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Estudio de caso: la
comunicacion organizacional
en una empresa mexicana

Monica Maria Valle Florez*

Mas que la presentacion de una experiencia de gran impacto
sobre comunicacién organizacional, esta ponencia muestra una
investigacion realizada en una pequefia empresa mexicana sobre la
comunicacion y las relaciones de trabajo.

Este hecho marca una tendencia en el pensamiento de los
fendmenos organizacionales, ya que, al pensar en la comunicacién
como aspecto determinante en el sistema empresarial, se rompe
con el paradigma de gestion con el que se han abordado los
problemas empresariales desde el siglo XIX: economia, organizacion,
produccion y administracion, planteandose un nuevo paradigma de
gestién sustentado en la identidad, la cultura y la comunicacién.

Esta perspectiva, esta nueva forma de pensar de las
organizaciones es revolucionaria, porque supone el abandono
definitivo de los racionamientos nacidos con el industrialismo, por
cierto ya obsoletos, pero todavia vigentes en muchas empresas,

* Colombiana. Comunicadora Social y Periodista, especialista en Gerencia de la
Comunicaciéon Organizacional.
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Estudio de caso

incluyendo la del caso investigado, los cuales todavia funcionan bajo
el esquema taylorista de jerarquia, control y poder, contrastando,
sorprendentemente, con el nuevo paradigma de gestion empresarial
del siglo de los intangibles, que impone la comunicacion como vector
estratégico y sistema nervioso central de las organizaciones.

Percibir las organizaciones desde este nuevo paradigma
implica cambios y marca una dinamica imperiosa de transformacién
del pensamiento, no solo de empresarios, sino tambien de los
profesionales de la comunicacion; dindmica de transformacion por
demas irreversible.

Ya no basta que un profesional de la comunicacion ofrezca a
las empresas un supermercado de herramientas especializadas,
entre las que puedan elegir en cada caso, como si fuera una receta,
relaciones ptublicas, publicidad, promocion, telemarketing, loby,
boletines internos, etcétera; supermercado de técnicas que, la verdad
sea dicha, se venden de modo descontextualizado, de manera
dispersa y, lo que es peor, que no obedecen a la verdadera necesidad
de la organizacion.

¢ Por qué sucede esto? En principio porque no se hace
investigacion, no se diagnostica, porque lo que se busca es el
/impacto, la mayor cobertura; otras razones podrian estar justificadas
por la falta de tiempo, porque el plan de comunicacion apremia; en
fin, habria muchos porqués, pero en definitiva el resultado es el
mismo ... un gran vacio, soluciones pasajeras a problemas
permanentes, pérdida de dinero, programas y planes de
comunicacion que poco o0 nada tienen que ver con la visién integral
de la empresa; medios de comunicacion internos con disefios muy
modernos, con mucho colorido y policromias, lujosos, pero joh
sorpresa! de poco 0 ningun interés para los publicos de la empresa;
es decir “ mucha bulla y pocas nueces”.

iOjo!, no solo el profesional tiene responsabilidad en esto; un
gran peso de esa responsabilidad también cae en las facultades de
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comunicacion, algunas de las cuales todavia ni se han dado cuenta
del compromiso que tienen con las empresas de este siglo.

Hoy dia la comunicacion es el eje estratégico, el fendmeno
mas importante y, paraddjicamente, el menos investigado de las
organizaciones; es imperioso concebir y gestionar la
comunicacion, no como un hecho puntual o aislado de las
problematicas de la organizacién, sino de manera integral,
holistica; es necesario que se dimensionen las organizaciones
como mundos en accién, como organismos de alta complejidad
inmersos en un universo de cambios constantes; se habla de
investigar para descubrir el impacto de la comunicacién, sus
consecuencias, su dimensién en el entramado de los fenédmenos
organizacionales.

Absolutamente todo lo que en la empresa se decide, se
hace y se dice, estd intimamente interrelacionado. Pero
ignoramos doénde y como lo estd. También sabemos que todo
cuanto la empresa proyecta hacia afuera, hace, dice y da a
entender, consciente o no, esta igualmente interrelacionado entre
si y también con su interior; los significados de este amalgama
son interpretados y evaluados por los clientes, el mercado, la
opinién publica, que actian en consecuencia; pero ignoramos
cémo funcionan estos mecanismos.

