun continua siendo una

fuente de frustracion para los administradores.
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Si bien, diferentes estudios sobre indicadores de productividad y financieros han
demostrado que en las compafiias en las que se implementan sistemas de
administracion del desempefio, los empleados han obtenido mejores resultados, que en
las que no fueron utilizadas; los administradores deben ser consienten de que cualquier
falla de las organizaciones en adoptar una efectiva administracion del desempefio es
costosa, en términos de pérdida de oportunidades, actividades no enfocadas, perdida
de motivacion y moral.

Es asi que algunos detractores de la administracion del desempefio tienen
evidencia valida de los defectos del sistema, mientras que otros defensores sostienen
gue los aspectos positivos superan a los negativos.

Toda administracion del desempefio es un ciclo dinamico, que evoluciona a la
mejora de la compafiia como un ente integrado. Como todo ciclo consta de etapas, las

cuales son las siguientes:

1. Conceptualizacion:

Es la fase en la que la empresa identifica el mejor rendimiento al cual desea
dirigirse. Por ejemplo, la empresa puede dirigir el desempefio con un sistema integrado
de administracion o enfocarse en un area especifica. Una vez que ya se ha identificado
hacia donde se quiere dirigir, se debe detallar el significado del mejor desempefio de
manera comprensible, exhaustiva y lo mas especifica.

Posteriormente se debe explicar a los empleados como su forma de trabajar en
cada area se integra para mejorar el desempefio de la empresa. Teniendo esto
delineado, la empresa puede identificar los indicadores de desempefio que serviran

para medir cada area y que permitiran monitorear a los empleados.

2. Desarrollo:

Es la fase en que la compaiiia examina donde el rendimiento actual esta variado
en funcion a los niveles deseados, lo cual puede realizarse a través de un Sistema de
Soporte del Desempefio (IPSS) que como su nombre lo indica integra en un solo
sistema todo lo que se viene haciendo en la empresa para mejorar el desempefio y

requiere de la colaboracion de todo el personal de la empresa.
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3. Implementacion:

En la forma tradicional se realizaba mediante mecanismos informales de
monitoreo del desempefio actual, seguido de sesiones de entrenamiento, revisiones
periddicas del desempefio, entre otras; sin permitir al empleado tomar control de su
propio desarrollo del desempeiio. Sin embargo un sistema de soporte integrado del
desemperio, le da al empleado directo control sobre su propia planeacion de desarrollo
del desempefio, pues después de todo, ellos son los mas interesados en desarrollar sus
habilidades para alcanzar una promocion.

Este esté disefiado para permitir a los empleados tener informacion al alcance de
su mano usando la tecnologia, por ejemplo permite a los empleados consultar su actual
nivel de habilidades de desempefio y determinar una estrategia de largo plazo

mejorada.

4. Retroalimentacion:

Es importante durante todo el proceso y también después de la evaluacion para
gue el empleado sepa cual son los puntos que debe reforzar para mejorar su desarrollo
en el trabajo con miras de mejorar el desempenio integral de la compaiiia.

En esta etapa se utilizan las medidas de desempefio para monitorear los
indicadores especificos de desempefio en todas las competencias y determinar como
se estan respondiendo los objetivos. Es necesario que el sistema de medidas de
desempeiio este constituido de tal manera que permita integrar todos los indicadores
del desarrollo del trabajo para examinar el desempefio de los empleados y compararlo
con el delineado en la primera fase.

Un factor muy importante para evaluar la forma en que trabajan los empleados
de una compafia, es la evaluacion continua del empleado, pues este sistema no puede
ser por ningun motivo estatico, debe evolucionar constantemente y ser cuidadosamente

monitoreado para una mejora continua.
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En este sentido, en algunos de los beneficios del sistema de administracién del

desempeiio son:

1. Feedback o retroalimentacion:
Luego de ser incorporada la evaluacion de 360 grados, los mensajes son oidos
mas frecuente y oportunamente. Dar al empleado el feedback que necesita es el primer
paso para mejorar. Al proporcionar un feedback concreto, los empleados saben en que

enfocarse para mejorar.

2. Metas:

Proveer un marco racional para establecer metas, objetivos y medidas de
desempefio como una base para tomar decisiones de promociones, etc. Sin embargo,
algunas empresas relacionan la evaluacibn del desempefio con recompensas
salariales, aunque este no es el fin de la evaluacién, sino entre otras, buscar la forma
para hacer que el empleado realice mejor su trabajo.

Si es administrado correctamente el empleado nunca se vera sorprendido sobre
las expectativas que se tienen sobre él. Es efectiva en establecer un didlogo entre el
jefe y el empleado con respecto a metas. Concientiza al trabajador sobre la importancia

de establecer y cumplir metas ya que a través de esto el mismo se vera beneficiado.

