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DE LA CAPACITACION EN LAS
PYMES



1.1.Situacion Problematica

Actualmente las empresas con base en la normativa mexicana, estan obligadas a dar
capacitacion la Ley federal del trabajo segun quién? a cada uno de sus colaboradores,
sin importar el tamafio de la empresa, sin embargo, la realidad es otra, debido a que
la capacitacion que se imparte es en algunos de los casos muy genérica, misma que
no todos los colaboradores aprovechan, ya que los requerimientos que tiene son en
gran medida particulares, contra las necesidades especificas e individuales de cada

uno.

En cuanto a la funcionalidad de las PyMES, no existe alin una especificacion juridica
especifica, que pueda determinar los requerimientos explicitos de las mismas; si bien
es cierto que la secretaria de Economia en afios anteriores se ha encargado de
capacitar para su funcionamientos a las PyMES, especificamente las micro y
pequefias empresas, también es cierto que no todos sus colaboradores cuentan con
la informacion necesaria para desarrollar la funcionalidad de manera puntual, ni mucho

menos la capacitacién por areas de funcionamiento.

Para una mayor competitividad en el mercado actual es indispensable, tener los
medios necesarios para capacitar o entrenar al personal dentro de una empresa. Sin
embargo, antes de empezar a hablar acerca del proceso de capacitacion es importante
conocer lo que es el proceso de comunicacién, debido a que este proceso sirve como
base principal al momento de proveer o adquirir nuevos conocimientos que le permitan

a las PYMEs afrontar las adversidades y adquirir una mejor funcién y competitividad.

Como todo proceso la comunicacién también requiere de aspectos que deben
cumplirse para lograr su objetivo, en este caso se requiere de un emisor, un mensaje,
un canal que sea apto para la transmision del mensaje y un receptor que reciba el
mensaje. Pero para hablar de comunicacién, necesitamos agregar un nuevo elemento.

El bucle de retroalimentacion radica en todos sindbnimos del hecho de que en algun



momento el remitente se convierte en receptor y el receptor se convierte en remitente.

En otras palabras, polares. El método bésico de comunicacion se invierte.

Las pequefias empresas y las grandes empresas necesitan comunicacion interna.
Segun Puchol (2003), la comunicacion interna se puede definir como una herramienta
de gestion destinada a facilitar la comunicaciéon empresa-empleado y organizar las
relaciones comerciales de los empleados. Para hacer el trabajo y promover la cohesion

interna y el rendimiento.

Con base en Puchol (2003) se determina el objetivo general, enfocado a la
comunicacién interna, y se desprende de ello la incorporacion otros objetivos mas

concretos, los cuales se describen a continuacion:

e Difundir y reforzar los valores de la cultura corporativa.

¢ Animar a los empleados a convertirse en uno con la empresa.

e Contribuir a la mejora del aseguramiento integral de la calidad.

e Entregar mensajes de politica y estrategia comercial de manera eficaz y
eficiente.

e Comunicar lo que pasa en su empresa, no solo para informar sino también para
motivar. (Antes de que lo difundan los periodicos).

e Fomentar el compromiso y la integracion de los empleados en los proyectos
empresariales.

e Educar a cada empleado sobre la importancia de su trabajo para la satisfaccion
del cliente y el resultado final de la empresa.

e Conocer y analizar las opiniones, actitudes y expectativas de los empleados.

e Ayudar a mejorar el conocimiento y las relaciones interdepartamentales.

e Fortalecer la linea jerarquica de liderazgo y capacidades de liderazgo.

e Combatir la difusion de rumores que afectan negativamente la moral de los
trabajadores y que, si se difunden al exterior, pueden causar problemas a
clientes, proveedores, organismos publicos, medios de comunicacion y otros.

e Garantizar que las comunicaciones entre la gerencia y las bases sean directas

y libres de interferencias, ofuscaciones o tergiversaciones.
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e Crear una cultura de confianza en la gestion dentro de la empresa; el cual
permitira conocer los deseos, aspiraciones, necesidades y demandas de
nuestros empleados sin intervencion ni intermediarios para adoptar las medidas

pertinentes.

Por el contrario, La capacitacion o la formacion de capital humano, consiste
principalmente en conocimientos y habilidades obtenidas a través de procesos de

formacién formales e informales.