La comunicacién es importante para las relaciones laborales,
pero se desconoce como ésta afecta al sistema tecnolégico de una
organizacion, al sistema administrativo y al sistema social; qué
relacién e influencia tiene con la motivacion, la cultura, con aspectos
como liderazgo o los valores. ¢ Es todo esto comunicacion? ¢Es la
comunicacion una variable dependiente, independiente o
interdependiente de los procesos organizacionales? Y nuevamente
surge la pregunta: ¢ Cémo identificar los nudos de esta gran trama
oculta, bajo el trajin diario, bajo esta red que crece sin cesar alrededor
de la empresa? La respuesta, aunque se vuelva reiterativa, es muy
sencilla: con investigacidon, con diagndsticos, con estudios de
publicos. No hay otro modo.
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Las necesidades de comunicacion de las empresas se han
afirmado, se han multiplicado y diversificado tanto, que hoy la
comunicacion integral y sistémica constituye una fuerza que incluso
es mas potente que la misma accion. En este sentido, la investigacion
aplicada, asi como investigacion que genere conocimiento de este
fendmeno en el ambito de las organizaciones, mas que una
necesidad es una obligacion.

Presentacion de caso
Introduccion

Esta presentacion es un resumen de algunos aspectos de la
metodologia de investigacion, de los resultados obtenidos y de las
conclusiones del trabajo. No se aborda el aspecto tedrico
desarrollado, ni se presenta informacién sobre la determinacion de
la comunicacién en un proceso de desarrollo organizacional, que
es otro de los factores asumidos en la investigacion.

El trabajo es el resultado de la investigacién realizada en
una pequeha empresa, Textiles Mexicana, para determinar los
niveles de comunicacién en términos de apertura, empatia y
receptividad que presentaban los trabajadores, grupos de labores
y dirigentes, en entorno a las relaciones de trabajo y el desarrollo
organizacional.

Esta empresa se la escogi6 entre 20 pequehas, por considerar
que cumplia con los requisitos que la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial (SECOFI) tiene para catalogarlas y que son:
tener minimo 30 empleados y méaximo 100 y facturar menos de $15
millones por afo.

También se la escogié porque cumplia con uno de los requisitos

de este estudio: que no hubiese implementado la técnica de
Desarrollo Organizacional.
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Textiles Mexicana esta ubicada en La Noria No 340, México
Distrito Federal. Se constituyd en 1987, es propiedad de una familia
de descendientes italianos, quienes han asumido directamente su
direccion; estd 14 anos en el mercado; tiene 30 trabajadores, no
tiene formalmente un organigrama establecido ni aspectos
corporativos definidos, como lo son su filosofia, misién, visién,
valores, etcétera y tampoco tiene manuales de trabajo.

La empresa, segun su actual gerente administrativo, ha crecido
sin un plan establecido y ha debido superar muchos altibajos del
mercado. Antes de 1994, el crecimiento de la empresa fue de 20
por ciento anual, después de ese afo las ventas disminuyeron y se
mantienen entre el 10 por ciento y 15 por ciento anual.

Los principales retos de Textiles para los proximos tres anos

son:

* Incrementar las ventas (aun no cuentan con un plan para
lograrlo).

* Lograr una estabilidad econémica.

* Planear sus actividades.

* Desarrollar en términos reales la produccién.

* Controlar la calidad del producto.

* Ejercer el desarrollo corporativo.

