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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Problema
1.1.1 Situacion problematica
En un mundo tan globalizado como el que vivimos actualmente,
caracterizado por un competitivo entorno empresarial, el auge de las
micro, pequefia y mediana empresas, resulta una importante
respuesta a las necesidades de la sociedad en cuanto a productos,
empleo, intercambio comercial, cadena de suministros, entre otros
aspectos; que se ha podido apreciar por ejemplo, en el crecimiento

de los mercados asiaticos y latinoamericanos, como el peruano.

En esta voragine de ingreso de nuevas ideas y emprendimientos al
mundo formalizado empresarial, también se aprecia en casi igual
proporciébn las dificultades y problemas que enfrentan
organizaciones jovenes que prontamente y sin cubrir los plazos de
retorno sobre su inversion efectuada, se ven obligados a liquidar sus
activos, transferir sus acciones a otras personas o empresas, ser
absorbidas o fusionarse con la competencia; es decir, salir del

mercado.

Durante mucho tiempo, se transferia la responsabilidad de los
fracasos empresariales a razones externas a la empresa (Amenazas
Empresariales); pero luego de muchas y exhaustivas investigaciones
se ha encontrado que en su mayoria de veces los fracasos
organizacionales, obedecen a factores internos, tales como, serias
deficiencias en los modelos y sistemas de comunicacion interna, que

desarrollan y promueven las nacientes y entusiastas empresas.

La comunicacion interna organizacional, resulta ser de suma
importancia, tal y como lo es para el ser humano, su sistema

nervioso, el cual le permite recoger, trasladar, transferir informacion
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1.1.2

en tiempo real, permitiendo desarrollar las respuestas adecuadas a
los estimulos que le plantea su entorno. Asi, la comunicacion
interna, resultante de la interaccion de las personas que integran las
organizaciones, permite recibir la informacion de los clientes
externos, percibir los cambios en el entorno, el mercado y el
producto, intercambiar los datos internos y transformarlos a fin de
permitir una adecuada toma de decisiones para responder

eficientemente a la competencia y al cambio organizacional.

En el Perq, en los dltimos afios se vive un ambiente muy competitivo
en el sector de la educacion superior universitaria y no universitaria,
la aparicion de nuevos competidores nacionales, la incursion de
instituciones educativas extranjeras, el avance tecnologico en
herramientas educativas, asi como los nuevos esquemas y modelos
educativos, hacen imperiosa la necesidad de desarrollar y
potencializar la comunicacion interna organizacional, la cual

permitirda incrementar la productividad empresarial.

El Instituto Superior Tecnoldgico Privado CEPEA, institucion de nivel
superior no universitario, con mas de 37 afos de vida institucional,
viene enfrentando con éxito relativo, el panorama antes descrito,
motivo por el cual, el presente trabajo plantea potencializar la
comunicacion interna, para desarrollar un sistema comunicacional
moderno y actualizado en el IST CEPEA, que le permitan

incrementar su productividad.
Definicion del problema
PROBLEMA PRINCIPAL

¢,Como influye la comunicacién interna en la productividad

organizacional en el IST CEPEA?
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PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢ En que medida las relaciones interpersonales, afecta el nivel de

productividad organizacional del IST CEPEA?

¢De que forma el Clima Organizacional incide en la

productividad organizacional del IST CEPEA?

¢, Como influye la motivacién del personal que labora en el IST
CEPEA, en su productividad organizacional?

¢En que forma la carencia de un sistema comunicacional en el

IST CEPEA, afecta su productividad organizacional?

1.2 Objetivos:

1.2.1 Objetivo General:

Determinar el nivel de influencia de la comunicacion interna en la

productividad organizacional en el IST CEPEA

1.2.2. Obj

etivos Especificos:

Determinar la relacion entre las relaciones interpersonales y la
productividad organizacional del IST CEPEA
Identificar la forma de influencia del Clima Organizacional en la
productividad organizacional del IST CEPEA
Evaluar la importancia de la motivacion del personal que labora
en el IST CEPEA, con respecto a su nivel de productividad

organizacional
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1.3.

1.4

15

e Determinar las caracteristicas de un sistema comunicacional que

incremente la productividad organizacional en el IST CEPEA.

Justificacion

Esta investigacibn es necesaria para los directivos, funcionarios y
responsables del Instituto Superior Tecnholégico Privado CEPEA; porque,
les puede brindar aportes en forma de apreciaciones, conclusiones y
recomendaciones que les puede servir para potencializar la comunicacion
interna en el IST, a fin de desarrollar un sistema comunicacional moderno y
actualizado, para mejorar, ain mas, la gestion del servicio educativo que
brinda esta organizacién, permitiéndole incrementar su productividad.
Ademas es conveniente para determinar un modelo aplicable a otras
instituciones de educacion superior tecnoldgica, en la integracion de
personas, desarrollo de sistemas comunicacionales y mejora de los
sistemas de gestion, contribuyendo a conformar organizaciones
competitivas y productivas; porque la investigacion puede ayudarles de

manera similar.

Limitaciones

En esta investigacion reconocemos las siguientes limitaciones con el

exterior:

a. Se limita a instituciones educativas de nivel superior.

b. Se limita a institutos superiores tecnoldgicos que operan en Lima Peru.

c. Se limita a variables externas en el periodo 2007 al 2012.

d. Se recurre a los informantes que trabajan en la organizacion en el
periodo del tiempo estudiado.

e. El tiempo dedicado para la investigacion es parcial, por los trabajos y
estudios desarrollados paralelamente.

Viabilidad
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Nuestra investigacion es factible, toda vez que lo realizaremos en un

Instituto Superior Tecnoldégico Privado, donde no existe una investigacion

con el mismo planteamiento del problema. El IST CEPEA nos permite el

acceso a sus instalaciones y personal docente y administrativo para el

levantamiento de informacion y aplicacion de instrumentos de medicidén a

nuestra unidad de andlisis. Contamos con los recursos financieros,

humanos y materiales que debamos requerir de acuerdo a los objetivos de

nuestra investigacion.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacién

211

Investigaciones Internacionales

Son numerosas las investigaciones que analizan los problemas
organizacionales, relacionadas con la comunicacion interna y su
impacto en la productividad. En estas, las metodologias y
conclusiones a las que llegan no son coincidentes, debido entre
otros factores, a las condiciones del lugar de trabajo, el grupo de
trabajadores, entre otros aspectos, que influyen de modo diferente
en los procesos comunicacionales.

En el presente afio, las docentes Rafaela Martinez Méndez y Maria
de Jeslus Ramirez Dominguez, Benemérita Universidad Autbnoma
de Puebla de la Facultad de Contaduria Publica (FCP) de la

Benemérita Universidad Auténoma de Puebla (BUAP), realizaron

10
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una investigacion que estudid la motivacion y el clima
organizacional’. A fin de conocer el grado de motivacién y la
percepcion del clima laboral de los docentes, se analizaron diversas
teorias de la motivacién y clima organizacional, como sustento
tedrico, para posteriormente tomar algunos factores que
consideraron importantes medir a traves de la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de 69 de ellos. Se encontraron
resultados importantes en las variables analizadas como el grado de
satisfaccion; conocimiento de su aportacion al trabajo, arraigo en la
institucién, relaciones laborales, trabajo en equipo, reconocimiento
del trabajo por los superiores, oportunidades de ascenso, etc., por lo
que se infiere que los factores motivacionales que determinan el
perfil de motivacion, estan sujetos a factores econdémicos, sociales y
psicoldgicos.

El objetivo de esta investigacibn era compartir los resultados
obtenidos y la propuesta de un modelo de motivaciébn para que
pueda ser considerado por la FCP y otras instituciones de educacion
superior para mejorar su sistema de motivacion.

La poblacion objeto de este estudio estuvo conformada por la planta

docente de la Facultad de Contaduria Publica (FCP) en sus

! Martinez, 2010 p39-48.
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diferentes categorias de contratacion la cual estuvo integrada por
165 docentes
Se utilizé un cuestionario de necesidades (diagndstico) que contenia
diferentes tipos de preguntas.
Las conclusiones a las que se llegaron fueron las siguientes:
Los administradores tienen que encausar a sus subordinados, a
satisfacer impulsos y deseos induciéndolos a actuar de determinada
manera. Con base en los resultados obtenidos se deduce que los
factores motivacionales no son los mismos para los docentes a
tiempo parcial que para el docente de tiempo completo. Para los
docentes a tiempo parcial, los factores motivacionales son los
econdémicos como, seria una transformaciéon de categoria de medio
tiempo a tiempo completo. Los docentes de tiempo completo
consideraron que los factores motivacionales serian los
reconocimientos por la labor desempefiada ya sean verbal o por
escrito. De acuerdo a la investigacion realizada, los factores
motivacionales que determinan el perfil de motivacion de los
docentes de esta Facultad, estan sujetos a factores econdmicos,
como salarios y retribuciones, factores sociales, como grupos de
trabajo y ambiente organizacional y factores psicologicos como
logro, poder y autoestima. Por lo cual, consideraron que los

directivos deben saber que los aspectos motivadores no son los

12
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mismos en todas las personas y varian con el tiempo y la situacion
en una misma persona.
Los resultados de la investigacion constituyen un punto de partida
para iniciar un modelo de motivacion en donde se definan politicas
que incentiven a los docentes de la FCP de la BUAP en el
desempefio de su trabajo y a fortalecer a la Institucién con procesos
inspirados en valores, normas y procedimientos de participacion y
pertenencia institucional de los docentes referidos y asi aprovechar
todas sus capacidades al optimizar su desempeiio en beneficio del
mismo, de la institucion y desde luego de los estudiantes.
Raimundo Abello Llanos, de la Universidad del Humanismo Cristiano
de Chile, en el afio 2005 — 20062, realiz6 una investigacion sobre los
factores claves en las alianzas Universidad — Industria como soporte
de la productividad en la industria local: hacia un modelo de
desarrollo econémico y social sostenible.
La investigacién consisti6 en analizar ocho casos de innovacién
empresarial, tanto en procesos y productos, desarrollados bajo la
modalidad de alianza universidad-empresa, siguiendo para ello el
modelo de Bruno y Vascocellos (2003).
Mediante entrevistas estructuradas y grupos focales se siguié un

procesamiento de datos cualitativos por medio del Etnogvaphs, para

2 Abello, 2005 -2006
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identificar los aspectos claves en el establecimiento de la alianza y el

desarrollo con éxito de los proyectos, de acuerdo con factores

asociados con la institucionalidad, con temas organizacionales, la
ejecucion y desarrollo del proyecto y la creacion de valor.

La metodologia consisti6 en el disefio del modelo de Bruno y

Vasconcellos (2003), se analizaron ocho casos de innovacion

desarrollados con base en la alianza universidad-industria en

empresas de la region Caribe colombiana, con el acompafiamiento
de grupos de investigacion de la Universidad del Norte en

Barranquilla (Colombia).

Se utilizaron las siguientes técnicas:

e Entrevista semiestructurada, aplicada a dos investigadores del
grupo y a dos investigadores de la empresa.

e Grupos focales, entrevistas grupales  aplicadas a
coinvestigadores de la empresa y al grupo de investigacion.

Las conclusiones a las que se llegaron fueron:

1. Sin lugar a dudas, la transferencia de conocimiento de la
universidad al sector externo implica un proceso de gestion
intencionada.

2. Las estrategias de transferencia deben pensarse siempre en el
contexto de un sistema que posibilita interacciones entre

diferentes entornos

14
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3. Una de las interacciones mas importantes en el sistema, y que
los gobiernos estimulan por ser un factor necesario para el
desarrollo y consolidacion de la innovacion como factor de
productividad y competitividad.

4. La investigacién, en el contexto de la aplicacion, ha posibilitado a
la Universidad del Norte ofrecer soluciones a problemas

ambientales, sociales, de salud, educacién, energia, materiales,

productividad, competitividad y desarrollo humano, entre otros.

En el afio 2005, C. Pozo Mufoz, E. Alonso Morillejo, S. Hernandez
Plaza, M2 J. Martos Méndez, investigaron sobre los determinantes
de la satisfaccion laboral en trabajadores de la administracion
publica, el valor de las relaciones interpersonales en el lugar de
trabajo®. El estudio, estuvo centrado en un contexto laboral
especifico —la Administracion Publica- Se examino la relacién entre
condiciones de trabajo, apoyo social percibido (incluyendo dos
fuentes de apoyo: compafieros y superior inmediato), reciprocidad
percibida y satisfaccion laboral en 294 empleados de la
Administracion de Justicia de la Junta de Andalucia. Los resultados
revelaron que las variables ligadas a las relaciones interpersonales,

especialmente el apoyo social, la reciprocidad y la ausencia de

* Pozo, 2005. p. 247 — 264.
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conflictos interpersonales, asi como las relativas al desarrollo
profesional tienen un peso importante en la proporcion de varianza
explicada de la satisfaccion laboral.

