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Presentacion

Hablar, platicar, expresar, comunicar, términos gndas Organizaciones Productivas se
utilizan con gran frecuencia pero con poca diféamién, ya que cada una de ellas, orienta
actitudes y comportamientos variados. En este &sgdacmativo, estableceremos con
amplitud la importancia de crear un Sistema de Guragion Organizacional Efectivo, que
permita a las personas asumirse en el rol que paesa le ha conferido y comprender los
lineamientos y politicas de trabajo, mismas quemdde le permitan encajar con sus
necesidades y expectativas dentro de ésta. Enxtdlde hoy, urge aprehender un estilo
de trabajo, basado en una estructura de comunicagpropiada a cada Cultura
Organizacional. Ello definira de modo contunderke cumplimiento satisfactorio de la
Mision, Vision y Obijetivos Institucionales. Nuncar& tarde para iniciar individual y
colectivamente la aventura de sentirnos satisfegipoeductivos.

Desarrollo

Son multiples los factores que influyen en las dielaes humanas en el trabajo y que
determinan nuestro comportamiento. De aqui demvadmplejidad para contar con un
sistema de comunicacion efectivo dentro de las esagt haciendo dificil su estudio y
comprension.

— La relaciones humanas en el Trabajo

Entre los factores mas importantes que influyeasta situacion, se pueden mencionar los
siguientes:

- Personalidad del individuo

- Diferencias individuales: edad, sexo, escolakiedc.

- Antecedentes laborales

- Factores familiares

- Experiencias previas

- Tipo de trabajo que se desempeiia y supervisiénegibe
- Caracteristicas del equipo de trabajo

- Politicas de la empresa y condiciones fisicasat®jo

Los beneficios que se obtienen con relaciones hasnaatisfactorias son multiples, pero
entre los mas importantes podemos mencionar logesigs:

Mayor eficiencia en el trabajo

Ahorro de tiempo

Mayor satisfaccion y motivacion del personal

Mejor integracion del personal

Mejor ambiente de trabajo

Mayor coordinacion y cooperacion entre los misssldel equipo



- Mayor grado de desarrollo personal, tanto diel demo de sus colaboradores
- Reduccion de problemas humanos
- Mayor compromiso por la calidad y productividad.

Buscamos, entonces, tener buenas relaciones mbaja, fundamentalmente para:

- El'logro eficiente de los objetivos institucioeslo empresariales
- La integracion y el desarrollo de los individuos.

Es indudable que las buenas relaciones humanashtiam fin en si mismas, pero esto no
significa que no produzcan a su vez ciertos efect@sultados, en este caso, proporcionan
el logro de los objetivos ya sefialados.

Lo anterior nos hace comprender por qué las enpresa mayor éxito se caracterizan,

entre otras cosas, por personal bien adaptade&rdgicy productivo.

Es preciso recordar que todo Jefe tiene relacigm&sonales con: colaboradores,
supervisores, jefes del mismo nivel y personasagjenla empresa (proveedores, clientes,
técnicos, etc.)

Todo jefe para lograr relaciones humanas productiva debe adoptar una actitud
positiva, propiciar una comunicacion clara y honest, alentar la participacion y crear
un ambiente de confianza.

Criterios que determinan el analisis de problenaasahuna buena comunicacion
organizacional:

- MAGNITUD: universo que afecta mas

- TRASCENDENCIA: impacto a nivel socio-politico ma@sganizacion

- VULNERABILIDAD: puntos verdaderamente criticosrpalar soluciones

- FRECUENCIA: nivel de recurrencia de los problemate caracteristicas de éstos.

* Solucion de problemas a través de la relaciéaydea

ESTAR CON OTROS ESTAR DEBAJO, SOBRE O LEJOS DE LQS
DEMAS
- Comportarse en forma espontanea - Actuar dedf@studiada
- Relacionarse de persona a persona - Manteeense solo papel
- Deseo auténtico para brindar ayuda - Ayudar imdljloencias externas
- Abierto y dispuesto a responder - Cerrado epactado para responder
- Estar en el aqui y ahora - Estar en el adlatpnces
- Emitir Mensajes claros - Encubrir el mensaje
- Accion conjunta - Accion unilateral
- Contacto humano - Distanciamiento
- Actitud positiva - Actitud negativa y pesinast
- Aceptacién de uno mismo y de los demas - Intalgea

Un proceso es una serie de pasos o fases secesrgual lleva a un fin.