Para esta investigacion se aplicé la metodologia del analisis
de caso, teniendo en cuenta que, segun DePoy y Gitlin' y Yin?, esta
técnica es apropiada cuando existe un interés por examinar un
fendmeno en el contexto real. Del mismo modo, esta técnica guarda
relevancia, segun los autores mencionados, cuando los limites entre
el fenémeno y el contexto no estan claramente evidenciados; cuando

1 Introduction to Research. Multiple Strategies for Health and Human Services,
Depoy E. and Gitlin L. Londres: Mosby

2 Case Study Research. Design and Methods. Yin R. K. (1994). Second Edition.
Applied Social Research Methods Series, volume 5. London: SAGE.
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el estudio apunta a dar apoyo a alguna teoria, 0 cuando existe la
necesidad de explorar un fenédmeno en profundidad, pero los
investigadores estan inhabilitados para aplicar una investigacion a
largo plazo.

Marco Metodoldégico
A. Objetivo general

Determinar los niveles de comunicacion en términos de
apertura, empatia y receptividad de trabajadores, grupos de labores
y dirigentes en el sistema administrativo y social de una pequefa
empresa.

A.1 Objetivos especificos

* Determinar la apertura y receptividad de los trabajadores a la
comunicacién.

Establecer la apertura, empatia y receptividad de los grupos
de trabajo.

Conocer la apertura, empatia y receptividad de la empresa
como sistema administrativo y social.

B. Preguntas de investigacion

¢ Qué funcion curnple la comunicacion en el trabajo?

¢, Qué niveles de apertura, receptividad y empatia a la
comunicacion se presentan en los individuos, grupos y la empresa
como sistema administrativo y social?

C. Hipétesis de trabajo

En la pequefna empresa Textil Mexicana, los trabajadores, los
grupos y la empresa como sistema social y administrativo presentan
bajos niveles de apertura, receptividad y empatia comunicativa, 1o
que se constituye en obstaculo para el Desarrollo Organizacional y
una efectiva comunicacion en el trabajo.
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D. Planteamiento del problema

Segun una investigacion realizada por la Secretaria de Trabajo
y Prevision Social de México®, un alto porcentaje de la pequefa
empresa textil no ha implementado la técnica de Desarrollo
Organizacional (DO), a pesar de que esta dependencia ha procurado
cursos y métodos para su aplicacion. Dice la investigacién que de
108 empresas consultadas, solo 57 conocian la técnica del DO y de
éstas apenas 13 la habian aplicado. Entre las razones argumentadas
del por qué las empresas consultadas no habian implementado dicha
técnica estaba la falta de capacitacion y motivacion del personal
para asumir el DO.

Conscientes de la importancia de la comunicacién para
impulsar el DO, se presume que hay deficiencias en este sentido,
tanto en el trabajador como en los grupos y en la empresa como
sistema administrativo y social, lo que resulta inconveniente para el
crecimiento, mejoramiento de la calidad y aumento de la
productividad.

De tal manera que se hace necesario que cada vez y en mayor
medida, tanto el trabajador como la empresa estén sensibilizados al
desarrollo organizacional, para que asi puedan asumir mayores
niveles de responsabilidad y de participacion en el desarrollo
productivo de sus propias organizaciones y del pais en general,
asumiendo los retos con apertura, siendo receptivos a los mensajes
del entorno y empaticos para el trabajo en equipo.

De no asumirse de esta manera los retos que demanda el DO,
y ante las exigencias que demandan las econémias globalizadas, la
pequeiha empresa textil corre el riego de desaparecer en el

3 Secretaria de Trabajo y Prevision Social, Subsecretaria “B”. Direcciéon general
de Capacitacion y Productividad. Serie Programas y Estrategias. Desarrollo
Organizacional. 1985.
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convulsionado mercado de competitividad nacional e internacional,
ocasionandose con ello pérdidas de fuentes de trabajo y disminucién
de la capacidad productiva del pais.

E. Censo

Se realiz6 un censo a los 30 trabajadores que conforman esta
empresa textil, a los cuales se les aplicé un cuestionario en donde
se midié su percepcion acerca de los niveles de apertura, empatia'y
receptividad de la empresa, asumida ésta como empleados
individuales, grupos de trabajo y directivos.

F. Variables consideradas

La gran variable a medir en este estudio fue la Comunicacién;
se determinaron sub variables como apertura, empatia y receptividad
comunicativa. Estas se midieron en la opinién del trabajador,
abordando tres niveles: el individual, el grupal y el empresarial.