Se contd con la participacion de 294 trabajadores (el 74.24% de la
poblacion total) pertenecientes a 48 centros de la Administracion de
Justicia de la Junta de Andalucia en una provincia andaluza, quienes
cumplimentaron las escalas disefiadas para la presente
investigacion. Del total de la muestra, el 61.1% eran mujeres y el
38.9% restante eran varones. El instrumento de medida aplicado
estaba integrado por varias subescalas, algunas adaptadas para ese
estudio, y otras ya utilizadas anteriormente en el contexto espafiol.
La primera de las conclusiones que los datos proporcionaron
hicieron referencia a la confirmacion de la primera hipotesis del
estudio, en la que se establecia que unas adecuadas condiciones de
trabajo estan relacionadas positivamente con la satisfaccién laboral.
Aunque el nivel de satisfaccibn general no es especialmente
elevado, la supremacia de las puntuaciones en la subescala
“Satisfaccion con las relaciones con comparieros” no hace otra cosa
qgue confirmar la importancia de las relaciones sociales en el lugar de
trabajo. Los distintos analisis efectuados permitieron evidenciar la
importancia que para los trabajadores de la Administracion Publica
tienen los sistemas de reconocimiento social y las variables ligadas

al desarrollo profesional (valorar el trabajo bien hecho, tener en

16
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cuenta las sugerencias de los trabajadores, permitir su formacion
continua o posibilitar su promocién); una investigacion futura debera
indagar acerca del papel mediador de la autoestima en la relacion
entre el apoyo social
En ese mismo afio, Alejandra Cortés Mejia, realiz6 una investigacién
sobre: Estilos de liderazgo y motivacion laboral en el ambiente
educativo®. Dicho trabajo consisti6 en una investigacion tedrica
sobre la tematica del liderazgo y la motivacion, las investigaciones
retomadas sobre dicho tema, fueron realizadas en diferentes
contextos y situaciones, lo que permitié tener una perspectiva mas
amplia sobre los procesos del liderazgo y la motivacion en el
ambiente laboral. A partir de estas investigaciones se intentd
evidenciar el vinculo existente entre el liderazgo y la motivacion
laboral.
En el qguehacer de la direccion de instituciones, se siguen ejecutando
practicas desfavorables, que hacen mermar la motivacion de las
personas. Las investigaciones describen a los profesores como
personas inscritas dentro de un sistema especial y especifico, que
los hace tener ciertas caracteristicas similares.
Los docentes experimentan rechazo frente a las practicas

autoritarias. Es importante evidenciar, que los educadores

* Cortes, 2005. p. 203-214.
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manifiestan fuertes emociones negativas, tales como estrés,
frustracién, ansiedad, incomodidad y desmotivacion. La vivencia de
dichas emociones desgastan y perjudican a la persona, su trabajo,
su eficiencia y en consecuencia a la misma organizacion. Es
necesario la puesta en practica de modelos democraticos, en los que
los docentes, puedan sentirse comodos y puedan desarrollarse en
su proceso laboral tanto personal como profesionalmente. Un
modelo democratico dentro del sistema educativo, estd compuesto
por multiples premisas ideolodgicas, entre las cuales estan la libertad
como elemento fundamental del desarrollo del ser humano, la
tolerancia, el respeto, la consideracion y un liderazgo fundamentado
en valores. Con la presencia de estos valores basicos en los centros
educativos, se podria decir que los docentes contarian con un clima
organizacional propicio para el desarrollo de multiples actitudes y
capacidades que generen un desarrollo integral del ser. Sin
embargo, teniendo una visibn mas amplia sobre la temética, se debe
tener en cuenta un factor indispensable en cualquier ambiente (ya
sea este laboral, familiar, religioso o educativo), y es el tomar en
cuenta las diferencias individuales, el respeto y la consideracion ante

las mismas.

18
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En el afio 2003 — 2004, kleber Figueiredo y Leonardo Marques,
realizaron una investigacion sobre: El dilema entre calidad y
productividad en un “call center”. Un estudio de caso brasilefio®.

Para ello se realizo un estudio de caso sobre la empresa lider en el
sector de telemarketing de ese pais con el fin de investigar el
sistema de evaluacion del desempefio de la organizaciébn y su
relacion con las decisiones sobre estrategia de servicios. Aunque la
empresa estudiada se orientaba hacia la productividad, llevé a cabo
un esfuerzo por reequilibrar ese foco en favor de la calidad.
Fundamentalmente, la investigacion pretendié entender como se
aborda el dilema entre la calidad y la productividad en un call center,
a partir del estudio de caso en una empresa de telemarketing
brasilefia lider del sector en su pais, segun datos de 2003 y 2004. El
caso mostré un fuerte alineamiento con el modelo de Goldstein,
puesto que cada operacion de call center para un nuevo cliente se
estructura a partir de los indicadores del contrato de prestacion de
servicio. Ademas de la baja inversion, el cambio de foco se enfrenta
a tres dificultades principales. La primera es la resistencia a la
pérdida de productividad. La segunda es la incapacidad de
demostrar el retorno de la inversion en calidad, menos tangible que

la productividad. La tercera son las limitaciones educativas del

> Figueredo, 2005. p. 42-54.
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mercado consumidor y del mercado de trabajo, que no aparecen
recogidas en ningun estudio y pueden ser una caracteristica
especifica del contexto brasilefio. EI método escogido para la
investigacién —estudio de caso— sugirié el uso de la generalizacién
analitica, que permite expandir y abstraer teorias con la generacion
de proposiciones teoricas. A partir de ese concepto, fueron
elaboradas dos proposiciones tedricas como conclusion final. La
primera sugiere que la estrategia del sacrificio no funciona
adecuadamente en mercados con bajo nivel educativo, perjudicando
la calidad en el call center. La estrategia del sacrificio parte de la
premisa de que el empleado responde a una ética interna que lo
impulsa a satisfacer a sus clientes por orgullo y por percibir el actual
empleo como puente para otras etapas de su carrera profesional. En
la empresa, la logica de la estrategia del sacrificio se encontré con el
bajo nivel educativo del mercado de trabajo brasilefio, donde la
blusqueda por la conciliacién no ocurre. Ese escenario se compone
aun de un ambiente donde no hay una exigencia adecuada de
niveles minimos de calidad por parte de los consumidores
(desorganizados y desinformados) y del gobierno (ineficaz). La
segunda proposicion trata del dilema entre calidad y productividad
en el sector de telemarketing en Brasil. El caso mostro que el

mercado aun busca prestadores de servicios con foco en la

productividad. De esa manera, la decision de la empresa de

20
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enfocarse en calidad es una decision estratégica, basada en el
razonamiento de que el escenario de competencia del sector dejara

poco espacio para quien no diferencie, de alguna manera, el servicio

gue presta a sus clientes.

2.1.2 Investigaciones Nacionales

Una de las investigaciones nacionales mas reciente que analizan los
problemas organizacionales relacionadas con la comunicacién
interna y el impacto en su productividad, fue realizada en el afo
2008, por Myriam Liliana Villanueva Huayra, en la empresa GOLD'S
GYM de Lima-Peru, desarrollada sobre el clima organizacional en
dicha empresa®.

La investigacién nacié ante la necesidad de potenciar el desempefio,
logrando el compromiso y motivacion de los colaboradores de Gold's
Gym hacia una organizacibn y de esta manera aumentar la
productividad, fomentando y manteniendo el clima organizacional

adecuado.

En esta investigacion se midié el clima organizacional, en ocho

dimensiones segun likert: los métodos de mando, las caracteristicas

® Villanueva, 2009
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de las fuerzas motivacionales, las caracteristicas de los procesos de
comunicacién, las caracteristicas de los procesos de toma de
influencia, las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones,
las caracteristicas de los procesos de planificacion, las

caracteristicas de los procesos de control, los objetivos de

rendimiento y de perfeccionamiento.
Los objetivos de ésta investigacion fueron:

Desarrollar un estudio de clima organizacional que diagnostique
efectivamente la actual percepcion de los colaboradores hacia sus

puestos de trabajo y a la organizacion.

Determinar los factores que influyen directa e indirectamente en el

clima organizacional.

Proponer una estrategia correctiva que ayude a mejorar el como
estamos y nos proyecte a un clima organizacional que incremente el

desempeiio de los colaboradores.

Preparar a los gerentes y directivos para que puedan sensibilizar e
identificarse con los colaboradores identificandolos con los objetivos

organizacionales, logrando una empresa mas eficiente.

Enlazar por medio del clima organizacional de manera congruente y

consciente los objetivos organizacionales, con los objetivos
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personales de los colaboradores logrando una motivacién e

identificacion hacia su labor.

Conocer y desarrollar una propuesta de desarrollo de los recursos
humanos que logre dinamizar a los colaboradores para que logren
afadir valor a las aportaciones individuales plantadas en la direccién
de un fin comun por medio de la mejora y el desarrollo de las

competencias profesionales.

Incrementar y desarrollar valores y capacidades en cada uno de los
colaboradores los mismos que les permitan propiciar un trabajo en

equipo efectivo y productivo.

La metodologia planteada propuso el analisis del clima
organizacional la cual era descriptiva y de campo, de forma que
impacte tanto desde el plano cognitivo como emocional y
conductual, fue aplicado especificamente a los gerentes, jefes y
supervisores (250 colaboradores), de manera que estos se
conviertan en gestores de cambio de actitud, sensibilizando su
respectivo equipo de trabajo. Ademas de buscar que cada
participante utilice la metodologia para su propio desarrollo personal

y profesional.
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En el afilo 2005, Luis San Martin Rodriguez, investigo sobre la

influencia del clima organizacional en la mejora del desempefio

laboral en la empresa LINEA PERUANA DE TRANSPORTES S.A".

El Objetivo principal de esta investigacion, fue mejorar el clima
laboral a partir del estudio concienzudo y exhaustivo del clima

organizacional de la empresa.

Y las conclusiones a las que se llegaron fue que se evidencio que la
satisfaccion laboral trae beneficios a la organizacion. Un trabajador
satisfecho tiene una alta autoestima, tiene mucha confianza y mucho

afan de triunfo.

Un trabajador que vive en un clima organizacional tranquilo, sin
sobresaltos, que sabe que llegada la quincena o fin de mes va a
recibir un sueldo, que sabe ademéas que su puesto de trabajo no
peligra, que tiene una excelente relacion con sus jefes y con sus
comparieros de trabajo, se siente motivado y gratificado, por lo tanto
tendra una aptitud emocional positiva frente a la empresa y por ende

mayor productividad para la misma.

7 San Martin, 2005
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En el afio 2004, Claudia Zamudio Gutiérrez, investigo sobre el clima

organizacional como herramienta para mejorar la productividad en

una empresa privada del sector financiero®.
El planteamiento del problema fue el siguiente:

¢Que relacion existe entre el clima organizacional de los
trabajadores y su productividad? Las relaciones interpersonales

influyen en el clima organizacional y a su vez en la produccion.

¢El status social es un factor determinante en la percepcién del
clima organizacional?, ¢ Como influye el nivel de motivacion con su

produccion?
La hipétesis propuesta fue la siguiente:

Un adecuado clima organizacional determina una mayor

productividad en la organizacion.

El planteamiento del objetivo: Determinar la relacion que existe entre

el clima organizacional y productividad de los trabajadores.

En la metodologia se prepard un instrumento de medicion para cada

variable:

Para la variable clima se utilizo un cuestionario.

& Zamudio, 2004.
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Para la variable productividad se aplico un andlisis de la evaluacion

de desempeiio.

La poblacion, fueron los trabajadores administrativos del area de
gestiébn de operaciones tanto hombres como mujeres de todas las
edades y tiempo de servicio de una entidad financiera privada. Se
tomo el 20%.de la poblacion y las conclusiones a las que se llegaron
resultaron validando las hipétesis de la investigacion. Aunque se
debe observar que la muestra no es realmente representativa para
generalizar los resultados positivos a los que se llegd después del

analisis.

Asimismo, en el afio 2002, Milka Yandy Barreto Narrera, realizo una

investigacion sobre el clima organizacional y el desempefio laboral®.

El planteamiento del problema fue el siguiente: ¢ Cual es la relacion
que existe entre el clima organizacional percibido por los

trabajadores y su desempefio laboral?

El objetivo de la investigacién fue el siguiente: Determinar la relacién

gue existe entre clima y desempefio de los trabajadores.
La metodologia utilizada fue la siguiente:

e Para la variable clima, se utilizo un cuestionario.

o Barreto, 2002
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e Para la variable desempefio se aplico el método de escalas

discontinuas.

La poblacion de la investigacion fueron todos los trabajadores

administrativos de los Hipermercados Santa Isabel.

Las conclusiones a las que se llegaron fueron que si existe una
relacion directa entre el clima laboral donde se labora y el
desempefio de los trabajadores, elevando asi el nivel de

productividad.