La meta principal es conectar a las personas con el disefio del trabajo y los requisitos
del trabajo para realizar funciones especificas dentro de una organizacion. Por
consiguiente, la combinacién efectiva de estos factores tiene un impacto directo en el

nivel de productividad organizacional.

En este sentido, la capacitacion comienza con la identificaciébn de problemas de

desempefio humano que impactan en la productividad organizacional.

La experiencia ha demostrado que los problemas de desempefio humano son
causados por una competencia técnica inadecuada de los trabajadores, lo que puede
remediarse mediante la capacitacion del personal. En base a esto, la capacitacion
surge como una solucién viable y conveniente a la formacion laboral en cuestion de

nuevos empleadores para el trabajo.

Para Sanchez (2007), una funcion fundamental de la formacién profesional se enfoca
en los impactos en la calidad del empleo. Para este autor, la funcion de capacitacion
debe ser wuna funcion estratégica;, donde las politicas empresariales y
gubernamentales, en materia de empleo, deben identificar las necesidades del modelo
productivo, asi como su direccién y enfoque necesario al tipo especifico de industria o

sector empresarial.

Por otro lado, Rocio Padilla Santillan E, (2020) menciona que la capacitacion tiene que
orientar las experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico,

completarlas y reforzarlas con una actividad planeada, dando como resultado que los
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individuos de todos los niveles de la empresa puedan desarrollar mas rapidamente
sus conocimientos, actitudes y habilidades que les beneficiardn a ellos y a la empresa.

Segun Siliceo (2005), el desarrollo de las personas funciona para motivar al
colaborador, desarrollando su personalidad a través de una mayor preparacion y
cultura, ademas de aumentar el nivel de productividad, asi mismo, se debe pensar en
la capacitacion, puesto que se trata de una funcion fundamental para el crecimiento

de las personas, las instituciones y nuestra sociedad.

Segun Chiavenato, los principales objetivos de la capacitacion abarcan los siguientes

aspectos:

e Preparar al personal para la realizacion inmediata de las diversas tareas
asignadas en su area.

e Brindar oportunidades para el crecimiento personal, no solo en su area actual,
sino también en otros puestos en los cuales puede ser considerados aptos.

e Mejorar las actitudes de las personas, esto para crear un ambiente favorable
entre los empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas predispuestos a

las técnicas de gerencia y supervision. (Chiavenato, 2000, p.555).

Otro punto de vista que se debe tomar en cuenta es el de Alvarez Morales J L, Ramirez
Herrera D, (2021) en su trabajo Identificacion de estrategias de capacitacién en pymes
de la Ciudad de México donde plantea la problematica de la falta de capacitacion
dentro de las PYMESs, y se busca dar una posible solucién mediante la identificacion
de las estrategias de capacitacion y los elementos que componen su desarrollo y
posteriormente encontrar los elementos que permitan a las pequefias y medianas

empresas reducir el costo de implementacién de este proceso.

Aungue en la actualidad los procesos de capacitacion estan actualmente dominados
principalmente por cambios tecnoldgicos disruptivos lo que ha provocado la
obsolescencia y el deterioro de habilidades en el capital humano. Los procesos de

capacitacion y entrenamiento continuo pertenecen a un mecanismo de respuesta
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efectivo para combatir la depreciacion tanto de conocimientos como de habilidades en

el factor humano.

En este sentido, las tendencias actuales permiten visualizar como ventaja competitiva
el desarrollo de habilidades, destrezas y capacidades en su fuerza de trabajo mediante

la capacitacion y entrenamiento.

Se debe hacer énfasis en que la capacitacion es importante porque desarrolla
aptitudes positivas para la organizacién tales como el trabajo en equipo, fortalece los
canales de comunicacion interna, liderazgo y mejora el clima organizacional. Los

autores Dessler y Valero plantean lo siguiente:

Las organizaciones en general deben brindar las bases para que sus empleados
tengan la preparacion especializada y suficiente que les permita desarrollarse en las
mejores condiciones en sus labores diarias. La capacitacion permite alcanzar altos
niveles de compromiso, integracion, motivacion, productividad, y solidaridad en el

personal de una organizacion. (Dessler y Valero, 2011, p. 182).

Existen diversas técnicas y métodos que las empresas desarrollan para lograr
satisfacer la necesidad que origino la busqueda de la capacitacion algunos de los mas

usados son la lectura, los seminarios, talleres, conferencias o charlas.