En el ambito individual se midi6 la apertura y receptividad
comunicativa del trabajador. La apertura se midié con los indicadores:
disposicion y seguridad comunicativa y la receptividad, con los
indicadores: conirol de situaciones y defensa comunicativa.

Cada uno de estos aspectos se entendié como:
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A nivel del trabajador

Apertura

Capacidad y actitud
del trabajador para
comunicar sus

Disposicion

Actitud personal del
trabajador a desear
interrelacionarse

Seguridad

comunicativa
Seguridad del
trabajador en

expresamente la
comunicacién que
los otros nos hacen
de los sentimientos,
ideas y opiniones
que tienen o
muestran
uno.

hacia

trabajador en
cuanto a si mismo
para asumir el
control de
situaciones,
aspecto
indispensable para
la comunicacién
interpersonal.

propios con otros. cuanto a su
pensamientos, comunicacién, es
emociones, decir consigo
sentimientos, ideas, mismo, aspecto
etc., y manifestarlos indispensable para
expresamente a los la comunicacién
demas. interpersonal
|
—
Receptividad Autocontrol Autodefensa
comunicativa
Capacidady actitud | Seguridad,
del trabajador a autoestima que Madurez personal
recibir y atender presenta el del trabajador para

asumir la critica y
hacerla cuando es
necesario.
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- En el ambito grupal se midio: la apertura, empatia y receptividad
comunicativa del grupo.

Grupo de trabajo

Apertura

Capacidad y actitud
de los grupos a
relacionarse y
comunicarse de
manera espontanea
y sincera con los
demas grupos.

Empatia

Capacidad que
tiene el grupo a
colocarse en la
posicion de los otros
(empresa,
trabajadores) y
tratar de
entenderles y
acompanarles en
SuU proceso.

Receptividad

Capacidady actitud
del grupo para
recibir mensajes del
entorno, personasy
demas grupos de la
organizacion.

- En el ambito empresarial se midié: la apertura, empatia y
receptividad que presentan los directivos de la empresa como
sistema administrativo y social hacia sus trabajadores.

mariera abierta,
sinceray
espontanea.

acompanar al
trabajador en su
proceso de
decodificacién de
mensajes.

Directivos
Apertura Empatia Receptividad
Actitud y capacidad | Actitud de la Actitud y capacidad
de la empresa para | empresa de la empresa
convivir con sus (directivos) para (directivos) para
trabajadores de entender y escuchar y atender

los mensajes del
trabajador.
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También se midié, con el cuestionario, la necesidad de
capacitacién que requeria el trabajador, en cuanto a la comunicacién
y el interés que podria tener por un tipo de capacitacion de esta
indole, al igual que la importancia que representaba para él la
comunicacién en el trabajo.

G. Cuestionario

Los valores de cada enunciado del cuestionario se
determinaron mediante una escala tipo L/ckercon valores que van
de cero a cuatro, segun la respuesta en cada enunciado.

H. Importancia y justificacion

H.1 En el ambito practico

La importancia a este nivel estd dada porque presenta una
nueva metodologia para analizar la comunicacién en una pequefia
empresa, especificamente en lo que tiene que ver con apertura,
empatia y receptividad de ésta, sus trabajadores y grupos.

H.2 Como tema

La profundizaciéon en el tema de la comunicaciéon desde un
enfoque que permita impulsar el desarrollo de las organizaciones.

La comunicacion es de gran importancia, ya que no es una
tarea opcional por la que los seres humanos podamos decantarnos
o no libremente, pues nuestra misma naturaleza social nos impulsa
necesariamente a ella. “Ser es, por tanto, comunicarse™ vy es,
precisamente, esta realidad la base y punto de partida de la
investigacion.