2.2. Bases tedricas

2.2.1 La Organizacion

Si nos preguntdramos cuando nacié la comunicacién interna,
podriamos afirmar que aparecio al surgir la primera organizacion del
mundo. Sin embargo el término se dio a conocer hace solo unas
décadas, a raiz del interés de un grupo de investigadores por
estudiar de manera sistematica la forma en que se da la

comunicacion en las organizaciones modernas.

“‘Una de las primeras definiciones de organizacién laboral es la
planteada por Weber, quien considera la organizacibn como un
grupo corporativo, distinto de otras formas de organizaciones

sociales”. '’

10 Almenara, 2005. p. 15
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El término organizacion posee dos acepciones, uno como sustantivo
y otro como verbo. Como sustantivo, se refiere a la entidad sujeto de
la administracion. Es lo que muchos llaman sistema social: un
conjunto de individuos que desarrollan ciertos roles particulares y
que a través de su interaccién busca alcanzar objetivos comunes.
Esta es la empresa industrial, el hospital, las instituciones y

organismos publicos, las escuelas de ensefanza, etc.

Como verbo, organizar forma parte de la actividad de la
administracion. Consiste en ordenar de una manera particular los
elementos (principalmente humanos) que comprende la organizacion

0 sistema social.

Desde el punto de vista de la organizacién (sustantivo), existe la
teoria de la organizacion, que pretende explicar el fenémeno de la
estructura social y trata de describir y predecir la conducta de ese
organismo social. Partimos de la base que una de las caracteristicas
propias de un sistema social es el ordenamiento de los diferentes
roles y funciones que se desarrollan dentro del mismo, no es algo
artificial (algo creado por el hombre), sino una caracteristica natural,

algo inherente al sistema.

La organizacion (sistema social), y la administracion se encuentran

relacionadas y toda accion administrativa debe considerar a la
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organizacion, porque esta Ultima es el objeto de la primera. En
efecto, lo que buscamos es administrar a la organizacion. De ahi,

entonces, la importancia de una teoria de la organizacion, una teoria

gue pretenda explicarnos el comportamiento de este sistema social.
Almenara define a la organizacion de la manera siguiente:

“Formaciones sociales complejas y plurales, compuestas por
individuos y grupos, con limites relativamente fijos e identificables,
gue constituyen un sistema de roles, coordinado mediante un

sistema de autoridad y de comunicacién, y articulaciébn por un

sistema de significados compartidos”.**

El sistema social se encuentra formado por individuos y por grupos
de individuos. Los primeros y los segundos poseen conductas
particulares. Sus acciones son motivadas e inducidas por objetivos
también particulares. Su permanencia dentro del sistema responde a
ciertos valores de determinados parametros. Existen interacciones
entre ellos que deben ser formalizadas y otras que deben tender a
eliminarse. En una palabra, es un sistema altamente complejo que

posee objetivos y metas.

Daremos un excelente ejemplo de organizacion basica, la familia, es
un sistema con una alta organizacion y sus componentes son

fuertemente interdependientes, lo que uno hace es fundamental para

u Almenara, 2005. p. 23
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los otros, encontramos aqui, la idea de la interaccion entre las

partes.

El aspecto central del concepto organizacion se encuentra en la idea
de condicionalidad. Tan pronto como las relaciones entre dos
entidades, A y B, llegan a estar condicionadas por el valor o estado
de C, entonces nos encontramos frente a uno de los componentes
de la organizacion. Asi, la teoria de la organizacion es parcialmente

coexistente con la teoria de funciones con mas de una variable.

Al observar a las organizaciones caracterizandolas por el elemento
de condicionalidad, podemos suponer que primero existe un espacio
— producto. Dentro de este espacio, algun subconjunto de puntos o
elementos indican la realidad. Ese subconjunto se encuentra
formado por los elementos que estdn en una interaccion

condicionante real.

Segun Ashby, una organizacién requiere tres elementos basicos y
fundamentales: a) condicionalidad entre algunas o todas sus partes;
b) comunicacion (o interaccion) entre ellas y, finalmente, c)
existencia de restricciones entre las posibles comunicaciones entre

las partes.

Desde el punto de vista psicologico, las organizaciones son

unidades sociales (o agrupaciones humanas), deliberadamente
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construidas o reconstruidas para alcanzar fines especificos, se
caracterizan por: a) la divisibn del trabajo, del poder, de las
responsabilidades, de la comunicacion, divisiones que son
planeadas; b) la presencia de uno o mas centros de poder que
controlan los esfuerzos concentrados de la organizacion y los dirigen
hacia sus fines, y c) sustitucion de personal, es decir, que las
personas que no satisfacen pueden ser depuestas y sus tareas

asignadas a otras.

Los sociblogos la denominan organizacion formal, y asi la
reconocen, y se distingue de otros dos tipos, organizacion social y
organizaciéon informal. Definen como organizaciones sociales
aguellos modelos de coordinacion que surgen espontaneamente o
en forma implicita de la interaccién de las personas, sin encerrar
coordinacién racional para el logro de objetivos comunes explicitos.
En cuanto a las organizaciones informales, éstas se refieren a
aguellos modelos de coordinacion que surgen entre los miembros de
una organizaciéon formal que no se encuentran indicados en el
disefio de su estructura. El disefio organizacional requiere la
coordinaciéon sélo de ciertas actividades, pero, por una variedad de
razones, los actores humanos que ocupan los roles organizacionales
rara vez se pueden limitar simplemente a la realizacidbn de esas

actividades.
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Las organizaciones, son como organismos Vvivos (sistemas abiertos),
frecuentemente se enferman. La enfermedad debe ser detectada a
través de un diagnéstico que la defina en todas sus formas.
Normalmente, este diagndstico debe tomar en cuenta, la estructura

real de las interacciones y relaciones que se dan entre los individuos

gue componen la organizacion.

Un buen diagndstico organizacional permite identificar el problema y
definir sus caracteristicas; para luego, buscar las soluciones. Sin
embargo, el tratamiento no termina alli, al implementarse la o las

soluciones.

Es evidente que cualquier cambio que se realice dentro de una
organizaciéon (incluyendo aqui al ser humano), provoca al comienzo,
perturbaciones que generalmente se refleja en una baja de la

eficiencia.

La teoria de la organizacion esta inmersa en las ciencias sociales,
pues las organizaciones estan compuestas de personas, lo que hace
impredecible y cada vez mas compleja su comportamiento. Es un
campo que sigue creciendo en importancia; Si nosotros los
comunicadores queremos comprender y ser capaces de evaluar
ideas nuevas, debemos tener conocimiento de lo que se ha

desarrollado hasta el momento.
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2.2.2 Comunicacion Interna y su influencia en la productividad

organizacional

En mi experiencia profesional trabajando como relacionista publica
en diferentes organizaciones (publicas y privadas) he podido
observar, que la mayor parte de los problemas que enfrentan las
empresas, son causados por una comunicacién insuficiente o
incorrecta sobre temas que en principio no deberian haber sido

causa de conflictividad.

El motivo de estas situaciones suele ser la discrepancia entre las
expectativas generadas en su momento por la comunicaciéon y la
realidad que experimenta el individuo mas tarde en relacion con
dichas expectativas. Se trata por tanto de situaciones problematicas
qgue en muchas ocasiones no obedecen a la existencia de un
problema real y objetivo sino a una frustracién originada por el
establecimiento de expectativas erroneas que posteriormente no se

satisfacen.

Resulta sorprendente que la mayor parte de las empresas hablen
constantemente de la importancia que otorgan a la comunicacion

interna con sus empleados y que sin embargo rara vez, por no decir
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nunca, hablen de como asegurar la credibilidad de dicha

comunicacion.

‘Las relaciones publicas internas son aquellas que se
establecen entre directivos y empleados, buscan una
comunicacion entre ambos, que tienda a lograr que el
personal de la organizacion colabore satisfecho con ella 'y sus
actividades hacia la comparfia sean positivas mediante la
aportacion de su apoyo. Estas actitudes favorables del
personal hacia la empresa son indispensables para que

pueda lograr su propdsitos”.*?

Las relaciones interpersonales, la motivacion, el clima laboral y los
sistemas comunicacionales, en cualquier contexto tienen como
soporte basico la comunicacion interna. Si facilitamos los
mecanismos para que se produzcan de forma natural y ademas,
hacemos que esta comunicacion se desarrolle en la organizacién en
un contexto ético y de libertad, habremos dado el primer y mas
importante paso para entender su funcionamiento en el mundo

empresarial con fines a mejorar su productividad.
Manuel Tessi define la comunicacion interna de la siguiente manera:

“‘Que es la comunicaciéon interna? Comunicacion interna es
toda la comunicacidn que se genera en una organizacion. Las
organizaciones generan comunicacion interna en el mismo
momento en que se constituyen. Metaféricamente hablando
podriamos decir que es una gran conversacion que se
extiende desde el nacimiento hasta la disolucion de una
organizacion. Esta definicion incluye a la comunicacion interna

2 salvador , 2002. p. 101
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formal e informal, es decir, la que la organizacion quiere emitir

y la que no quiere emitir’.*®

Desde que las organizaciones buscan crecer y convertirse en
competitivas, existe una necesidad practica de influir y motivar a sus
profesionales, entre otras razones, para alcanzar los objetivos de
produccion; par lo cual, tradicionalmente la comunicacién interna ha
centrado sus esfuerzos en los canales convencionales y en los

emisores.

‘La comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizaciéon para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacién que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales”.**

Por otro lado, hasta hace unos afos, la figura del Departamento de
Comunicacion Interna no ha sido percibida como algo fundamental
en muchas empresas. Los roles de los gestores de la comunicacién
se han ido adaptando desde diferentes perfiles curriculares hasta
llegar a configurarse en una disciplina propia, con una funcién bien

definida y un mapa de conocimientos que lo apoyan. Ahora nos

B Tessi, 2007. p. 10 -11

“ Fernandez, 1991. p. 32
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encontramos inmersos en una nueva etapa, donde la Sociedad del

Conocimiento impone sus reglas y hace emerger nuevas

necesidades relacionadas: con una nueva comunicacion.

Desde nuestra perspectiva presentamos esta nueva comunicacion
interna como una estrategia fundamental en la organizacion. Para
enfrentar la demanda y las necesidades que tienen las nuevas
organizaciones y las personas que las construyen, es necesario
ampliar el horizonte de la comunicacion interna hacia la dimension

del conocimiento compartido y de las relaciones humanas.

La integracion de elementos de comunicacién interna en la actividad
laboral cotidiana, unida a una apuesta firme desde los méas altos
niveles de la direccion, son premisas basicas que se complementan
con un soporte tecnolégico adecuado y proporcionado a nuestros
objetivos, junto a una preparacion del entorno social donde se va a

desarrollar.

Y toda la filosofia que enmarca esta nueva comunicacion tiene su
resultado practico en la productividad de la empresa, en la
satisfaccion del cliente, en hacerla mas competitiva, mas inteligente
y flexible, lo que contribuye en definitiva a la propia supervivencia
como organizacion. Es una nueva vision desde un paradigma
humanista la que reduce la diferencia entre lo que es y lo que

gueremos que sea nuestra sociedad y nuestra organizacion.
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“La comunicacién interna, es un instrumento de gestion eficaz

gue todo director de empresa debe saber manejar habilmente

con vistas a una mayor rentabilidad”.*®

Podemos afirmar que la comunicacion interna es inseparable de la

propia actividad productiva de cualquier organizacion. Esta

afirmacién cobra peso especifico en la direcciéon de las empresas a

partir de la incorporacién de nuevos modelos organizacionales y de

gestion.

En un articulo de la Revista Hechos y Derechos, Alejandro E.

Formanchuk, se cuestiona lo siguiente:

“¢ Es imposible medir en términos monetarios el impacto de la
comunicacion en la empresa? Desde luego que no. Invite al
gerente comercial de una cadena de comida rapida a decir
publicamente que la carne que utlizan para sus
hamburguesas es de roedor y vera que facil resulta sacar
cuentas. Pero mas alld de la traduccién efectiva que la
comunicacion puede tener en dinero constante y sonante de
lo que se trata de comprender la dimensidon de “no linealidad”:
concepto que la comunicacién es intangible, lo cual no
significa que no sea real”*®

No es hasta pasada la segunda mitad del siglo XX cuando las

organizaciones comienzan a plantearse que esa transmisiéon de

 Del Pozo, 1997. p.122

te Formanchuk, 2005. p. 16
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instrucciones (comunicacién descendente) no era suficiente y se
comienza a analizar un nuevo campo de trabajo, entre los que se

afiade la comunicacion al repertorio de habilidades directivas.

Las causas que en cierto modo abren una nueva etapa en la
comunicacién interna las podemos encontrar en el aumento de la
presencia sindical, en un marco de relaciones y legislacion
sociolaboral méas favorable al trabajador, el aumento de la formacion
académica en la sociedad, en una mayor conciencia por parte de las
organizaciones de lo que supone la inversion en formar a su
personal y, finalmente, en los nuevos valores y creencias que

evolucionan hasta un nuevo paradigma directivo.