La comunicacion no es estética sino dinamica, ooatiy sistematica. Esta formada por
diferentes partes, las cuales deben operar al ne@mosn minimo de eficiencia.

Este proceso es el mismo que utilizan las persanaisel interno para el manejo de la
informacion y es a lo que comunmente llamamos peiesdo. Es decir, que reciben,
transforman y transmiten la informacion en formattwa y sistematica, estén conscientes
de ello o no.

El sistema nervioso juega un papel muy importanteleproceso de la comunicacion, su
funcién es coordinar las actividades tanto intem@so externas del cuerpo. Proporciona
los mecanismos que permiten regular las funcioaes lp conservacion de la vida, asi como
para informar sobre el mundo exterior y responder.

Lo mas importante es como se procesa la informeeitbavés del cerebro y los érganos de
los cinco sentidos, que "ven", "oyen", "huelen'iefiten" y "gustan" mientras rednen la
informacion del mundo que nos rodea y la enviareedbro. Esta informacion genera y guia
nuestro comportamiento.

Cada persona muestra preferencia por uno de egitidas en especial y lo utiliza mas que
los otros, para pensar y expresarse verbalmente. digmnifica que algunos de nosotros
preferimos utilizar imagenes; otros prefieren sosjdy otros sensaciones corporales, para
hacer que este mundo en que vivimos tenga sentido.

Las empresas, entonces, quedan inmersas en est®Es@s individuales que encuentran
impacto a su vez en los procesos productivos.

— La Comunicacion Organizacional

Bajo esta perspectiva, conceptualizamos a la Caradidin Organizacional como el sistema
de interrelaciones y entendimiento laborales, pedimmde la definicion de una Mision y

Vision Institucionales propias, que dan estructutas objetivos de logro, dirigidos hacia el
beneficio individual, colectivo, y por ende emprédapermitiendo el posicionamiento en el
mercado productivo.

Con frecuencia se escucha decir a los administeadpdirectivos de una empresa, que el
personal no tiene la capacidad de comprender fesilthdes que se tienen para operar, y
que solo quieren “GANAR MAS”, en ello estriba langeacion de factores de desaliento y
pérdida de interés hacia el trabajo, por lo quseetimiento de logro se excluye de la actitud
de cada persona, lo que en su momento provoca que:

La toma de decisiones carezca de andlisis, parairdéd injerencia y nivel de
responsabilidad.

No cuente con los mecanismos de informacion, ysiifusobre politicas y lineamientos de
trabajo, por area y puesto.

Asuma que existen dificultades pero no se actle @atarlas o minimizarlas.

Los sistemas de administracion se dirijan mas helatamplimiento de metas y resultados
que a los procesos.

No podemos hablar de Comunicacion Organizacionaltener en cuenta que ésta se
establece con base en la creacion, mantenimieriooyacion de:



- CULTURA (valores): Principios, conceptos y creiasg¢ explicitos o implicitos,
compartidos por todos los que forman parte de lprEsa. Ello define quienes somos.

- ESTRUCTURA: COmo estd operativamente organizadaerhpresa, ademas de que
determina las relaciones laborales con y entrditmtas areas que conforman la estructura
organica. Ello define cédmo estamos funcionando.

- ESTRATEGIA: Pasos que deben darse para alcansaoljetivos de la empresa. Ello
define como se hacen las cosas.

- RECURSOS (habilidades): Areas, capacidades, ammmutos, fortalezas. Ello define qué
tenemos.

- PROCEDIMIENTOS: Rutinas, formas en que se ejecués actividades, niveles de
accion e interrelaciones. Ello define qué nos epoade hacer.