Si bien la imposibilidad de la no-comunicacion es clara, también
lo es que el ser humano, como emisor comunicativo, puede elegir el

4 La Comunicacién Interpersonal. Manuel Marroquin Pérez, Ediciones Mensajero
1995.
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modo concreto de hacerlo, mediante un amplio y surtido abanico de
medios y modos puestos a su alcance. Su utilizacion sera ya, por
tanto, un acto individualizado, en concordancia con las propias
caracteristicas psiquicas y en interaccién con el contexto ambiental
en el que aquella tenga lugar. Segun los principios de Scott y Power
(1985), las personas se comunican porque esa comunicacion es
totalmente necesaria para su bienestar psicologico.

Mejorando los niveles de comunicacion interpersonal en la
pequeha empresa, se podria decir que se esta dando el primer
paso para el DO, ya que éste implica la integracién y logro de
multiples objetivos, que generalmente estan relacionados con la
productividad de la organizacion y la satisfaccion personal de
cada uno de sus rmiembros; y, también para la comunicacién
abierta y libre, donde toda la informacién relevante se recolecte
y comparta con propuestas para solucionar problemas, alto grado
de confianza y soporte mutuo, asi también como una mayor auto
motivacion y un autocontrol, ademas de un gran esfuerzo de los
miembros de la empresa. Como sefala Mc Gregor, una “empresa
mas humana”.

H.3 Aportes al conocimiento y desarrollo de la politica
laboral mexicana.

Un documento del Secretario Técnico del Sistema Normalizado
de Competencia Laboral (SNCL) revela que la escasa informacion
sobre el mercado laboral, asi como la rigidez de los programas, son
causa de la problematica que vive actualmente la pequena empresa.

A este respecto, la presente investigacion brinda informacion
relevante sobre la situaciéon que presentan los trabajadores, los
grupos y la pequena empresa en el &mbito de la comunicacién. Es
decir, surge como opcién necesaria y novedosa que podria ser la
base para programas de relaciones humanas y técnicas
motivacionales y sensibilizadoras del desarrollo organizacional.
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l. Alcances

Estan dados por la informacién relevante sobre aspectos
socioeconémicos del trabajador de la pequefa empresa textil, como
son: nivel de ingresos, sexo, ubicacién jerarquica en la estructura
administrativa y grado de desarrollo corporativo de la empresa. Como
alcance, ciertamente significativo, esta el de abordar la comunicacion
como herramienta de desarrollo organizacional, planteamiento
teérico que se desarrollara con la investigacion.

Pero, sin duda, el principal alcance de esta investigacion radica
en las posibles propuestas de programas de capacitacién o
sensibilizacion, que pudiesen surgir, para que los integrantes de la
organizacidn desarrollen habilidades y destrezas para comunicarse
efectivamente en el trabajo. Se pretende ademas que con la
aplicacion de la propuesta, los niveles de apertura, receptividad y
empatia, mejoren y se canalicen en procura del DO. En la practica,
esto daria como resultado una mayor responsabilidad, participacién,
actitud critica y constructiva de la organizacién como tal.

En tal sentido, con esta investigacidon se abre un panorama
inmenso de posibilidades de interrelacidon e interaccion de los
individuos y grupos de la pequefa empresa textil, ya que la
comunicacién es base, impulso, sostén, alma del desarrolio humano,
y en consecuencia de las organizaciones, ya que no solo alcanza el
yo y el tu sino también el nosotros.

J. Limitaciones

La propuesta de esta investigacion es intervenir en procesos
humanos, es decir que esté dirigido, fundamentalmente, al personal
de la organizacion asi como hacia sus procesos de interaccion. De
alli que no se pretendan cubrir aspectos que toquen con métodos,
flujos y diseno de trabajo, division jerarquica, es decir, no aborda el
aspecto técnico estructural de la organizacion. Aqui radica una de
sus limitaciones, ya que solo abordara lo relacionado al capital

267



Estudio de caso

humano y de éste solo lo correspondiente a su comunicacion
interpersonal.

Tampoco se pretendié abordar la investigacion desde el ambito
administrativo, en que se enfocarian principalmente los sistemas de
recompensas, planeacion y desarrollo de carrera del personal. Es
necesario decir, tambien, que la investigacion no estuvo pensada
para abordar la efectividad o no de la estrategia general de la
mediana empresa textil, es decir, en como utiliza sus recursos para
obtener una ventaja competitiva en el ambiente.