La comunicacion en las organizaciones comprende una serie de
pautas, normas y estilo, que reflejan el modo de hacer de las
personas que configuran la empresa. Tales pautas, normas y estilo,
tienen su reflejo en modelos que las determinan. De este modo,
desde un enfoque positivista, basado en la planificaciébn técnica
originada desde modelos de la ingenieria industrial, la comunicacién
interna estaria encaminada a controlar y predecir las acciones de un

modo planificado y dirigido de antemano.

En otra dimension estaria el enfoque constructivista, de corte
psicosocial, segun el cual nuestras experiencias previas, creencias

personales, motivacion y expectativas, tienen vital importancia a la
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hora de construir nuestro propio conocimiento, lo que se traduce en
gue el conocimiento se construye desde el interior de cada individuo.
Esto es especialmente importante cuando tratamos la relacién

ensefianza-aprendizaje mas alla de aspectos concretos y lo

trasladamos a las actitudes.

En una organizacién se generan mdultiples mensajes que se repiten
en la forma e incluso en los contenidos. Estas redundancias surgen
de ciertas normas implicitas que sintetizan, en un momento
determinado, el peso de las tradiciones y la historia, el estilo de
mando, el tipo de cultura, el quehacer cotidiano, etc. Es en cierto
modo una forma de aprendizaje por mimetismo, basado en la teoria
de la conversacion. Todo esto configura un discurso propio y un
modo propio de hacer las cosas en cada empresa. Por tanto, la
organizaciébn no puede existir sin comunicacion, de manera que
podemos establecer también que la comunicacién no puede suceder
sin la existencia de mensajes, sean estos verbales o no. Se abre,
entonces, una nueva forma de analisis de la comunicacion interna
gue estd tomando cuerpo cada vez mas donde el mensaje se

constituye en el eje central de la comunicacion organizacional

“La diferencia que distingue a una empresa competitiva no es
solo el dividendo de la cuenta de resultados sino la calidad de
SUS procesos comunicativos. Su primer publico seran sus
propios trabajadores, ante quienes primero tiene que dirigirse
para hacerles participes de todas las iniciativas y cambios que
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puedan producirse, asi como los objetivos y metas

propuestas”. *’

En las organizaciones, tradicionalmente se ha dedicado mayor
atencion al area de relaciones publicas (o “relaciones hacia el
exterior”), es decir, a la transmisién de la informacion hacia el
entorno, que al de comunicacion interna (o “comunicacion hacia el
interior”). El interés por el estudio y la mejora de la comunicacion
interna aparece cuando los Departamentos de Recursos Humanos
empiezan a cobrar importancia en las organizaciones. Pero para un
adecuado funcionamiento de la comunicacion (tanto interna como
las relaciones publicas), deben coexistir y colaborar mutuamente,
aungue las funciones de ambas estan delimitadas y diferenciadas.
“A pesar de los diferentes estilos de comunicacién que han
guedado documentados, todo se reduce a una simple
pregunta: ¢es la empresa abierta o cerrada con respecto a la
comunicaciéon? No es que una opcidon sea mejor que otra,

puesto que hay un tiempo y un lugar para cada una de ellas.

No obstante, centrarse en una de ellas en detrimento de la

otra en el momento equivocado puede resultar perjudicial”.*®

Sobre la organizacion de la comunicacién interna no se puede
generalizar, pues cada organizacién tiene unas caracteristicas

diferentes (estructura, tamafio, cultura) y se encuentra en una

Y Del Pozo, 1997. p. 129

'® Heinrich, 2004. p. 69
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2.2.3

situacién determinada (contexto social, politico, etc.). Por esto, habra
que planificar una comunicacion “a medida” de sus necesidades y

recursos.

En la comunicacién interna hay que distinguir, por una parte, a quién
comunicamos (personal, direccién, representantes sindicales) y. por
otra, qué contenidos comunicamos. Ambos aspectos van a
condicionar las decisiones acerca de la utilizacion de los elementos
de comunicacion antes descritos (la elaboracién del mensaje, la
eleccion del canal, etc.). En muchas ocasiones, la falta de
informacion sobre asuntos internos de la organizacién (objetivos,
cambios, normas, etc.) es uno de los aspectos que crean mayor
insatisfaccion entre los trabajadores y que inciden en la calidad y

grado de cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Relaciones Interpersonales en organizaciones competitivas

Las relaciones interpersonales son contactos profundos o
superficiales que existen entre las personas por medio de la
comunicacién, durante la realizacién de cualquier actividad. Es la
habilidad que tienen los seres humanos de interactuar entre los de
Su especie.

Las relaciones interpersonales consisten en la interaccion reciproca

entre dos 0o mas personas. Involucra los siguientes aspectos: la
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habilidad para comunicarse efectivamente, el escuchar, la solucion
de conflictos y la expresién auténtica de cada uno.
Las relaciones interpersonales en el trabajo constituyen un papel
critico en las organizaciones. Las buenas relaciones interpersonales
en si no bastan para incrementar la productividad, pero si pueden

contribuir significativamente a ella, para bien o para mal.

Hay conciencia, entre los gerentes, que uno de los factores que mas
influye en el desarrollo eficiente de sus organizaciones es la calidad
de las relaciones interpersonales de sus colaboradores. La Unica
forma de lograr performances sobresalientes en la empresa es a
través de conseguir una conexién positiva entre sus integrantes.
“Imagine a un conjunto de personas de cualquier clase, que
comparten objetivos comunes, pero cuyos miembros no
pueden comunicarse entre si: 0 piense en un grupo de
empleados de una oficina a quienes les estuviera prohibido
intercambiar mensajes durante una semana. ¢Qué
sucederia?. La empresa quedaria practicamente paralizada
durante un lapso. Esto demuestra que en las organizaciones,
como en cualquier grupo humano, la comunicacién es la
primera condicion para la existencia”®.
Existe toda una industria alrededor de ayudar a la gerencia a lograr
un ambiente de colaboracion dentro de la organizacién conformada

por consultores, entrenadores especializados, libros de autoayuda,

etc., la cual estd orientada a enseflar cémo gerenciar

19 Fernandez, 1991. p. 61
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adecuadamente las relaciones humanas en el centro de trabajo. Sin
embargo, no existe suficiente evidencia cientifica sobre qué es lo
que hace o deshace las buenas relaciones dentro de la empresa.
Cuando una relacién se rompe o se vuelve tirante, no se encuentra
suficiente orientacion sobre lo que hay que hacer para reconstruir tal
conexion y es obvio que, mientras la tensiébn continde, la

productividad de la empresa se vera afectada.

John Gottman, director ejecutivo del Relationship Research Institute,
aporta una idea muy poderosa para tratar de descifrar el enigma
sobre como se desenvolveran los ejecutivos en las relaciones con
sus comparferos de trabajo. Gottman sostiene que la evidencia
cientifica mas contundente proviene de la experiencia mas intensa
gue existe en las relaciones humanas: el matrimonio. Basa su teoria
en las investigaciones que ha realizado durante 35 afios sobre el
fenbmeno del matrimonio y el divorcio. Durante este periodo ha
entrevistado a miles de parejas para entender qué hace que se

establezca una buenay duradera relacion.

Este estudio proporciona pautas sobre cémo maximizar las
probabilidades de lograr relaciones mas duraderas y constructivas
en el centro de trabajo. Una primera conclusion es que la forma en
gue una persona maneja sus relaciones en el trabajo estd muy

influenciada por la forma en que lo hace en su matrimonio. Personas
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que, por ejemplo, actian en forma prepotente en su hogar,

generalmente lo haran también en la empresa.

Otra conclusion esta referida al hallazgo de que los miembros de
parejas exitosas buscan la forma de resaltar lo positivo. Esto no
significa que no haya lugar para el conflicto en una buena relacion,
es mas, las parejas exitosas utilizan el conflicto para despejar sus
diferencias. Al trasladar este concepto al ambito laboral, se
comprende la importancia de resaltar lo positivo y reconocer los
logros y avances obtenidos por los actores en la empresa. El estudio
también da cuenta de que las buenas relaciones de pareja no
necesariamente se dan a través de una comunicacion clara y
continua, sino mas bien se dan en pequefios momentos de
conexion, los que constituyen la base de una relacion soélida. De esto
altimo se desprende la importancia de desarrollar un ambiente de
confianza en la empresa para permitir que se creen los espacios
para lograr esos pequefios momentos de comunicacion sincera que
fortalecen las relaciones interpersonales.

“La comunicacion fluye dentro de una relacion y viceversa, la

comunicacion condiciona el tono de la relacion. Una relacion
soélida facilita la comunicacion”.?°

20

Rodriguez, 2001. p. 62
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El profesor Gottman indica también que una mujer o un hombre que
no esté dispuesto a compartir el poder con su pareja terminard
perjudicando la relacion. Segun el estudio, este hecho es
responsable del fracaso en el matrimonio de casi el 81% de los
casos estudiados. Extrapolando esto al ambiente de la empresa, se
podria inferir que si no hay una adecuada politica de reparto del
poder y respeto mutuo en una organizacion, la uniéon y armonia en el
centro de trabajo desapareceran prontamente. Otro consejo que
emana del estudio es que cualquiera sea la edad de la pareja, es
muy importante respetar las ideas e inquietudes de cada uno. Una
manera de reconocer este aspecto es mostrando interés, admiracién
y reconocimiento por los aportes, logros e ideas del conyuge. Si se
lleva esto al &mbito empresarial, se comprendera la importancia de
generar un ambiente constructivo, donde los colaboradores se
sientan reconocidos por aportar ideas y ejecutarlas, condicion
fundamental para lograr la innovaciébn y mejora continua tan
requerida hoy en dia. Es importante hacer hincapié no solo en los
jovenes, sino también en los colaboradores de mayor edad, ya que
han acumulado mucha experiencia. Pareceria que la dinamica del
mundo actual, tan competitivo y globalizado, hace que se privilegie la
juventud, muchas veces descuidando el valor y aporte de los mas

experimentados.
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Dentro de una organizacion, es fundamental que las personas vean
a las otras como seres humanos con vidas privadas dispuestos a
compartir momentos mas alla de la rutina del trabajo; solo asi

afloraran relaciones sociales sélidas que redundaran en un ambiente

tal que permitira obtener niveles de desempefio extraordinarios.

‘El éxito de la comunicacion interna, en términos de
resultados de Ila empresa, depende del grado de
humanizacion de sus actividades productivas; y éstas, del
grado en que las conductas de tarea (saber profesional)

responden y se adecuUan, a su vez, a conductas positivas de

relacion”.?*

El estudio alerta sobre la importancia de combatir la critica extrema y
destructora, asi como las actitudes defensivas exageradas. Alerta
sobre la inconveniencia de que individuos se contengan
permanentemente y sobre todo levanten muros imaginarios para
aislarse y asi marcar distancia con colaboradores con quienes tienen

una mala relacion. Todas estas actitudes conducen al fracaso.

El matrimonio contiene, por lo tanto, experiencias muy valiosas que
no solamente hacen posible el desarrollo de la familia, sino que dan

pautas para entender mejor la manera de construir relaciones

! Garcia, 2000. p.69
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exitosas en el trabajo y asegurar asi el ambiente adecuado para que

la empresa logre los niveles de eficiencia requeridos hoy en dia.

2.23.1

Los conflictos interpersonales y sus efectos en las

organizaciones

La interaccion humana en una organizacion, permite
marcar la diferencia en el tipo de servicio o atencién
que se brinde a los clientes. Aunque cada dia es mas
evidente el esfuerzo por contratar personas
competentes para hacer a las empresas mas eficientes,
las propias caracteristicas de los individuos pueden

hacer que esta tarea sea muy dificil.

Lo expresado anteriormente se refiere al aspecto de
compatibilizar las relaciones interpersonales entre los
trabajadores. A simple vista resulta intrascendente y
trivial que la recepcionista no simpatice con la
secretaria del jefe, que el jefe no simpatice con el jefe
de otra area o que un encargado de la contabilidad le
incomode tener que tratar con otra persona del

departamento de informéatica.

Estos son sélo ejemplos de inadecuadas relaciones

interpersonales que se producen dentro de una
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organizacion, aunque sumadas y apreciadas desde
otro punto de vista pueden generar consecuencias en

el funcionamiento de cualquier organizacion.

‘Los conflictos alejan a las personas. El
alejamiento reduce la comunicacion entre las

personas y tiende a desencadenar una serie de

malentendidos”.??

Los ejemplos anteriores se refieren al fenbmeno de
conflicto afectivo, este se deriva de las inadecuadas
actitudes y emotividad dentro de las relaciones

interpersonales de los trabajadores.

Son muchos los factores que ocasionan o intervienen
en esta situacion, algunas veces los prejuicios, las
diferencias individuales o la percepcién que se tenga
de la otra persona pueden ser las causantes de que las

relaciones interpersonales no sean armoniosas.

Muchas otras, la competencia, la rivalidad por
oportunidades de ascenso o la necesidad de status
pueden también llevar a este resultado negativo.