Aunque las empresas deben invertir en contratar empresas especializadas en realizar
capacitaciones o el departamento de talento humano debe disefiar un plan, valorando

todo el proceso de capacitacion antes mencionado para implementarlo.

En base a la informacion mencionada se puede determinar que el proceso de
capacitacion es importante dentro de las pymes para lograr alcanzar una
competitividad en relacién con las demas empresas, sin embargo, el proceso de
capacitacion dentro de una pyme puede significar un mayor gasto o un gasto que la

empresa no puede subsidiar facilmente.
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Asi como las empresas requieren de tener una mision y una vision, este trabajo

también tiene una misién a cumplir la cual se encuentra a continuacion.

Realizar una investigacion que permita identificar los elementos de la comunicacion
que han impactado en la capacitacion del capital humano dentro de las PYMEs y la

forma en que las benefician.

Mientras que esta linea de investigacion tiene como vision la siguiente: Establecer el
modelo de comunicacion que utilizan las PYMEs en la zona oriente del Estado de
México y descubrir los beneficios que la capacitacién con el modelo de comunicacion

otorga a las PYMEs.

A su vez, lainvestigacion para establecer el modelo de comunicacién, se rige mediante
los valores, que apoyan a definir cada elemento que se analiza en el proyecto los

cuales presentan a continuacion:

e Objetividad: Toda la investigacion se realizar de manera objetiva sobre los
elementos de la comunicacion que han impactado en los procesos de
capacitacion del capital humano.

e Honestidad: Toda la informacién Presentada sobre los factores de la
comunicacién que han influido sobre la capacitacion de capital humano sera
veridica.

e Imparcialidad: La investigacion sobre los modelos de comunicacion
establecidos y la forma en que estos influyen dentro de la capacitacion de la

PYMEs se hara de manera imparcial.

Destacando que cada empresa requiere cimentarse en una buena comunicacién bajo
una perspectiva mas alla de la comunicacion basica, llevandole asi a establecer
pardmetros como el uso de herramientas tecnolégicas, ya que el problema de las
PYME’S, radica en la poca actualizacion de procesos o en su momento el escaso

conocimiento de la ley principalmente la Federal del trabajo.
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1.2Planteamiento del Problema

En la actualidad las pequefias y medianas empresas requieren estar en un constante
cambio y adaptacion a los distintos factores externos de la entidad que influyen dentro
de la misma, desde la busqueda de la adquisicidon de nuevos conocimientos, hasta la
forma de adaptarse a los distintos cambios que se puedan presentar en el exterior, las
empresas de la zona oriente del Estado de México no estan exentas de buscar
adaptarse a nuevas tecnologias o prepararse para los cambios en la economia del
pais.

Para poder hacer frente a estos cambios las pequefias y medianas empresas buscan
tener un proceso de capacitacion en su capital humano; por ello la interrogante, ¢ Qué
beneficios tiene las PYMEs en la Zona Oriente con la capacitacion del capital humano
con el modelo comunicacién?; sin embargo, algunas veces se desconoce los modelos
de comunicacion utilizados, que ventajas existen o que desventajas puede traer el no

tener un modelo establecido.

El principal problema en algunas pymes son los modelos de comunicacion utilizados,
debido a que al no estar establecidos adecuadamente o tener problemas al momento
de integrarlos al proceso capacitacion no se pueda lograr la adquisicibn de nuevo
conocimiento, la generacién de motivacion o no lograr el proceso de adaptacién a
cualquiera de los posibles cambios que deban enfrentar, atrayendo problemas con los
bienes o servicios que ofrezcan al publico, un mayor aumento en la rotacion de

personal o la presencia de problemas dentro de los demas procesos internos.

Como impacta la capacitacion del Capital Humano en las PYMEs en la Zona Oriente
del Estado de México con el modelo de comunicacion que utilizan. Por tanto se
estructura la siguiente esquematizacion en la cual se puede visualizar las
problematicas persistentes como parte de las variables a analizar en esta

investigacion:
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Como parte de la estructura del arbol de problemas se visualizan los problemas a
enfrentar, asi como los problemas de adaptacion y la influencia que tiene la
capacitacion en la rotacion del personal. Como ya se mencion6 anteriormente una de
las circunstancias que también mantienen la problematica son la distorsion en la

comunicacion y los problemas de implementacion.