Resultados del diagndstico
Trabajadores
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Apertura comunicativa. Se midié en la opinién de los
trabajadores mediante los aspectos disposicion y seguridad
comunicativa.

Se encontré que la apertura del trabajador a la
comunicacién es favorable en un 45 por ciento, porcentaje que
resulta bajo para el trabajo en equipo y el desarrollo
organizacional; en todo caso, es ciertamente gratificante observar
como este aspecto individual que tiene que ver con la autoestima,
es decir la confianza en si mismo para comunicarse con los
- demas, no es mas bajo; se podria pensar que una de las razones
es el alto nivel de escolaridad del trabajador de esta empresa,
ya que un 70 por ciento, cuenta con secundaria terminada, uno
por ciento con estudios tecnologicos y un dos por ciento con
estudios universitarios.

No obstante, inquieta que en el 36 por ciento de las
opiniones de los trabajadores se manifieste una actitud
desfavorable hacia la apertura cormmunicativa,; en otro porcentaje,
un 19 por ciento de las opiniones no es ni favorable ni
desfavorable a este aspecto.

Se percibe, por la informacién sistematizada, que el
personal de esta empresa presenta cierta seguridad para
comunicarse, pero no tiene la suficiente disposicion para hacerlo,
es decir, prefiere mantener relaciones superficiales en el trabajo,
y no comprometerse.

Cruzando las dos variables con las que se midio la apertura
comunicativa de los trabajadores de Bechelani Textiles, se puede
observar que el aspecto mas desfavorable es la seguridad
comunicativa (26 por ciento) ( ver grafico), que tiene que ver
con la confianza en si mismo.

En términos generales, se podria decir que el trabajador

de esta empresa presenta dificultades para comunicarse de una
manera abierta en su entorno laboral.
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Receptividad de los trabajadores

Esta variable se midi6 en la actitud del trabajador ante el control
de situaciones y la auto defensa comunicativa.

En general, se podria decir que la capacidad receptiva del
trabajador de esta empresa presenta deficiencias, 10 que se
constituye en barrera para una eficiente comunicacion interpersonal,
el trabajo en equipo y el desarrollo organizacional: Como se puede
observar en la siguiente tabla, los porcentajes de favorabilidad de
los factores estan por debajo del 60 por ciento, lo que podria
catalogarse como minimo aceptable. Se nota una mayor deficiencia
del trabajador en cuanto su autodefensa comunicativa antes que al
autocontrol de situaciones.

La Receptividad de los trabajadores de Bechelani Textiles es
favorable tan solo en un 45 por ciento, lo que resulta inadecuado
para la comunicacion en un proceso de desarrollo organizacional,
ya que se presentan deficiencias en el personal para controlar

Receptividad Comunicativa
del trabajador

Favorable

Desfavorable

[@Centrol do situaciones
8 Defensa Comunicativa

Ni favorabie ni D Recoptividad a la comunicacién

desfavorable
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situaciones, niveles bajos de autoestima. Menos favorable se torna
ésta si observamos que es desfavorable en un 35 por ciento de las
opinion de los trabajadores, destacandose bajos niveles de defensa
comunicativa, representada en la poca aceptacion de la critica y la
desmotivacion personal en el trabajo; de otro lado, queda un 20 por
ciento de opiniones que no son ni favorables ni desfavorables a la
receptividad.

Es importante saber que la receptividad es el primer paso para
una retroalimentacion adecuada de la comunicacién. Un trabajador
poco receptivo es muy posible que no asuma ni acepte facilmente el
cambio en las organizaciones, sea poco participativo y se le dificulte
contribuir a la solucion de situaciones.

Comunicacion total de los trabajadores

Se observa mayor debilidad en cuanto a la Apertura, lo que
implica bajos niveles de Disposicion a la Comunicacién y Seguridad
Comunicativa.
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Comunicacioén en los grupos de labores

La comunicacion en los grupos es desfavorable en un 40 por
ciento, mayor debilidad en la empatia entre los miembros de los
grupos de labores.