Independiente de la causa que genera el conflicto los

2 Rodriguez, 2001. p. 43
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mayores perjudicados cuando el mismo se presenta

son los otros trabajadores.

También el cliente o usuario puede resultar perjudicado
cuando las fricciones personales se transforman en
saboteo de un trabajador a otro y por lo tanto también

se sabotee a la organizacion.

En un contexto mas amplio cuando este tipo de
fendbmeno se presenta a cualquier nivel, la organizacion
se ve afectada. Esto se refleja en el deterioro de la
calidad de sus productos, mayor cantidad de errores de

trabajo, pérdida de materiales, etc.

También se puede encontrar mala atencion al publico,
discusiones o rifias en el peor de los casos. El conflicto
interpersonal tiende a manifestarse con otras

caracteristicas cuando se refiere al sector gerencial.

Aqui la consecuencia del conflicto puede afectar la
calidad de las decisiones y la agilidad de la gestiéon de
los involucrados en el mismo. Puede darse también en
caso de transformar la politica interna de la empresa en
funcién de ganar dominio y control sobre las acciones

de la otra persona en conflicto. Asi mismo cualquiera
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de los cuadros mencionados pueden dar pauta a que
los mismos se intensifiquen y transformen en conflictos

intergrupales si no son adecuadamente manejados.

En ese contexto resulta importante el manejo diario que
un buen gerente le asigne a la situacion de detectar los

conflictos latentes y resolver los conflictos presentes.

Tal linea de ideas deben estar adecuadamente
apoyadas por los encargados de Relaciones Laborales.
Buscando que se preste atencidén no soélo a la solucion
del conflicto como tal sino también a la creacion de

condiciones para que el mismo no reaparezca.

Afortunadamente existen un buen numero de
herramientas para la solucion de los conflictos que se
lleguen a presentar. Asi mismo también existen
distintos enfoques conceptuales que abarcan un gran
aspecto de alternativas: la Consejeria, procesos de
Sensibilizacion, aspectos disciplinarios, rotacion de
puestos, Capacitacion en Comunicacion, Negociacion

etc.

No obstante cualquiera de estas, deben ser manejadas

por profesionales que conozcan profundamente los
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2.2.3.2

procesos intrapersonales e interpersonales que
generan tales situaciones; para que sean estos quienes
definan con mayor acierto cual o cuales estrategias son

las mas viables para solucionar el conflicto.

Para las organizaciones, la superacién o ausencia de
conflicto interpersonal determina un factor importante
de desarrollo que se refleja indudablemente en el
ambiente de trabajo y principalmente en su

productividad.

Relaciones interpersonales, su productividad y la

gestion empresarial

Las organizaciones que valoran el mantenimiento de la
productividad  realizan  modificaciones en la
organizacién, en la sistematizacién del trabajo y en las
relaciones humanas. Al poner mayor énfasis en la
rentabilidad hay que tener en cuenta el control de los
costos. Para este proceso hay que involucrar a todos
los sectores de la organizacion, desde el trabajador, los
jefes, la gerencia y los consejos de administracion.
Lleva a establecer una relacion mas fluida en los

niveles descendente y ascendente. No hay
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mejoramiento de los costos sin contar con el elemento

subjetivo de las relaciones humanas.

Es conveniente emplear diversas tacticas: desde el
aumento de la inversion hasta el mejoramiento de la
automatizacion, para que la competitividad esté vigente

de acuerdo a las demandas de mercado.

La estrategia sobre la planificacion adecuada para la

mayor proyeccion de la organizacion tiene que ver con:

a) conocer el objetivo general de la organizacion;
b) establecer el producto (o servicio) fundamental;

C) crear una cartera de clientes.

Los obijetivos tienen que ser de medio y largo plazo. A
los de corto plazo hay revisarlos con detalle, ya que
con la situaciébn tan cambiante que vivimos puede

llevarnos también a un corto fracaso.

La informacién es un elemento clave en este proceso y
se extiende desde del nivel gerencial hasta los obreros

en general (sobre los objetivos organizacionales).

El resorte adecuado para mejorar la eficiencia es

reducir los costos de la produccion. Segun la
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circunstancia en que se halle la organizacion seran las
medidas a llevar a cabo: puede ser la racionalizacién
del personal (por ej congelando salarios o fusionando
areas). El directivo que lleve a cabo esta tarea debe ser
muy cauteloso y previsivo, ya que al estar seriamente
comprometida la participacion del trabajador, éste
puede tomar una actitud que no redunde en el beneficio
de la organizacion (puede ser una actitud pasiva; o
estar apremiado por la incertidumbre que disminuye el

rendimiento).

¢, Qué es lo que hay que tener en cuenta respecto del
elemento humano de la empresa? Es momento de
hacerse muchas preguntas, acercarse a los diversos
integrantes e informarse respecto del efecto de los
cambios que se proponen, en cuanto al sistema
imperante previamente. ¢Hay disponibilidad para
incrementar la productividad? ¢ Como se logra movilizar
a los trabajadores para que participen de la mejora?
¢, Qué conveniencia aporta a todo el equipo empresarial

la mejoria en la calidad de vida?

Siempre es beneficioso asegurarse de que parte del

personal que llevara a cabo las modificaciones de una
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tarea este dispuesto a hacerla; y asi, elaborar las

medidas que contribuiran a que este proceso de

cambio transcurra con relativa fluidez.

2.2.4 El clima organizacional en organizaciones competitivas
La importancia del clima organizacional y su influencia en la
productividad 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 clima organizacional esta determinado por la percepcién que
tengan los empleados de los elementos culturales, esto abarca el
sentir y la manera de reaccionar de las personas frente a las

caracteristicas y calidad de la cultura organizacional.

“Clima organizacional es una cualidad relativamente
permanente del ambiente interno de una organizaciéon que: (a)
experimentan sus miembros, (b) influye en su comportamiento
y (c) se puede describir en funcion de los valores de un
conjunto particular de caracteristicas (0 actitudes) de la

organizacién”.?®

2 Denison, 1991. p. 23
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El concepto clima organizacional se define desde diferentes

perspectivas. La definicion de cada autor esta determinada por la

forma como individualmente consideran el origen del mismo, asi

como de las situaciones que lo determinan. En este orden, existen

diferentes ideas acerca del origen del clima organizacional.

2241

El clima determinado por los procesos psicolégicos

Referencia su andlisis en el individuo y su caracter
subjetivo. Considera el clima como un atributo del
hombre; por ello, analiza su comportamiento en la
organizaciéon y también las percepciones y significados
gue construye del ambiente, generando el clima

psicolégico.

Schneider (1983), al referirse a los procesos que el
individuo tiene en la organizacién, encuentra que el
primero de ellos se refiere a la necesidad que aquél
siente de establecer interaccion social, para ello busca
y selecciona a otros; el segundo tiene que ver con el
establecimiento de sentimientos de atraccion o afinidad
hacia la organizacion y el udltimo se refiere a la
construccion de un sentimiento negativo o de atraccion,

al sentir pertenencia a la organizacion.
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2.24.3

El clima, atributo de la organizacion

Las caracteristicas de la organizacion influyen en las
percepciones que las personas construyen sobre el
clima. Esta concepcién conduce a la medicién objetiva
de las propiedades y procesos de la organizacion.
Payne y Pugh analizan el clima como el resultado de
las experiencias vividas por los individuos en la
organizacion, el conocimiento de los objetivos, el grado
de formalizacion de su estructura en términos de
centralizaciéon, especializacion, incorporacion y uso de

la tecnologia, entre otras. Para Dessler, “el clima
organizacional representa las percepciones que el
individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja y
la opinidon que se haya formado de ella en términos de

autonomia, estructura, recompensa, consideracion,

cordialidad, apoyo y apertura”

El clima organizacional lo constituye el medio interno
de una organizacion, la atmdsfera que existe en cada
organizacién, incluye diferentes aspectos de la
situacion que se sobreponen mutuamente en diversos
grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las

politicas de la compafiia, las metas operacionales, los
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reglamentos internos (factores estructurales). Ademas
de las actitudes, sistemas de valores, formas de
comportamiento  sociales que son sancionados

(factores sociales).

El clima laboral es como un proceso continuo de
producciéon y reproduccién de las interacciones, un
producto cultural que no es ni objetivo ni subjetivo, sino
intersubjetivo. El clima es, pues, una especie de actitud
colectiva que se produce y reproduce continuamente
por las interacciones de los miembros de Ila
organizacion.

“El espiritu de equipo y el clima laboral son

requisitos esenciales para que alcance su valor

afiadido ese recurso estratégico que es el activo

humano”.?*

Las personas trabajan para satisfacer necesidades
econOmicas, pero también de desarrollo personal.
Estas necesidades dan lugar a las motivaciones que

facilitan el rendimiento, por lo que la percepcion esta

** Garcia, 2000. p. 70
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2.24.3

determinada por las caracteristicas individuales

(cultura, experiencia, expectativas).

Dimensiones del Clima Organizacional

Para estudiar las dimensiones del Clima
Organizacional, nos basamos en la teoria que postula
la existencia de nueve dimensiones que explicarian el
clima existente en una determinada empresa. Cada
una de estas dimensiones se relaciona con ciertas

propiedades de la organizacién como:

1. Estructura
Representa la percepcion que tienen los miembros
de la organizacién acerca de la cantidad de reglas,
procedimientos, trdmites y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
La medida en que la organizacion pone el énfasis
en formalidades, cumplimiento de estandares,

normas, etc.

2. Responsabilidad (empowerment)
Es el sentimiento sobre el grado de autonomia en la
toma de decisiones relacionadas con el trabajo. Se

valora si la supervision ejercida es de tipo general y
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no estrecha, es decir, el sentimiento de ser

autbnomos.

Recompensa

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre
la adecuacion de la recompensa recibida por el
trabajo bien hecho.

Reto

Sentimiento que tienen los miembros de la
organizaciéon acerca de los desafios que impone el
trabajo. Valora si la organizacion promueve la
aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los

objetivos propuestos.

Relaciones

Percepcion por parte de los trabajadores de la
existencia de un ambiente de trabajo agradable y de
buenas relaciones, tanto en horizontal como en

vertical.

Cooperacion
Sentimientos referidos al nivel de apoyo por mandos

y compaferos.

Estandares
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2244

Es la percepcion de los miembros del control que

existe sobre las normas de rendimiento.

8. Conflictos
Es el sentimiento de aceptacion de las opiniones
discrepantes y la capacidad de afrontarlas y

solucionar los problemas tan pronto surjan.

9. Identidad

Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion.

Enumerar las dimensiones del Clima Organizacional,
nos permitira organizar los indicadores para la
definicién operacional de la variable, para la respectiva
descripcidén, de acuerdo al instrumento de medicion que

aplicaremos en la respectiva metodologia.

Clima laboral y productividad organizacional

Es evidente que la satisfaccion laboral trae beneficios a
la organizacién. Un trabajador satisfecho tiene una alta
autoestima, se tiene mucha confianza tiene mucho afan

de triunfo.

Un trabajador que vive un clima laboral tranquilo, sin
sobresaltos, que sabe que llegada la quincena o fin de

mes va a recibir un suelto, que sabe ademas que su
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puesto de trabajo no peligra, que tiene un excelente
relacion con sus jefes y con sus compaferos de trabajo
se siente motivado y gratificado, por lo tanto una aptitud

emocional positiva frente a la organizacion.

La productividad es sobre todo una actitud de la mente,
busca mejorar continuamente todo lo que existe. Esta
basada en la conviccidon de que uno puede hacer las
cosas mejor hoy que ayer y mafiana que hoy. Ademas,
ella requiere esfuerzos sin fin para adaptar actividades
econémicas a condiciones cambiantes aplicando

nuevas teorias y métodos.

El clima organizacional es la forma en que un
empleado percibe el ambiente que los rodea,
caracteristicas basicas del medio ambiente de trabajo,
gue son percibidas por los trabajadores y causan

repercusiones en el comportamiento laboral.

Un buen clima traera consigo una buena productividad
en la empresa. Por eso los gerentes tendran la mision
de que en la empresa que dirigen reine un buen clima
organizacional. A mayor clima organizacional habra
mayor productividad. Y eso se lograra con que el

gerente tome la decisién adecuada, haya comunicacion

61



»
Simén Bolivar
y existan fuerzas motivacionales que ayuden al

trabajador para el logro de los objetivos de la empresa.

2.2.5 La motivacién del personal y su influencia en organizaciones
competitivas
El modelo més conocido de la motivacion es el de la jerarquia de las
necesidades. Abraham H. Maslow sugirié que las personas tienen un
conjunto complejo de necesidades muy fuertes que se pueden

ordenar en forma de niveles jerarquicos.

Cuando una necesidad queda satisfecha, otra necesidad surge de
manera gradual para ocupar el lugar de la anterior, por lo cual las

personas siempre luchan por satisfacer alguna necesidad.