Figura 1
Arbol de Problemas
Problemas para Problemas de No h li .,
enfrentar las adaptacion ante © hay actu.a lzacion
adversidades externas nuevas tecnologias del conocimiento
S—
Problemas de Mayor rotacién del
adaptacion personal

Deficiencia de un modelo de

comunicacion en los procesos
de capacitacion en las PYME's

Mala Problemas de
comunicacion implementacion
Problemas al Problemas de Costos de Mala
transmitir |a recepcién de la implementacion planeacion
informacién informacion

FUENTE: Elaboracién Propia Suir M. Violeta (2022)

Como se puede observar en la figura 1 donde se utiliza la metodologia del arbol de
decisiones, se ramifican las posibles problematicas que pudiese presentar un modelo
de comunicacion adaptado al proceso de capacitacion de las PYME'S, donde cada
rama genera una significacion en situaciones que se puedan presentan al

implementarse en las empresas.
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1.3Justificacién

En este apartado se explica la fundamentacion teérica, asi como la aplicacion bajo la
importancia que tiene la comunicacién como esencia de las PyMes a través del capital

humano.
1.3.1 Justificacion teorica

La investigacion sobre este tema radica en enriquecer los conocimientos acerca de
los modelos de comunicacion aplicables en la capacitacion del capital humano y la

manera en que estos benefician a las PYMEs.

Ambos términos se encuentran relacionados ayudando a generar un sentido de
pertenencia, pero es necesario indagar ¢ Como influye la comunicacion en el proceso
de capacitacién del capital humano?, ya que toda organizacion esta sujeta a cambios
que se generan por el avance tecnoldgico, competencias o la economia, es por esto,

gue es importante capacitar al capital humano para enfrentarse a estos cambios.

Al momento de establecer y aplicar un modelo de comunicacion para capacitar al
personal puede otorgar beneficios a las empresas, ya que, mantienen al capital
humano motivado a seguir participando en la transmisiébn de conocimientos
provocando la adquisicion de nuevos conocimientos que permitan avanzar en su

crecimiento laboral.

Esta investigacion pretende el llegar a establecer un modelo de comunicacion que
permita atraer beneficios a las pequefias y medianas empresas, y a su vez, permitir
mejorar la forma en que se transmiten los conocimientos tras cada capacitacion, y

destacar los elementos que generan mayor impacto.

1.3.2 Justificacion practica

Durante el proceso de capacitacion el modelo de comunicacion es parte vital, debido
a que mientras se encuentre mejor establecido y adaptado a las necesidades a cubrir,

para cumplir con este proceso conlleva a grandes ventajas para las PYMESs, desde
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ventajas en los tiempos de cada proceso, hasta una mejor adopcién a los diversos
cambios a los que se puede enfrentar en un mundo donde se tiene avances
tecnoldgicos, fluctuaciones dentro de la economia o cambios en las competencias que

el personal debe cubrir.

Por lo anterior es importante que las pequefias y medianas empresas dediquen tiempo
a establecer un modelo de comunicacion que se adecuade a sus necesidades, y que
permite mejorar los servicios brindados por la PYME y el personal puede optar a un
mejor desarrollo profesional y asi la empresa pueda lograr adaptarse a cualquier
cambio externo que repercuta en su economia o para acercarse mas a lograr cumplir

cada una de las metas establecidas.

Por otro lado, también se pueden obtener ventajas como el incremento o generacién
de motivacion o sentido de pertenencia dentro del personal, lo cual es conveniente
obtener en el personal que se encuentre desarrollando un cargo con cierto grado de
importancia dentro de la PYME vy asi ir disminuyendo el riesgo de que se marchen de

la misma.

1.4Hipétesis (caso investigacion cuantitativa y mixta)

1.4.1 Hipotesis general
La relacion entre la comunicacion y la capacitacion del capital humano permite la
creacion de un modelo que funciona como una base para ir actualizando y mejorando
el desempefio y/o servicio de las pequefias y medianas empresas, en donde se puede

acceder a nuevos beneficios dependiendo del modelo aplicado.