Empatia del grupo

Se presenta desfavorable en un 47 por ciento; es manifiesto
que el grupo de trabajo no comparte experiencias de éxitos y fracasos
para el aprendizaje colectivo, el grupo como tal no se siente
responsable de mejorar la empresa, no se platica sobre problemas
comunes de trabajo y hay una baja identificacion de los individuos
con su grupo de trabajo.

Apertura comunicativa de los grupos

Las principales deficiencias que se detectan en este aspecto
se manifiestan en el poco interés de los grupos por interrelacionarse
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entre si, la poca confianza que se da, entre los miembros del grupo
y entre los grupos, como para hacerse recomendaciones para
mejorar, y en que no hay un clima de trabajo favorable al grupo, ya
que se presentan muchos agravios y quejas internas. Desfavorable
en 45 por ciento.

Receptividad del grupo

Indica basicamente que el grupo de trabajo no tiene la habilidad
para identificar y solucionar problemas y no atiende sugerencias de
los demas grupos y personas de la empresa, lo que obstaculiza el
trabajo en equipo y el DO. Desfavorable en un 44 por ciento.
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Anivel de apertura, la empresa presenta debilidades por cuanto
no comunica a los trabajadores sus objetivos y metas, es poco abierta
a que el personal exprese libremente su opinidn , es reacia a aceptar
positivamente la contribucion del trabajador a la solucién de
problemas, y estimula poco el trabajo en equipo.

En cuanto a la empatia, presenta deficiencias porque
enmascara los asuntos y problemas de trabajo, no genera sentido
de pertenencia en el trabajador, manifiesta poco interés por lo que
le ocurre al trabajador.

En relacion a la receptividad, las fallas se presentan en que
escucha poco al trabajador, le dedica poco tiempo y no genera niveles
de confianza en éste.

Se percibe que hay antecedentes de desfavorabilidad a la
relacion, debido a que la empresa no ha cumplido con algunas de la
demandas de calidad de vida del personal.

~ Comunicacién en la Empresa,
| Grupos y Trabajador .

A S Ty, T Comunicacion del trabajador
- Nifavorable ni - = |& Comunicacitn en los Grupos
desfavorable QComunicacién en la Empresa §
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La desfavorabilidad esta marcada por los bajos niveles de
apertura, empatia y receptividad de la empresa (dirigentes) . Lo que
nos indica que si bien los trabajadores presentan debilidades en
cuanto a su disposicion a comunicar, aceptacion de la critica
constructiva y valoracion del trabajo, y los grupos tienen problemas
en cuanto a la receptividad y la empatia de grupo, es la empresa
quien se muestra con mayores inconvenientes, ya que es percibida
por sus trabajadores como una empresa de poca apertura al dialogo,
poco receptiva a opiniones y sugerencias del trabajador. Iguaimente
presenta bajos niveles de empatia con éste, es decir que no se coloca
en la posicion del trabajador para entenderle y ayudarle en sus
procesos humanos y de trabajo.

La comunicacién de la empresa como sistema social y
administrativo es la que menos alcance porcentual obtuvo en la
investigacion, esto en relacién con la comunicacién que se presenta
en los grupos Y la que tienen los trabajadores como individuos
comunicantes.

Conclusiones

1.  Esta investigacion devela, que es la empresa como
sistema administrativo y social la que mas debilidad presenta en
cuanto a la comunicaciones con sus trabajadores. Resulta
sorprendente, porque demuestra que las buenas intenciones y
deseos de mejorar las relaciones en el trabajo de parte de la empresa
deben ser materializadas, porque resulta incoherente que se busque
mejorar en este aspecto, pero que en la practica cotidiana el manejo
de las relaciones administrativas, asi como las relaciones de la
empresa con el trabajador, sean de poca apertura, empatia y
receptividad. Esto demuestra que aun persiste en los lideres
(directivos) de esta empresa un pensamiento administrativo de poder,
autoridad, control y poca socializacién con sus trabajadores.
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2. También se evidencia que los trabajadores de la empresa
analizada, aunque tienen debilidades para comunicarse de manera
abierta y ser receptivos a su entorno, presentan un nivel mas
favorable a la comunicacién que la empresay los grupos de labores.
Es decir que, a manera individual, se perciben mas comunicantes
gue como colectivos.