- PERSONAL (potencial humano): Factor que debendsB con base en perfiles,
habilidades, actitudes, aptitudes, conocimientos;ce al nimero necesario que requiere un
area o actividad determinada y que debe ademaseestalacion directa a la remuneracién
necesaria y suficiente que requiere el colaborgdque puede otorgar la empresa. Ello
define el Capital Intelectual de la Empresa.

- ESTILO DE DIRECCION: Actitudes que adoptan empglceso de gestion los integrantes
de los niveles directivos de la Empresa. Esto itapla gran responsabilidad de asumir un
liderazgo creativo y transformador que no esténiidisolamente por un rol jerarquico, sino
mas bien por la actitud que busque retos y afrtogeconducentes riegos del mercado
laboral. Ello define la Inteligencia Emocional deHmpresa.

Ante esta perspectiva, la comunicacién dentro dentgpresa no dara pie a las dudas,
engafios o0 decepciones, ya que cada miembro conatem&el que le corresponda la
informacion, documentacion, etc. que le permitamatolas decisiones adecuadas de su
nivel hacia abajo.

— Comunicacién Organizacional, coadyuvante para romer paradigmas en pro del
cambio.

El cambio como elemento generador de barreras eoomaunicacion organizacional,

responde a la presencia de paradigmas, que entigafidetienen la evolucion de una
organizacion ya que estan estaticos los nivelesrdeimiento en la medida en que se
mantiene como principio aquel viejo adagio politnexicano, hay que cambiar para no
cambiar. Por ello a nivel de reflexién por partela integrantes de la comunidad laboral
debemos analizar:

¢Por qué tenemos que cambiar? ¢Para qué cambiaé?egsdo que debemos cambiar?
¢ Sabemos qué tenemos que cambiar? ¢(CoOmo inic@andio? ¢Quién debe dirigir el
cambio?

Todo cambio y modificacion de esquemas, conllevaario y decidido analisis, que supere
por mucho a las buenas y demagdgicas intencionedireetivos y colaboradores. Una
buena relacion humana implica compromisos clamrangretamente comunicados.

El desarrollo empresarial fundamenta su posicioeataien la medida en que se orientan
los esfuerzos suficientes para conocer y dar acewrgué se espera, de quiénes se espera 'y
quiénes dirigiran el rumbo. Para ello es trascetedestablecer:



- QUE SE QUIERE COMUNICAR

- COMO SE VA A COMUNICAR

- SABER COMO HACERLO

- ANALIZAR COMO LO PUEDE RECIBIR LA GENTE

- PROPICIAR EN CONSECUENCIA UNA CULTURA DE EMPRESA

De tal suerte, directivos y colaboradores tendngpokibilidad de interrelacionarse bajo un

clima laboral sustentado inicialmente en la taréa gue en la relacion.
— Condiciones negativas que deterioran las relacies humanas

- OBSTRUCCION

- AGRESION

- CENTRALIZACION
- PARCIALIDAD

- ALEJAMIENTO

Barreras en el modo de ver, pensar, sentir y carauias cosas:

+Ordenar, definir, estructurar, excesivamente
+No ver puntos de vista diferentes
+Limitarse artificialmente

+Juzgar antes de tiempo

+Llenarse de tareas

+Enamorarse de las ideas propias
+Desinterés: no hay reto

+Miedo al fracaso

+Incapacidad de aflojar la tension
+Incapacidad de tolerar lo desconocido
+Demasiada motivacion

+Arrogancia, sentirse el Unico, el mejor

+Ser hombre o0 mujer de accion

+Ser jugueton es para nifios

+La razon, la légica, lo practico es lo bueno

+Sentimientos, juegos cualitativos, intuicion scalas

+La tradicién es mejor que el cambio

+Los problemas siempre se pueden resolver contedmé&ientifico y mucho dinero

+Temor a nuestra mente
+Suprimir la imaginacion; jes perder el tiempo!

+Distracciones

+Falta de tiempo

+El jefe es mandon

+No hay apoyo a las ideas

+Ambiente de poca cooperaciéon y confianza



+Falta de informacion
+Exceso de especializacion
+Pensar siempre del mismo modo

+Dificultad para expresar las ideas
+Lentitud para expresarse.