3. Comunicacion:
Fomenta la comunicaciéon entre empleados y supervisores, toda vez que se
procura tener mas informado al empleado sobre los requerimientos de la empresa y por
otra parte se busca estar mas al pendiente de sus necesidades para tratar de

satisfacer.
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4. Documentacion:

Un buen sistema de administracion del desempefio provee solidez, clara
documentacion del nivel de habilidades de un empleado y su nivel de motivacién y
permite a Recursos Humanos establecer mejor sus fortalezas y debilidades con relacion
a planes sucesivos.

Provee un rapido perfil del desempefio del empleado para Recursos Humanos y
el jefe del empleado. (Ruiz, 2008)

Cuando la empresa planea estratégicamente sus recursos humanos busca
considerar todas las actividades y acciones que sean necesarias para que la empresa
en su conjunto logre los objetivos propuestos y una de esas actividades es hacer planes
estratégicos sobre como lograr que el empleado trabaje eficientemente, esto es como

administrar el desempefio de los trabajadores.

5.4.1. Motivacion como parte del desemperio laboral
La motivacion estd presente en todos los aspectos de nuestra vida, las personas
necesitamos ser apreciadas y valoradas, que nuestros esfuerzos sean reconocidos y
tenemos necesidades que no se satisfacen necesariamente con dinero.

Una buena forma de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores es
motivandolos constantemente, y para ello podemos utilizar diferentes técnicas como
pueden ser delegarles una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades,
recompensar los logros obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.

Existen muchas técnicas y métodos que permiten motivar a los empleados y asi
poder desempenfar su labor de manera mas eficaz y mas productiva. Para saber cual
aplicar, la empresa debe conocer las necesidades del trabajador y actuar en

consecuencia. Algunos de estos métodos son:

1. Maslow. También conocido como piramide de Maslow o jerarquia de las
necesidades humanas. Segun esta teoria conforme se satisfacen las
necesidades basicas las personas desarrollamos necesidades menos basicas.

2. Herzberg. Llamada Teoria de los dos factores. Segun esta teoria las personas

estamos influenciadas por dos factores, la satisfaccion y la insatisfaccion.
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3. McGregor. Teoria X'y Teoria Y. Son dos teorias contrapuestas, en la primera los
directivos de las empresas creen que los empleados solo trabajan bajo
amenazas Yy la segunda se basa en que los jefes creen que los trabajadores

quieres y necesitan trabajar.

4. Locke. Teoria de la fijacion de metas. Segun esta teoria la intencion de alcanzar

una meta es béasica para la motivacion.

5.5. ¢Por qué de se debe evaluar el desempefio laboral o en los

colaboradores?

A veces se olvida que uno de los beneficiarios mas directos de la evaluacion del
desempefio es el propio empleado, no solamente la empresa. A través de esta
herramienta se pueden establecer nuevas oportunidades para el trabajador dentro de la
organizaciéon (promocion, traslado a puestos mas acordes a sus habilidades, formacion,
etc.), asi también cémo definir posibles planes de formacion.

La evaluacion del desempefio se ha utilizado con bastante efectividad en los
altimos afios, permite analizar la relacion entre los objetivos de la empresa y el
desarrollo de las areas y personas que las impulsa.

(Camilo, 2005)Durante la planeacién estratégica de la organizacion, se
determinan las metas organizacionales que cada area debe asumir y asi traducir las
medidas de cumplimiento entre su talento humano.

A las organizaciones les permite identificar recurso humano con el que cuenta
para ser cada vez mas competitivo, de esta manera se identifican asi los recursos de
capacitacion mucho mejor. Los resultados positivos llevan a motivar a los empleados a
través de la remuneracion y promocion o potencialidades para desempefiar otros
cargos. Para el colaborador es una herramienta Util debido a que le permite reconocer

lo que la empresa espera de él y las posibilidades de desarrollo profesional.
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5.6. Medicidn del desempefio

El termino medicion del desempefio implica la contabilidad sistematica y controlada de
indicadores que revelan los cumplimientos de las metas de una institucion. Es decir, se
mide la efectividad y la eficacia de una gestion administrativa.

Para poder medir el desempefio, se necesita que sea evaluado a través de
indicadores del desempefio.

Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para poder determinar cual
efectiva y eficiente es la labor de los empleados en el logro de los objetivos trazados y
por lo tanto el cumplimiento de la mision organizacional. Por lo tanto deben de estar
incorporados en un sistema integral de medicién del desempefio que ayude o haga
posible el seguimiento simultaneo y consistente en todos los niveles de la operacion de
la empresa, asi como en el logro de los objetivos estratégicos de la empresa desde mas
alto nivel hasta el desempefio de cada ejecutivo y empleado.