“La motivacion es aquel aspecto de la realidad personal que
nos mueve, que imprime orientacién y energia a los deseos e

intenciones del hombre hasta el punto de hacerlo actuar en la

direccion de su logro y realizacién”.?

La red de necesidades de casi todas las personas es muy compleja
y distintas necesidades afectan su comportamiento en un momento
determinado. Es evidente que cuando alguien enfrenta una urgencia
(como una sed desesperada), esa necesidad sera la dominante

hasta que quede satisfecha.

> Toro, 2002. p. 110
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En general, se deben satisfacer las necesidades de niveles bajos

antes de que las necesidades de niveles altos estén tan activas

como para impulsar un comportamiento.

Existen mas formas de satisfacer las necesidades de niveles altos

que las de niveles bajos.

Este modelo dice que una persona tiene cinco clases de
necesidades: fisiologicas, de seguridad, de afiliacion, de estima y de
autorrealizacion; categorias de necesidades ordenadas con base en

la jerarquia establecida por Maslow.

Necesidades fisiolégicas. Las necesidades fisioldgicas
representan el deseo de tener alimento, agua, aire y abrigo. Estas
necesidades estan en el nivel mas bajo de la jerarquia de
necesidades de Maslow. Las personas se concentran en satisfacer
estas necesidades antes de dirigirse a otras de orden superior. Los
gerentes deben entender que, en la medida en que los empleados
estén motivados por las necesidades fisiologicas, sus intereses no
se concentran en el trabajo que estan realizando; aceptaran
cualquier trabajo que satisfaga esas necesidades. Los gerentes que
se concentran en las necesidades fisioldgicas para tratar de motivar
a los subordinados presuponen que las personas trabajan sobre
todo por dinero. Hershey Foods, por ejemplo, ofrece descuentos en

las primas de su seguro a las personas que llevan una vida sana (es
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decir que estan en buenas condiciones fisicas o que no fuman) y
aumenta las de quienes constituyen un riesgo mas alto. De esta

manera la empresa ofrece a sus empleados incentivos que fomentan

las actividades para estar en buena condicion fisica.

Necesidades de seguridad. Las necesidades de seguridad
representan el deseo de tener seguridad y estabilidad, asi como
ausencia de dolor, de amenazas o de enfermedad. Al igual que las
necesidades fisiolégicas, las necesidades de seguridad que no han
sido satisfechas hacen que las personas se preocupen por
satisfacerlas. Las personas que son motivadas por las necesidades
de seguridad valoran sus empleos sobre todo como defensa contra
la posibilidad de no poder satisfacer las necesidades basicas. Los
gerentes que consideran que las necesidades de seguridad son
importantes se concentran en proteger a los trabajadores contra los
peligros de su entorno y les proporcionan cascos, lentes protectores,
teclados ergondémicos, etc. La seguridad psicologica también es
importante. Al ofrecer un seguro médico, de vida y de incapacidad,
las organizaciones fomentan el sentido de seguridad y bienestar de

sus empleados.

Necesidades de afiliacion. Las necesidades de afiliacion
representan el deseo de amistad y amor, asi como un sentimiento de

pertenencia. Cuando las necesidades fisioldgicas y las de seguridad
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estan satisfechas, entonces surgen las necesidades de afiliacion.
Los gerentes deben darse cuenta de que, cuando las necesidades
de afiliacion son la principal fuente de motivacion, entonces las
personas valoran su empleo como una oportunidad para encontrar y
establecer relaciones interpersonales calidas y amistosas. Los
gerentes y los lideres de los equipos que piensan que los empleados
luchan sobre todo para satisfacer estas necesidades quizds actien
de forma solidaria. Asi, hacen hincapié en la aceptacién por parte de
los compafieros de trabajo, las actividades extracurriculares (por

ejemplo organizando programas deportivos, eventos culturales y

festejos) y las normas basadas en el equipo.

Necesidades de estima. El deseo de tener sentimientos de
realizacion, valia personal y reconocimiento o0 respecto; representan
las necesidades de estima. Las personas que tienen necesidades de
estima quieren que otras las acepten por lo que son y que las
perciban como competentes y capaces. Los gerentes que se
concentran en las necesidades de estima tratan de motivar a los
empleados con recompensas publicas y reconocimientos de sus
logros. Estos gerentes podrian utilizar alfileres de solapa, articulos
en el periddico de la empresa, listas de logros en el periddico mural y
otros por el estilo para fomentar el orgullo que los empleados sienten

por su trabajo. Mary Kay Cosmetics premia a sus mejores
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vendedoras con un Cadillac rosa. De acuerdo con lo que decia la

finada Mary Kay Ash, fundadora de esta empresa, a las personas les

interesa mas recibir reconocimientos y elogios que dinero.

Necesidades de autorrealizacion. Las necesidades de
autorrealizacién implican que las personas reconozcan el potencial
que tienen y su capacidad para ser todo lo que pueden ser. Las
personas que luchan por la autorrealizacion buscan incrementar sus
capacidades para resolver problemas. Los gerentes que hacen
hincapié en la autorrealizacién tal vez involucren a los empleados en
el disefio de los puestos, hagan asignaciones especiales que
aprovechen las habilidades uUnicas de los empleados o den a los
equipos de empleados amplias libertades para planear e
implementar su trabajo. Las personas que trabajan por su cuenta
con frecuencia tienen fuertes necesidades de autorrealizacion.
Cuando Mary Kay Ash fund6 su empresa en 1963 actuo a partir de
la idea de que cuando una mujer ordena sus prioridades puede

tenerlo todo.

El modelo de la jerarquia de las necesidades de Maslow también
sugiere las clases de conductas que ayudaran a satisfacer distintas
necesidades. Las tres categorias basicas de necesidades
(fisiol6gicas, de seguridad y sociales) también se conocen como

necesidades de deficiencia. Segun Maslow, mientras estas
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necesidades no estén satisfechas, un individuo no se podra convertir
en una persona sana, en términos fisicos ni psicolégicos. En
contraste, las necesidades de estima y autorrealizacion se conocen
como necesidades de crecimiento. La satisfaccion de estas

necesidades ayuda a la persona a crecer y a desarrollarse como ser

humano.

Este modelo no ofrece informacion completa sobre el origen de las
necesidades. Sin embargo, implica que la mayoria de las personas
tiene necesidades de orden superior, a pesar de que no las
reconozcan ni actlen para satisfacerlas. Estas necesidades de
orden superior motivaran a la mayoria de las personas, siempre y

cuando no ocurra algo que bloquee su surgimiento.

2.25.1 La motivacion del personal y la produccion

organizacional

El valor y la recompensa de una buena calidad de vida
son importantes para la productividad de una empresa.
Por consiguiente, las necesidades sociales son mas
fuertes que las necesidades de autorrealizacion y de
autoestima. En paises como China, Japon y Corea, que
valoran las préacticas colectivistas y comunitarias mas
que los logros individuales, la pertenencia y la

seguridad son mucho mas importantes que la
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satisfaccion de las necesidades de crecimiento. En las
naciones en desarrollo del este de Africa que muestran
una alta evasibn a la incertidumbre, un bajo
individualismo y una elevada distancia al poder, domina
la comunidad. Por ejemplo, sus ceremonias de bailes y
de adoracion se enfocan en la comunidad. Es claro que
la motivacion de los empleados de culturas mas
colectivas difiere de la de los paises mas

individualistas.

“Qué se entiende por una variable motivacional?.
Es cualquier realidad externa a la persona o
propia de su funcionamiento interno que mueve
al individuo a experimentar preferencias, a
persistir en una actuacién dada o a comprometer
mas o menos esfuerzo de ella”.?®

Los gerentes y los psicélogos han dedicado mucha
atencion a la obra de Maslow. Algunas investigaciones
revelan que los gerentes de niveles altos pueden
satisfacer mejor sus necesidades de estima vy
autorrealizacion que los de niveles bajos, en parte
porque los de niveles altos tienen puestos mas
desafiantes 'y mas oportunidades para la

autorrealizacion. Los empleados que trabajan en un

*® Toro, 2002. p. 110
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equipo han podido satisfacer sus necesidades de orden
superior al tomar decisiones que afectan a su equipo y

a la organizacion.

Los estudios también han revelado que la satisfaccion
de las necesidades difiere con base en el trabajo que
desempeiia una persona, la edad y los antecedentes
de la persona y el tamafo de la empresa. “No todas las
personas son motivadas de la misma manera. Uno no
debe suponer que hay una solucién que se puede usar
en todos los casos. Se debe entender las necesidades
de las personas”, dice Leslie Ritter, directora en Square
Knot, LLC, una firma de consultoria en recursos

humanos, con sede en Addison, Texas.

“La motivacion desde luego es un buen concepto
para dar cuenta de gran manera sobre por qué el
rendimiento laboral de una persona en su centro
de trabajo (y también en sus actividades
particulares), es como es, y por qué la gente
difiere en esto, ya que ningun hombre rinde —
considerando los aspectos cualitativos de la
productividad- exactamente igual que otro aun
se trate de un mismo oficio”.?’

La industria no solo es un fendmeno social y

econdémico, sino que es también una organizacion

%’ Prado, 2002. p 86
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humana en la cual las esperanzas y aspiraciones de los
trabajadores tratan de expresarse. La empresa tiene
dos funciones: en primer lugar debe producir y distribuir
un producto con determinado beneficio, y en segundo
lugar, ha de tratar de que los trabajadores y los grupos
de éstos laboren con eficacia, conjunta vy

solidariamente.

2.2.6 El sistema comunicacional y su influencia en la productividad
organizacional
Normalmente, en las organizaciones se crea un sistema de
comunicaciones formales ligado a la descripcion de puestos, al
establecimiento de responsabilidades, y la asuncion de roles, y se
planifican el contenido y la direccién de la comunicacion que se
considera necesaria para la consecucion de los objetivos
organizacionales. No obstante, en la practica, aparecen otros
canales de comunicacion diferentes o adaptaciones de los prescritos
con el fin de obtener modos mas sencillo y eficientes de realizar el
trabajo (o de no realizarlo). Aungque pocas comunicaciones son
totalmente unidireccionales en las organizaciones, es posible
diferenciarlas en funcién de la direccion y sentido predominante que
presentan. Generalmente, teniendo en cuenta la estructura y

jerarquia de la organizacién como determinantes, se distingue entre
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comunicacién (o flujo) horizontal y vertical y, dentro de éstas,
ascendente y descendente. En los apartados siguientes
describiremos estos flujos de comunicacion, los principales
contenidos transmitidos por medio de ellos asi como los medios

utilizados mas frecuentemente para transmitirlos.

“Cuando hablamos de flujos de comunicacion, nos referimos a
los procesos de comunicacién que se llevan a cabo al interior
de la organizacibn de acuerdo a la estructura formal
(organigrama)”?®

Por la teoria de los sistemas sabemos que un sistema social se
constituye delimitdndose de otros sistemas que se convierten en
entorno para €l. También sabemos que cada sistema se mantiene
como tal a través de la red de comunicaciones que desarrolla, hacia
dentro y hacia fuera. Mas aun, son las conexiones
comunicacionales, las que constituyen y hacen diferentes unos
sistemas de otros y que hace que los sistemas sociales sean

sistemas abiertos.

2.26.1 Tipos de Comunicacion en la organizacion

Comunicacion vertical descendente.

8 Gamez, p.22
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Es la que se establece desde los niveles superiores de
la organizacion hacia los inferiores. Katz y Kahn,
sefialan como contenidos mas usuales transmitidos en
este tipo de comunicacion los siguientes: informacion
sobre directrices o instrucciones especificas acerca de
como realizar el trabajo, de modo que permita entender
tanto la tarea como su relacion con otras; informacion
sobre las politicas, procedimientos y practicas
organizacionales; informacion sobre valores, normas y
mision de la organizacion al empleado sobre su
comportamiento, apoyo social, y ayuda a la
coordinacion de las diferentes unidades de la

organizacion.

Entre los medios mas empleados en este tipo de
comunicacién estan las cartas, las reuniones de grupo,
las llamadas telefonicas, los manuales de empresa, las

guias y los boletines.

La comunicacion escrita tiene la ventaja de poder
leerse y archivar en el futuro, aunque también presenta
el inconveniente de que no  proporciona
retroalimentacion inmediata. Es mas conveniente

cuando los contenidos que se transmiten son
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complejos o tareas deben realizarse de una forma

determinada, pues estd menos sujeta a distorsiones.

Otros medios escritos son los manuales de la
organizacion, las guias, y el reglamento interno de
trabajo para los empleados. En este ultimo se indican
las obligaciones y los privilegios de cada trabajador asi
como otra informacion de interés sobre la organizacién
(es conveniente que adopten el formato de paginas
sueltas por su facilidad para posteriores revisiones). La
recepcion o acogida de los nuevos empleados en las
organizaciones supone un momento privilegiado para
transmitirles  informacion, por lo que algunas
organizaciones cuentan con estos manuales de
acogida que responden a preguntas fundamentales que
el empleado puede plantearse pero, a veces, se
comete el error de considerar este documento (no
siempre actualizado) como un sustituto de cualquier
otra informacién complementaria y se considera como
un fin, en lugar de un instrumento, lo que conduce a

descuidar otras necesidades de informacion.