3. Podemos darnos cuenta con esta investigacion que la
apertura, empatia y receptividad del individuo no son las mismas
cuando trabaja en grupo y que el aspecto de la empatia es un
elemento de gran importancia en el proceso comunicativo.

4. La comunicacion para el trabajo implica apertura
comunicativa, es decir disposicién para comunicarse, autorevelacion,
forma en que nos revelamos inconscientemente ante los otros, la
escucha activa, la retroalimentacion constructiva, sefiales verbales
y no verbales que apoyen el dialogo y la empatia; es decir ponerse
en la posicion del otro y comunicarse con él desde esa perspectiva
para el diagndstico y soluciéon de problernas comunes.

5.  Lacomunicacion es la fuerza vital que impulsa el sistema
social y este, a su vez, el sistema técnico y el administrativo.
Podriamos indicar entonces que es la red con la que se integran y
coordinan los sistemas de la organizacion.

6. Ensuvision mas funcional, la comunicacion en el trabajo
hace operativos los encuentros con otros mediante transmision,
participacion y manifestacion de unos y otros; entrelaza acciones
y actua como herramienta organizativa de procesos. De alli que la
comunicacion en el trabajo tenga entre sus funciones principales la
generacion de relaciones e interacciones que lleven y convoquen a
la accion. En el caso analizado podemos observar que la accién de
la empresa no obedece a la sinergia comunicativa sino al poder, al
control y a la accion individual, sin que ello represente beneficios en
términos operativos para la empresa.
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7. La comunicacidon cara a cara es el medio por excelencia
en las relaciones de trabajo, no sdlo por razones de costo sino, y
quizas lo mas relevante, porque brinda retroalimentacién inmediata;
los receptores verifican la exactitud de su comunicacion y la corrigen
si es necesario. Permite que el emisor y el receptor, en forma
simultanea, observen el lenguaje corporal, el tono de voz y la
expresion facial. Estas observaciones comunican mas que las
palabras aisladas. Por uitimo, la comunicacién cara a cara permite al
emisory al receptor identificarse con rapidez y recurrir al lenguaje natural
y personal. En el caso especifico de la empresa analizada, se
desmitifica la idea que entre méas pequena sea la organizacion, o entre
menos miembros tenga, mayor favorabilidad comunicativa se tiene.

8. Lacomunicacion en el trabajo es un acto complejo, pues
precisamente la variabilidad humana asi lo determina; cada persona
es un fenémeno multidimensional, sujeto a influencias de muchas
variables. En tal sentido, la diversidad no debe tomarse como
obstéculo sino, por el contrario, considerarse una ventaja de la cual
la organizacion puede sacar provecho, en el mejor de los términos.
Para ello, debe practicarse la comunicacién para el trabajo de
acuerdo con el contexto particular de las circunstancias, a cada
persona o trabajador, preocuparse por conocer al personal, orientarle,
guiarle y estimular su desarrollo.

9. Cuando se entabla una comunicacion eficaz con el
trabajador aumenta el sentido de bienestar de éste enla empresay
mejora su productividad. En el caso analizado se pudo detectar que
hay un alto nivel de insatisfaccién del personal en relacion con la
empresa, y que presentan bajos niveles de productividad.

10. La comunicacién en el trabajo genera motivacién
intrinseca en los miembros de la organizacién, confianza, franqueza
en el conjunto de la organizacién. En el caso estudiado, se ve cémo
estos aspectos son muy débiles, lo que impide una buena
retroalimentacion comunicativa.
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11. Eltrabajador de la empresa estudiada es asumido como
un recurso mas, y no como un colaborador, lo que en primera
instancia desvirtua en si la filosofia del Desarrollo Organizacional y
resulta contraproducente para la comunidad -comunién-
comunicacién laboral.
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