Buscar como funcionar mejora a los empleados a través de una planeacion
estratégica de Recursos humanos no es suficiente, se necesita que el trabajo de los
empleados las acciones realizadas sean evaluadas, siendo esto algo que es
considerado desde el momento en que se estan haciendo los planes del funcionamiento

de los Recursos Humanos en toda organizacion.

5.7. Desempeiio laboral inadecuado.

Las organizaciones para ser competitivas, deben realizar esfuerzos permanentes a fin
de convertir el potencial humano en personal con un desempefio de excelencia. El
desemperfio depende de varios factores transcendentes tales como:

1. Aspectos tecnologicos (herramientas maquinarias y utensilios de trabajo)

2. Procedimientos administrativos (politicas de la empresa, procedimientos).

3. Aspectos culturales (valores, costumbres y modo de dirigir una empresa).
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También existen factores que dependen Unicamente del empleado como:
1. Conocimientos: la persona debe poseer los aspectos conceptuales y practicos para
poder efectuar un trabajo. Parte importante de estos conocimientos es saber acerca de
la empresa sus origenes, mision, objetivos y planes de la empresa, asi como sus
estrategias.
2. Habilidades: este término se refiere a la capacidad mental y psicolégica necesaria
para efectuar un trabajo o ejercer una ocupacion.
3. Personalidad: se refiere a los distintos modos de actuar y percibir en el mundo. En
términos generales, dichos estilos se refieren al manejo de las relaciones
interpersonales, el pensamiento y las emociones.
4. Compromiso: se trata de involucramiento efectivo para lograr la misién y objetivos de
la empresa. Esto debe a que el trabajador debe de estar trabajando con las condiciones
adecuadas en su area de trabajo tanto como en el cima laboral, como en su grado de
capacitacion.

Todos estos factores vistos desde un punto de vista negativo afectan a la
organizaciéon y por lo tanto al desempefio laboral, es por esto que se les llama
desempeiio laboral inadecuado al incumplimiento de uno o varios de estos factores que

ayudan al buen funcionamiento de la empresa.

5.8. Como mejorar el desempefio laboral.

Para darle solucion a un desempefio laboral inadecuada es necesario llevar a cabo una
nueva planeacion en el departamento de recursos humanos y como consecuencia en
toda la organizacion, ya que esta determinara cuales son los principales focos rojos en
la organizacion, llevando a cabo una adecuacion y restauracion en cuanto el elemento
mas importante organizacién, el elemento humano.

Dentro de la empresa es importante que se lleve a cabo una revision de la
capacidad de cada uno de los empleados, esta labor se hara en cada una de las areas

y se identificaran los siguientes puntos:
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El empleado estd plenamente capacitado para llevar a cabo a la labor que
realiza. (Se lleva expediente de la capacitacion recibida por cada una de ellos, se
evalia si esta fue adecuada, se le ha estado actualizando conforme evoluciona el
mercado o la tecnologia, cuando fue su Ultima actualizacion, si se evaluaron mejores
después de esta).

Cuenta con las habilidades necesarias para realizar esta labor (ejemplo: saber
leer, escribir, tiene el conocimiento necesario para desarrollar las actividades que
realiza).Tiene las herramientas necesarias (estas son eficientes y se adaptan a las
labores que este realiza).

El factor ambiente ¢de qué forma afecta o beneficia la eficacia de nuestros
elementos y las actividades que estos realizan?Determinar que factor juega el entorno
social el entorno social para este.

Se evaluara con qué rapidez y eficiencia el empleado realiza sus funciones, esto
con el fin de identificar sus areas de oportunidad y en un momento determinado saber
en qué puntos debemos capacitar a nuestro personal, o bien reubicarle dentro de la
organizacién esto con el fin de aprovechar al maximo las habilidades de cada cual y de
esta forma ellos se sienten a gusto con lo que hacen.

Hacer una revision de horarios, si estos son los adecuados para organizacion y
para ellos; en este rengldn se revisaran las areas que producen mas horas de extras y
gue areas cuentan con mayor flexibilidad en cuanto horario y los resultados de unos y
otros.

Una vez ya realizado este estudio se puede proceder a detectar los puntos en los
gue se esta fallando y darles una solucion optima, de acuerdo a las necesidades de la
empresa. Por ejemplo para mejorar el indice de ausentismo se podria mejorar mediante
planes de compensaciones a los empleados tales como retribuciones monetarias, o
bien en cuestion de reconocer su puntualidad y compromiso con la empresa mediante
reconocimientos, por ejemplo: el empleado del mes.

Por lo tanto se deben tomar en cuenta que es importante verificar que las
recompensas sean justas y valoradas de acuerdo al rendimiento de cada empleado. En
este punto se refiere al sistema debe ser percibido como justo por parte de los

empleados de la organizacion, para que estén satisfechos con el mismo, este sistema
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debe ser percibido como justo por parte de ellos para que estos estén conformes con el
mismo, no debe permitir ambigtiedades y debe de estar acorde con sus expectativas.