Los boletines se suelen publicar de forma periddica

(quincenal o mensual). Son divulgativos y poco
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formales y son eficaces para transmitir informacién a un
gran numero de empleados. Suelen contener
informacion  sobre funciones sociales de loa
organizacion, preguntas y respuestas sobre temas que

interesan al personal de la organizacion, etc.

Las llamadas telefénicas y las reuniones proporcionan
un intercambio interpersonal de informacién, son
facilmente adaptables a gran cantidad de situaciones, y
se pueden usar cuando el tiempo empleado en la
comunicacién es un factor importante. Las reuniones,
para que resulten eficaces, es fundamental que
cumplan algunos requisitos: que tengan un objetivo
explicito, que los puntos que se van a tratar estén bien
definidos, que se diferencien los roles y las funciones,
gue exista un horario de comienzo y fin precisos, que
gueden claras las resoluciones y tareas para la sesion
siguiente, y que se elabore un informe acerca de los
contenidos de la reunion; es decir, deben estar
preparadas por el coordinador. Es importante evitar la
tendencia al abuso de convocatorias de reunion pues,

entre otros efectos negativos, llevara a la ausencia de

74



D)

UNIVERSIDAD PERUANA

Simon Bolivar

los convocados, a la seleccion de las reuniones a las

que acudiran, y a la pérdida de tiempo.

Las entrevistas que se realizan en la organizacion con
diferentes fines, si se hacen de forma adecuada,
también proporcionan una importante oportunidad de
comunicarse mas alla de lo que permite, por ejemplo, la

comunicacion informal.

Entre las publicaciones destinadas al medio externo
estan, por ejemplo, los informes anuales de actividades
y los folletos de presentacion de la organizacién con su
historia, producciones, instalaciones, responsables,
direccién, etc. Es interesante observar que, a veces,
estos folletos no se difunden dentro de la empresa y es
comun que los desconozca el personal que trabaja en
ella. También sucede esto con algunos documentos o
productos publicitarios que, a menudo, aspiran a
proyectar en el entorno algunos mensajes clave acerca
de la organizacion y que los empleados no siempre

conocen.

Algunas organizaciones elaboran un video en el que se

recoge informacion sobre los diferentes procesos que
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se llevan a cabo en ella, sobre el personal, etc., con el
que se pretende proyectar una imagen atractiva de

ésta.

Comunicacion vertical ascendente.

Los principales contenidos que se transmiten son
informacion de los empleados acerca de si mismos, de
su rendimiento, de los problemas con otros
comparferos (generalmente subordinados), y de
practicas y politicas organizacionales. Entre los
objetivos de este tipo de comunicacién destacan el
conocimiento por parte de los superiores de las
necesidades, expectativas de los empleados, la
retroalimentacion de la comunicacion descendente, la
recepcion de sugerencias para la toma de decisiones,
el establecimiento de un canal para la participacion, y la
reduccion de tensiones.

“Comunicacion ascendente: es aquella que se

realiza desde abajo hacia arriba en la jerarquia.

Los diferentes estudios realizados respecto a la

comunicacion interna coinciden en que la mejor
forma de comunicacion descendente es la
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relacion personal, seguida muy a la par de la

utilizacién de soportes digitales y escritos”. %

Algunos de los factores que pueden afectar a la
eficacia de este tipo de comunicaciéon, son las
caracteristicas de la organizacion, las caracteristicas
personales de los superiores, y las caracteristicas de
los empleados. Entre las primeras, destacan las
distancias fisicas, la complejidad, el retraso en la
llegada de la informacion ascendente, las filtraciones o
la tendencia a transmitir hacia niveles superiores sélo lo
gue se piensa que éstos desean escuchar, y el retraso
o la ausencia de respuesta por parte de los niveles
superiores. Las caracteristicas relacionadas con los
superiores sin la actitud de escucha y la disponibilidad
de tiempo, mientras que las caracteristicas de los
subordinados hacen referencia a la formacion, la
experiencia, el nivel de aspiraciones y la personalidad.
En relacién con las caracteristicas de los subordinados,
se ha comprobado que, aunque exista confianza entre

el superior y subordinado, la existencia de altas

2 Ariel, 2007.
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aspiraciones por parte de éste es un factor que
introduce menor exactitud en la informacion que se
transmite, pues en esta situacion se tiende a eliminar
los aspectos negativos del mensaje. En general, resulta
dificil conseguir una comunicacion ascendente exacta y

eficaz.

También influye en este tipo de comunicacién el poder
y el estatus. El estatus afecta mucho mas a la
comunicacion ascendente cuando va asociado al
poder, y la cantidad de informacién negativa transmitida
de forma ascendente es mucho menor que cuando no
van asociados; es decir, en la comunicacion
ascendente se tiende a limitar y a filtrar informacion,
transmitiendo s6lo aquella que probablemente
despertara una reaccion favorable en los superiores
(con mayor estatus y poder) y ocultando la que puede
perjudicar a quien la transmite. Los medios mas
utilizados aqui son los sistemas de sugerencias, las
reivindicaciones, los indicadores de control y los

cuestionarios de actitudes.

Un sistema de sugerencias es un procedimiento por el

gue los empleados pueden exponer sus ideas o

78



D)

UNIVERSIDAD PERUANA

Simon Bolivar

sugerencias, que seran evaluadas posteriormente para
mejorar la eficacia de la empresa. Estas pueden estar
recompensadas econOmicamente y el medio para

presentarlas suele ser el buzon de sugerencias.

Las reivindicaciones son quejas formales escritas que
exponen los empleados alegando un trato injusto en el
trabajo (condiciones de trabajo, salarios, promociones,

supervisiones, etc.).

Mediante los indicadores de control, la organizacion
obtiene informacion sobre si misma y sobre el medio
externo, que sirve de instrumento de comparacion para
distintos niveles de responsabilidad, ademas de
transmitir informaciones estructuradas a interlocutores
internos  (direccion, sindicatos, etc.). Entre los
principales indicadores estan los contables 'y
financieros, aunque también existen indicadores de
actividad de otras funciones de la empresa como

personal, comercial, produccién, investigacion, etc.

Las organizaciones necesitan contemplar sus
informaciones cuantitativas con elementos cualitativos.

Por esto, se realizan estudios sobre: actitudes (por
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ejemplo, encuestas sobre satisfaccion laboral),
dinamicas internas (encuestas de clima social),
sistemas de valores, cultura, estilo de direccion, etc.
Los datos obtenidos de estos estudios deben promover
un retorno de informacién descendente para evitar
reticencias por parte de los trabajadores a la
participacion en estudios posteriores. A veces, interesa
obtener informacion so6lo de opiniones y actitudes
mientras que en otras ocasiones interesa el grado de
conocimiento por parte de los empleados sobre
aspectos relevantes para la organizacion (por ejemplo,
sobre seguridad en el trabajo). Los cuestionarios de
actitudes puedes ser muy valiosos si estan bien
elaborados, si los empleados los responden
honestamente, y si confian en que la direccion utilizara
la informacion obtenida para mejorar la calidad de vida
en el trabajo.

“Comunicacion descendente: es aquella que se

realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquia.

Entre las herramientas de comunicacion

ascendente podemos encontrar: Entrevista.,
Programa de sugerencias. * Seccion en el
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% Ariel, 2007

periédico interno, Por correo, Buzén de

sugerencias, Intranet”.*

Comunicacién horizontal o lateral.

Consiste en el intercambio de mensajes entre los
miembros de un mismo nivel jerarquico (por
ejemplo, entre miembros de diversas unidades
dentro de la misma organizacion, y entre linea y
staff. Los principales contenidos de
comunicacibn que se transmiten son los
relacionados con el trabajo, la coordinacion de
actividades, la solucién de conflictos, y el apoyo

emocional.

Cada uno de estos ejemplos anteriores de
soportes de comunicacion presenta ventajas e
inconvenientes y es necesario que se integren
en una politica global pues la comunicacién no
es sblo un asunto técnico sino una cuestion
psicosociolégica y de administracion. Por lo

tanto, es necesario, antes de establecer y crear
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medios y soportes de comunicacién, elaborar un
plan de comunicacion (por ejemplo, existen
empresas sobreequipadas en medios
audiovisuales, con diarios internos y gran
cantidad de mensajes informativos en las
paredes y en las que, sin embargo, no funciona
adecuadamente la comunicacién. Tampoco hay
gue olvidar que la comunicacibn no es la
panacea y la solucién a todos los problemas de

las organizaciones.

“‘Un caso muy exitoso ha sido el de la
cervecera britdnica Whitbread, ganadora
de la distincion del Instituto de relaciones
Publicas en la década del 80. Mediante
estrategias internas de comunicacion y
relaciones publicas, lograron resultados
muy positivos para afrontar los cambios
dréasticos que le demandaba su mercado y
su entrono econémico desfavorable™!

“Pero, de nada sirve implantar
herramientas de comunicacion interna si
ésta no nace de una auténtica cultura
empresarial convencida de la necesidad
de comunicacion. Si esta filosofia no esta
implantada, las herramientas mas
eficaces no servirdn y lo Unico que se
habrd conseguido es perder tiempo y
dinero. En el transcurso de los afios
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veremos incrementar el protagonismo de
esta actividad”.*?

La comunicacion informal en la organizacion.

Los rumores.

Los modos de comunicacién descritos hasta
ahora se referian al ambito de comunicacion
formal, es decir, programada y estructurada por
la organizacién, pero también existen otros
intercambios de informacién. A veces, los
directivos desean conocer aspectos que los
empleados no siempre desean manifestar, y lo
que éstos desean manifestar no coincide
siempre con lo que los superiores juzgan que es
necesario decir. Debido a estas discrepancias y
al deseo de la mayoria de los trabajadores de
conocer lo que sucede en la organizacion, se

desarrollan canales informales de comunicacion.

Los estudios clasicos realizados en la planta de
Hawthorne ya reconocieron la importancia de la

comunicacion informal como elemento
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determinante del rendimiento grupal. Algunas de
las ventajas sefialadas de la comunicacion
informal respecto de la formal son, por una parte,
gue la informal es wuna expresibon mas
espontanea, mas rapida y, por lo general mas
satisfactoria que la formal y, por otra, que en
algunos casos en que la comunicacién formal
sufre restricciones, la informal resulta mas
exacta y proporciona mas informacion al
incorporar con mayor facilidad a los mensajes no
s6lo contenidos racionales sino también

sentimientos, actitudes y valores.

La transmisién de este tipo de comunicaciones
no se produce linealmente sino mediante
‘racimos”, lo que contribuye a su difusion. En
cuanto a los contenidos que se transmiten,
suelen servir como valvula de escape de quejas
y ser importantes para la comprension de la
cultura organizacional. En este sentido, es
utilizada en el proceso de socializacién y ayuda
a la adaptacion del nuevo empleado a la

organizacion. Pero la eficacia de Ila
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comunicacion informal estd condicionada por
una serie de factores, como la proximidad y la
semejanza (de valores, clase socioeconomica,

entorno sociocultural) entre los empleados.

Es corriente la utilizacion del término rumor
como sinonimo de red informal de comunicacion,
pero esto es incorrecto. Los rumores se definen
como informacion que se transmite sin que
existan signos firmes de evidencia, tratdndose a
veces de informacion incorrecta transmitida
como consecuencia del interés y la necesidad de
los empleados de poseer datos acerca de temas
importantes para ellos, y de la ambiguedad de
algunas situaciones. Por lo general, surgen y se
transmiten mediante las estructuras informales
de comunicacion y, aunque la informacién se
caracteriza por introducir distorsiones, ser
Imprecisa e incluir interpretaciones personales,
alguna informacion de la que transmiten es
acertada. En todas las organizaciones hay
personas interesadas en determinados temas

gue son mas susceptibles a la recepcion y
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2.3.

transmision de rumores. Algunos rumores son
bastante perjudiciales, por lo que los posibles
efectos negativos deben controlarse, evitando la
inseguridad y ambigiedad de las situaciones,
exponiendo los hechos reales y escuchando el
rumor porque generalmente contiene alguna
informacion sobre los sentimientos de los

empleados.

Como conclusion, puede decirse que tanto la
comunicacion formal como la informal, son
complementarias y estan interrelacionadas, por
lo que, a menudo, las fronteras entre ambas son

vagas.

Planteamiento cientifico de las hipotesis

Hipotesis General

Potencializando la comunicaciéon interna en el IST CEPEA, se

incrementara la productividad organizacional

Hipotesis Especificas
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Mejorando las relaciones interpersonales, se aumenta el nivel de
productividad organizacional en el IST CEPEA.