— La Comunicacién Organizacional en beneficio de aRelaciones Humanas

Cuando el directivo empresarial se asume comodan tomprometido con el logro de sus
intereses a través del establecimiento de un dhlmaral sano, inserta en sus colaboradores
un sentimiento de satisfaccién e igual compromisoque colectivamente dirigen su
accionar en la misma direccién, ya que:

- Se logra cambiar el orden y tipo de pensamiento

- Se inicia la renovacion en la manera de hacerdsas

- Se logra cambiar la tensién por atencién

- Se produce una interseccion entre expectativa®pales y organizacionales
- Se logra entonces la relacion ganar-ganar.

Al comunicar a nuestro capital humano de modo tbruestras intenciones, expectativas,
normas, politicas, etc., evitamos afectar la diggide las personas generando siempre una
relacion respetuosa, en la que cada quien cumplasge responsabilidades y asume sus
derechos, mostrando asi, crecimiento y avance g@aga quien tiene clara su participacion
y alcances.

— Acciones estratégicas
Establecimiento de la mision, vision y politicatingionales

El proceso social de todo ser humano se encuentcal&do a visiones, misiones, politicas,
objetivos y metas que se bifurcan en los difereatabitos de su vida (social, cultural,

personal, familiar, etc.), ya que son inherenteias. Por tanto, el hombre a lo largo de su
trayectoria, enfrenta las encrucijadas de definién es, qué quiere ser y como lo debe
lograr.

La importancia de establecer nuestra Vision, MisiOhjetivos, Metas y Politicas, tanto a
nivel Institucional como personal, propicia que cfgtengan elementos sistémicos que
marquen el rumbo adecuado a seguir, logrando canda®ctrices sanas y congruentes
entre lo que se hace y se dice.

MISION: ¢qué es?...: Es un enunciado breve y demnpike describe la razon de ser de una
organizacion dentro de su entorno y la sociedagkesral.

¢qué no es?...: La suma de objetivos; las difemaziones de ser de la Organizacion; las
metas.

En este sentido, tenemos que los objetivos y neiassolo estados intermedios que se
desean alcanzar en el corto y mediano plazos. Ebioala suma de las diferentes razones



de ser de la empresa, no puede tener la mismadadorsobre todo en organizaciones
complejas con una amplia variedad de programas gedeandas para la asignacion de
recursos.

La Alta Gerencia debe hacer la seleccion de culd eszdn prioritaria, es decir, la Mision
Central de la Organizacion y subsecuentementedparthmentos realizaran la propia, que
debera ser congruente en todos sentidos con leakent

La discusion entorno de la mision sirve para galagstablecimiento de objetivos y metas,
para aprobar proyectos y programas y asignar losrses, estos tres ultimos deben ser
dirigidos al cumplimiento de la MISION.

¢, Como elaborar la mision?

Es importante seleccionar con cuidado el enfoque glaborar la mision, ya que debera
clarificar un propésito empresarial que sea:

- Digno

- A prueba de cambios
- Cualitativo

- Congruente

- Compartido

- Atractivo

- Defendible

Una vez enunciada la mision, es de suma importapnmaos dirigentes la difundan a toda
la organizacién y no solo eso, ademas, deben dpmpaea con el ejemplo, pues de otra
manera la mision sera superflua y carente de sepéth la organizacion.

Para que la mision se estructure correctamenteasqab los aspectos primordiales que le
competen, se deben tomar en cuenta las respudatasiguientes preguntas:

» . POR QUE EXISTIMOS COMO ORGANIZACION?

« . CUAL ES NUESTRO PROPOSITO?

» . CUALES SON NUESTROS PRODUCTOS O SERVICIOS?
» ;. QUIENES SON NUESTROS CLIENTES?

» . CUALES SON NUESTROS VALORES?

Es importante resaltar el hecho de que, al respandstos cuestionamientos, se debe ser
congruente con el enfoque propuesto anteriorm@&itbien es cierto que debe existir una
mision para la organizacidbn no debemos soslayaquel a otros niveles (Gerencias,
Subgerencias, Deptos, etc.) también es importasgarobllar la mision.