En casi todas las teorias contemporaneas de la motivacion se reconoce que los
empleados no son homogéneos, todos tienen diferentes necesidades, también difieren
en términos de actitudes, personalidad y otras importantes variables individuales. Es
preciso que los empleados perciban que las recompensas o0 resultados son
proporcionales a los insumos invertidos se manifiesta que en los sistemas de
recompensa se debera ponderar probablemente los insumos en diferentes formas para
encontrar las recompensas adecuadas para cada puesto de trabajo. Se dice que el
incentivo mas poderoso que pueden utilizar los gerentes es el reconocimiento
personalizado e inmediato.

Los gerentes tendran que usar sus conocimientos de las diferencias entre los
empleados, para poder individualizar las recompensas, en virtud de que los empleados
tienen necesidades diferentes, lo que sirve de reforzador con uno de ellos, puede ser
inatil con otro, esto hace que las personas se den cuenta que aprecian sus
aportaciones, mencionamos algunas de las recompensas que se usan el monto de
paga, promociones, autonomia, establecimiento de metas y en la toma de decisiones.

Se debe de considerar también el dinero (salario) es un incentivo complejo, uno
de los motivos importantes por los cuales trabajan las personas, que tiene significado
distinto para cada quien. Por lo mismo se le considera como un reforzador universal.

Otra forma a considerarse para la mejora del desempeiio laboral es la
capacitaciéon del mismo. La necesidad de capacitacion surge de los rapidos cambios
ambientales, el mejorar la calidad de los productos y servicios e incrementar la
productividad para que la organizacion siga siendo competitiva es uno de los objetivos a
alcanzar para las empresas.

Debe de basarse en el analisis de necesidades que parta de una comparacion
del desempefio que se desea el entrenamiento para (Chiavenato, 1888, 1999) es un
proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en

funcién de objetivos definidos.
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El entrenamiento implica la trasmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente y el
desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica
necesariamente estos tres aspectos.

Las empresas que han implementado esta préctica, se encuentran en el sector
industrial y lo han hecho comparando los costos que les arroja el mantener en némina,
personal administrativo o contratarlo como un servicio profesional a través de empresas
de servicios. El resultado es que para la mayoria de las empresas es mas costoso
mantener personal administrativo el cual generalmente, no realiza las actividades

claves del negocio, como es la elaboracion de productos. (L, 2007)

5.9. Clima organizacional

Cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una serie de ideas
preconcebidas sobre si mismo, quien es, que se merece, y que es capaz de realizar,
hacia donde debe marchar la empresa, etc. A modo de entender mas la diferencia que
existe entre los términos cultura y clima, se presentan una serie de definiciones que
permitirdn visualizar con claridad las implicaciones de estos términos en las
organizaciones.

Segun Hall (1996) el clima organizacional se define como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directa o indirectamente por los
empleados que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Brow y Morberg (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de
caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como lo perciben los
miembros de estas.

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que
sucede dentro de la organizacion y a su vez el clima se ve afectado por casi todo lo que
sucede dentro de esta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a las personas que
se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se perpetuen.

Un clima organizacional estable, es una inversion a largo plazo. Los directivos de

las organizaciones debe percatarse de que el ambiente forma parte del activo de la
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empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atenciéon. Una organizacion
con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas presiones al personal, solo

obtendra logro a corto plazo.
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Conclusioén

A partir del estudio documental se puede concluir que:

1. Los aspectos culturales de la organizacion son los valores que se comparten por
personas y grupos en una organizacion y que controlan la forma en que interactdan
entre si dentro de la organizacion y con el exterior.

2. La comunicacién es fundamental en una organizacion para mejorar la relacién laboral
entre los colaboradores ya que permiten un buen funcionamiento de las actividades
dentro de la empresa, ayudan a la toma de decisiones ante cualquier dificultad que se
presente en la organizacion, ademas desarrolla en los trabajadores un eficiente
desempeiio en sus labores.

3. Las teorias del comportamiento organizacional son relevantes en cualquier
organizaciéon ya que por medio de estas se ayuda a predecir lo que hara la gente en el
seno de las empresas, de igual manera, busca la eficiencia en los resultados a través
de los individuos, los grupos y la estructura de la empresa.

4. El desempefio laboral es necesario en cualquier organizaciéon ya que mediante la
evaluacion de este ayuda a implementar estrategias y afinar la eficacia en las
organizaciones, es por eso que siempre se debe tener presente el buen desempefio
laboral.

5. Los aspectos culturales y de comunicacion respaldan el desempefio de los
colaboradores ya que por medio de estos se conoce mejor al recurso humano que
tenemos dentro de la organizacion, por lo tanto se nos facilita manejar al personal,

conforme las costumbres que tengan.
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