Construyendo un Clima Organizacional positivo, se incrementa la
productividad organizacional del IST CEPEA

Desarrollando la motivacion del personal que labora en el IST
CEPEA, se conseguira elevar su productividad organizacional
Implementando un sistema comunicacional moderno 'y
actualizado en el IST CEPEA, se potencializara su productividad

organizacional.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodoldgico

Nuestro estudio es de tipo correlacional, porque pretende analizar la
relacion entre dos variables, primero mediremos la relacién y luego

analizaremos la correlacion de las variables.

El propésito principal es conocer cOmo se puede comportar una variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas. El tema a
investigar es abordado en el Instituto Superior Tecnol6gico CEPEA,
aunque la revision de la literatura nos revel6 que existen estudios
realizados en otras organizaciones, pero muy generales, que en algunos
casos incluyen a la comunicacion interpersonal pero sin definir e identificar

las variables como lo hacemos en esta investigacion.

El disefio de nuestra investigacibn es de tipo no experimental, no
manipularemos las variables deliberadamente, al contrario estudiaremos
las variables tal como se dan en su contexto natural para después
analizarlos, nuestras variables son independientes, y ocurren
espontaneamente, sin que podamos influir sobre ellas, al igual que sus

efectos.

Siendo una investigacion no experimental, hemos determinado por las
limitaciones de nuestro estudio que sea de tipo transversal o transeccional,
es decir hemos optado por investigar el problema en un tiempo Unico
determinado: abril del 2011.
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3.2. Poblacién - Muestra

Para la presente investigacion, se medira una muestra de la poblacion, que
la constituyen los trabajadores del Instituto Superior Tecnolégico CEPEA:
Personal Administrativo (100) y Personal Docente (133), quienes se
encontraran laborando en dicha institucion en el afio 2012, de acuerdo a lo

esperado en nuestra proyeccion.
3.3 Operacionalizacion de variables

Las variables de nuestra investigacibn han sido definidas
operacionalmente, cada variable sera medida a través de un instrumento
de medicién: encuesta y luego ampliaremos y cruzaremos la informacién

con otro instrumento de medicion cualitativo: focus group.

1. Variable Independiente: relaciones interpersonales

Definicion operacional:

- Grado percibido del trabajador sobre la interaccion eficaz con
sus compairieros de trabajo

Indicadores:
- N°de horas diarias utilizadas para socializar en el trabajo.
- N°de horas diarias utilizadas para coordinar aspectos laborales.
- NO°de reuniones sociales mensuales en el trabajo
- NO°de reuniones de trabajo mensuales.
- N°de acuerdos por reunion de trabajo tomadas
- N° de acuerdos efectivamnete implementados Grado percibido

de las relaciones interpersonales
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2. Variable Dependiente: productividad organizacional
Definicion operacional:
- Nivel de influencia en la eficiencia del trabajo
Indicadores:
- N° de éxitos producto de los acuerdos implementados
- Beneficios generados para la empresa del éxito de los acuerdos
- Grado de participacion de trabajadores con sugerencias

3. Variable Independiente: clima organizacional
Definicion operacional:
- Grado de percepcion del trabajador frente a las caracteristicas y
calidad de la cultura organizacional.
Indicadores:
- % de ausentismo laboral
- Grado de de la percepcion
- positiva de los usuarios internos
- N°de actividades recreativas internas
- N° de actividades con su familia y/o con participacion de la
Comunidad
- N° de funcionarios en practica deportivas

- N° de convenios en beneficio de los trabajadores

4. Variable Dependiente: productividad organizacional
Definicion operacional:
- Nivel de influencia en la eficiencia del trabajo
Indicadores:
- Grado de influencia de la cultura sobre el clima organizacional
- Efectos generados de las dimensiones del clima sobre los niveles

de productividad.
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5. Variable Independiente: motivacion del personal

6.

Definicion operacional:
- Grado de percepcion del trabajador de como son motivados por
Sus superiores.
Indicadores:
- Motivacion del personal
- Nivel de satisfaccion del salario y/o beneficios econémicos del
trabajo.
- Nivel de satisfaccion del trabajador de las prestaciones recibidas.
- Grado de seguridad o estabilidad laboral de los trabajadores.

- Nivel de satisfaccion sobre el ambiente laboral.

Variable Dependiente: productividad organizacional
Definicion operacional:
- Nivel de influencia en la eficiencia del trabajo
Indicadores:
- Grado de influencia de las aspiraciones personales sobre la

productividad

Variable Independiente: sistema comunicacional
Definicién operacional:
- Grado de percepcion del trabajador sobre la utilidad de los
sistemas comunicacionales
Indicadores:
- N°de manuales de la empresa mensual.
- % de conocimiento de dichos manuales.
- N° de boletines impresos mensual.
- % de conocimiento de dichos boletines impresos.
- NO°de boletines virtuales mensual.

- % de conocimiento de dichos boletines virtuales.
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- Nivel de conocimiento del reglamento interno de trabajo.
- Frecuencia de uso mensual del buzén de sugerencias.

- N° de cuestionarios de actitud llenados mensualmente.
- N°de rumores escuchados en el dia.

- 9% de credibilidad de dichos rumores.

8. Variable Dependiente: productividad organizacional
Definicién operacional:
- Nivel de influencia en la eficiencia del trabajo
Indicadores:
- Grado de influencia de la eficiencia de los sistemas

comunicacionales en la productividad

En nuestra investigacion se ha elegido construir nuestros propios
instrumentos de medicién por las caracteristicas especificas que se desea
medir, se ha pensado en cada variable y sus dimensiones para que reporte
la confiabilidad y validez que se requiera para los instrumentos de

medicion.
3.4 Técnicas de recoleccion de datos. Descripcion de los instrumentos.

Para medir las variables utilizaremos una encuesta, donde aplicaremos un
cuestionario, el que consistira en un conjunto de preguntas respecto a

nuestras variables con dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.

Las preguntas cerradas tendran alternativas de respuestas delimitadas, es
decir nuestra unidad de analisis tendra la posibilidad de respuesta y
deberan circunscribirse a ellas.

Las preguntas abiertas, no tienen alternativas de respuesta, el sujeto

debera redactar su respuesta con su propia opinion.
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Luego utilizaremos la técnica del focus group, reuniremos varios grupos de

personas y se les hard preguntas en relacion a las variables y sus

relaciones.

Al término de cada aplicacion de nuestros instrumentos de medicion se

llevara a cabo la codificacion y analisis correspondiente.

3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para el respectivo procesamiento de la informacion recolectada, debemos:

Codificar cada respuesta o alternativa dada con simbolos o niumeros,
los datos deben resumirse, a través de la codificacion y el andlisis a
través de un programa computarizado.

En las preguntas abiertas, una vez obtenidas las respuestas recién se
podra hacer la codificacion.

Debemos codificar las categorias de items, codificar las categorias de
contenido no precodificadas.

Elaborar un libro de codigos, donde nos indique la variable, item,
categoria, subcategoria, las que van en cada columna y a la vez los
valores que deberemos anotar en cada columna, asi como el valor
numeérico de cada uno.

Efectuar fisicamente la codificacion, debemos llenar la matriz de
datos, se va vaciando las respuestas en la matriz de datos, de
acuerdo con el libro de codigos.

Grabar y guardar los datos en un archivo permanentemente, debemos

archivar la matriz de datos generando un file o archivo
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En nuestra investigacion utilizaremos dos tipos de medicion de datos:
cuantitativos y cualitativos, y a cada tipo de datos le aplicamos el analisis

correspondiente.

3.6 Aspectos éticos

En nuestra investigacion se ha incluido todas las consideraciones éticas
gue son pertinentes para la ciencia en general y, ademas, plantea retos
particulares. Los principales de ellos guardan relacibn con las

caracteristicas del ser humano, como individuo y como ser social.

La ética de la comunicacion, responde a un modelo de evaluacion al que
nos comprometemos a seguir para constituir cumpliendo con social y
cientifico. Para que una investigacion sea ética debe tener valor, lo que
representa un juicio sobre su importancia social. Se plantea una
intervencién que conducira a mejoras en las condiciones de vida o en el
bienestar de la poblacién y que producird conocimiento que pueda abrir
oportunidades de superacién o de solucién a problemas, aunque no sea

en forma inmediata.

e Nuestra investigacién cuenta con validez cientifica. La busqueda
de la validez cientifica establece el deber de plantear un propésito
claro de generar conocimiento con credibilidad; un método de
investigacion coherente con el problema y la necesidad social,
con la seleccion de los sujetos, los instrumentos y las relaciones
gue establece el investigador con las personas; el marco teorico
estara basado en fuentes documentales y de informacion; un
lenguaje cuidadoso empleado para comunicar el informe.

e Seleccidn equitativa de los sujetos. La seleccion de los sujetos
del estudio, han sido escogidos por razones relacionadas con las

interrogantes cientificas. La seleccion de sujetos debe considerar
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la inclusién de aquellos que pueden beneficiarse de un resultado
positivo.

e Proporcion favorable del riesgo-beneficio. La investigacion con
personas puede implicar considerables riesgos y beneficios, cuya
proporcion, por lo menos al principio, puede ser incierta. Puede
justificarse la investigacion solo cuando: los riesgos potenciales
para los sujetos individuales se minimizan; los beneficios
potenciales para los sujetos individuales y para la sociedad se
maximizan.

e Condiciones de diadlogo auténtico. La posicion central del didlogo
en la investigacion cualitativa hace necesario atender
especificamente este aspecto particular. La participacion quiere
decir ser capaz de hablar "en la propia voz de uno", construyendo
y expresando al mismo tiempo la identidad cultural propia por
medio del lenguaje y el estilo.

e Evaluacién independiente. Los investigadores tienen potencial de
conflicto de intereses. Esos intereses pueden distorsionar y minar
sus juicios en lo referente al disefio y a la realizacion de la
investigacion, al andlisis de la informacion recabada en el trabajo
de campo, y a su adherencia a los requisitos éticos. Una manera
de reducir al minimo el impacto potencial de ese tipo de prejuicios
es la evaluacion independiente, es decir, la revision de la
investigacion por personas conocedoras que no estén afiliadas al
estudio y que tengan autoridad para aprobar, corregir, 0, en su
caso, suspender la investigacion. Una segunda razén para la
evaluacion independiente es la responsabilidad social. Esta
evaluacion del cumplimiento con los requisitos éticos da a la
sociedad un mayor grado de seguridad de que las personas-
sujetos seran tratadas éticamente y no como medios, recursos,

instrumentos u objetos.
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Consentimiento informado. La finalidad del consentimiento
informado es asegurar que los individuos participen en la
investigacion propuesta solo cuando ésta sea compatible con sus
valores, intereses y preferencias; y que lo hacen por propia
voluntad con el conocimiento suficiente para decidir con
responsabilidad sobre si mismos. Es necesario buscar
alternativas confiables para garantizar que las personas aceptan
la participacion en la investigacion con todas las condiciones
mencionadas. La presencia de testigos idéneos y el uso de
grabaciones son medidas que pueden complementar -0 sustituir
en ciertos casos- al consentimiento firmado por escrito. La
aceptacion o no de estos recursos debe ser decidida por los
sujetos.

Respeto a los sujetos inscritos. Los requisitos éticos para la
investigacion cualitativa no concluyen cuando los individuos
hacen constar que aceptan participar en ella. El respeto a los
sujetos implica varias cosas: permitir que cambie de opinion,
decidir que la investigacibn no concuerda con sus intereses 0
conveniencias y que puede retirarse sin sancién de ningun tipo; la
reserva en el manejo de la informacién, que debe ser considerada
con reglas explicitas de confidencialidad; la informacién nueva y
pertinente producida en el curso de la investigacion debe darse a
conocer a los sujetos inscritos; como reconocimiento a la
contribucion de los sujetos, debe haber un mecanismo para
informarlos sobre los resultados y sobre lo que se aprendio de la
investigacion; y el bienestar del sujeto debe vigilarse a lo largo de
su participacion, y, si es necesario, debe recibir las atenciones

necesarias incluyendo un posible retiro de la investigacion.
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CAPITULO IV

4.1 Presupuesto

RECURSOS Y CRONOGRAMA

Descripcién Precio Unidad Cantidad Monto Total
Fotocopias 0.1 3,000 300
Impresos 0.5 1,000 500
Fotografias 0.7 10 7
Lapiceros 0.5 10 5
Tablas 6 3 18
Movilidad local 6 80 480
Empastado 70 3 210
Encuestadores 100 2 200
Internet 1.5 100 150
Scaneados 1 10 10
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Total 1880

4.2 Cronograma

jul 10 a|jul 10 a|dic 10 a

ACTIVIDADES

Investigacion del tema
1| (Bibliografia)

Planteamiento del proyecto de
2| tésis

Determinacion del Proyecto y

3| permisos

Fase de recoleccién de datos

4| administrativos

5| Desarrollo de Instrumentos
Aplicacion de Instrumento:
6| Encuesta

Aplicacién de Instrumento:
Focus group

7| Tabulacion de resultados

8| Andlisis

9| Redaccién del Informe Final
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ANEXOS
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