La vision
Por lo anterior, es de suma importancia establetg# ES LA VISION. Esta es simple y
sencillamente lo que queremos llegar a ser, estaegito es conceptualizado en el largo

plazo, ya que detras de éste, debe haber muclepanadr desarrollar.

EJEMPLO:



* Ser la empresa de Transporte Masivo mas grariaeuhelo.
» Ofrecer servicios de transporte a mas de “N” egan el afio XXXX.
» Exportar productos naturales a mas de 20 paifsEsi®pa y Asia.

Como vemos, la visidn no es otra cosa sino la éapea de crecimiento que tenemos con
respecto a nuestra empresay el entorno que nea.r@abe resaltar entonces, que esta
vision, marca el rumbo de nuestros esfuerzos wjmakin ésta corremos el riesgo de
fracasar ante las embestidas de los mercados hdEsso

— Flujos de la comunicacién organizacional
Observemos el flujo de la comunicacion desde lardioa de las organizaciones:

- COMUNICACION DESCENDENTE: transmite politicas, gsedimientos, reglas y
manuales.

- COMUNICACION ASCENDENTE: contiene quejas, sugaias, reportes de desempefio,
investigacion de actitudes.

- COMUNICACION LATERAL: en ella se manejan memorandnterdepartamental,
conferencias de linea y asesoria, interaccion ddeaghos con sus supervisores, relacion
Sindicato-Empresa.

Cabe resaltar, que la actividad grupal sin comeidoapuede ofrecer dificultades durante
un proceso de cambio. Es esencial que los sistelmasomunicacion internos en una
organizacion, fluyan con rapidez y precision, cbfinede cumplir con las caracteristicas de
una comunicacion eficaz para que permita que latdendecisiones sea la mas adecuada
para prevenir, y/o corregir cualquier tipo de falla

Para que la comunicacion en una empresa fluya ademente, debemos ser:

CLAROS:

- Emitir el mensaje utilizando un lenguaje simple

- Evitar el uso de palabras que den lugar a ambayles

- Construir sintacticamente las oraciones siguiandoestructura simple: Sujeto-Verbo-
Complemento

- Hacer uso de los canales mas adecuados dependiera naturaleza del mensaje
- Exponer cada idea en forma positiva

- Utilizar el mayor numero posible de canales

- Reiterar las partes fundamentales del mensaje

- Proponer ejemplos que clarifiquen el mensaje

- Establecer una relacién de empatia con el intetto

- Elegir el momento oportuno para transmitir el sage

- Eliminar en lo posible, la existencia de intermeds entre el emisor y el receptor.

DIRECTOS:
- Reducir el minimo de tiempo que va desde la @miksasta la recepcion
- Expresar lo que se espera del interlocutor

PRECISOS:



- Distinguir perfectamente bien entre la idea ppaty las ideas secundarias
- Explicar los objetivos que se persiguen

CONCISOS:
- Evitar la excesiva longitud del mensaje

La comunicacion organizacional, reflejo de lasaielaes humanas en la Organizacion.

Para finalizar, se hace importante introducir copsrspectiva de desarrollo, que una
organizacion productiva debe tender hacia el estabiento de una cultura interna que base
su actuar en una INTELIGENCIA EMOCIONAL, filtradaesde los mandos de direccion
hasta los operativos, cuya finalidad, refleje 1aR&&IDAD PARA RESPONDER DE LA
MEJOR MANERA A LAS EXIGENCIAS QUE EL MEDIO NOS PREBTA.

Ello con el objetivo de dirigir hacia un trabajoncy no para la gente, donde la
AUTOCONCIENCIA, AUTOCONTROL, MOTIVACION, EMPATIA y HABILIDAD
SOCIAL, sea el reflejo de un compromiso hacia erdode la Mision y Vision,
responsabilidad para consolidar un verdadero trabaj equipo, de reto para aspirar al
mejoramiento continuo y de riegos para entender tqde crecimiento debe implicar
esfuerzo y escollos que librar.