1.4.2 Hipotesis especifica

Un modelo de comunicacion correctamente definido en el proceso de la capacitacion
del personal permitira adquirir una mayor facilidad y mejoramiento al momento de
satisfacer la necesidad de capacitar al personal dentro de las pequefias y medianas

empresas.
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1.4.3 Variables
1.4.3.1 Variable dependiente

Se conoce que la Capacitacion del Capital Humano es una base fundamental para
gue las unidades economicas, funcionen de manera eficaz, es por ello que en esta
investigacion se prevé la capacitacion de las Pymes de la Zona Oriente del Estado

de México, como una variante de andlisis para destacar la importancia de esta.
1.4.3.2 Variables independientes

El Modelo de Comunicacion, es una determinante para el estudio de esta
investigacion, debido a que, sera una guia para las PyME’S la aplicacion de este al

establecer la secuencia de etapas a desarrollarse como parte de una estrategia.

1.50bjetivos
1.5.1 Objetivo general

Identificar los elementos de la comunicacién que han impactado en la capacitacion del
Capital Humano en las organizaciones y establecer el modelo de comunicacién usado
por las PYMEs

1.5.2 Objetivos especificos

e Identificar como impactan los modelos de comunicacién usados por las PYMEs
en el proceso de capacitacion.

e Identificar los beneficios de los modelos de comunicaciéon en las PYMEs.
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1.6Alcance y delimitacion de la investigacion

Se pretende que esta investigacion se pueda conocer la importancia de contar un
modelo de comunicacion, por medio del cual, se establezca la importancia de contar
con la capacitacion, esta vista desde la generacion de comunicacion, especificamente
los medios a través de los cuales se ejecuta la comunicacién haciendo uso de las

TIC s como lo son los dos puntos que a continuacién se desglosa:
Comunicacion

e Latelevision de paga

e Latelefonia de paga
Informacioén

e Computadora

e Internet

Lo anterior se pretende estudiar Unicamente en las Mico empresas, Pequefas
empresas y Medinas empresas (MIPYME's), debido a que son las unidades
econOmicas en las que mas se pierde la comunicacion, y no se logra el cometido de
atraer al cliente y poder generar una mayor productividad en cuanto al servicio o

producto ofertado.
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CAPITULO 2

TEORIZACION DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL
HUMANO Y EL MODELO DE
COMUNICACION
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2.1 Antecedentes de investigacién

Dentro de este proyecto, el primer libro corresponde a José Enrique Navarro
Gandarrilla (2010) quien realizd “Acciones Comunicativas Para Fortalecer La
Comunicacion Interna De Los Cuadros En La Formacion Y Desarrollo De Las
Reservas”. En este trabajo se manejaron Aspectos Tedricos- Metodologicos Para El
Diagnéstico De La Comunicaciéon Organizacional. Propuesta De Un Plan De
Comunicacion Para El Fortalecimiento De La Comunicacion Interna De Los Cuadros
En La Formacién Y Desarrollo. Por su parte la muestra fue estudiada por un Doctor:
Dr. José Enrique Naranjo Gandarilla y tres licenciadas: Lic. Dania Iris Martinez
Ramirez, Lic. Catalina del Sol Nieves y el Lic. Elidiosnel Rosabal Gomez. Esto en la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas en la Institucion: Sede Universitaria
“Candido Gonzalez Horta”, UNIVERSIDAD VLADIMIR ILICH LENI. El proyecto esta
enfocado en poner en practica el plan de comunicacion disefiado en el diagndstico,
Activar los medios de comunicacion existentes, en funcion de la divulgacion de los
documentos y legislaciones que rigen la politica de cuadro y elevar el conocimiento de
Su publico interno, desarrollar un amplio proceso de comunicacién e informacion, con

las reservas acerca de sus derechos y deberes.

El segundo libro corresponde a Navas Cuenca quien realizé “Marketing, Comunicacion
y Ventas Para Pymes”. (2013) quien formulo El proceso de comunicacion, la situacion
comunicativa, con una encuadernacion: Rustica, lenguaje verbal y lenguaje no verbal
en la comunicacion humana y su importancia en el proceso de venta, técnicas de

ventas, el vendedor.

o En este trabajo, se enfocd La venta: las habilidades del vendedor,
técnicas de venta. Tipologia de ventas, y tipos servicios de venta.
Influyen en ellos el Autor Jon Kepa Apraiz Tellechea y el General

Manager de Kategora Investments.

El tercer libro corresponde a Javier H. Murillo Ospina quien realizé “Comunicacion

efectiva en entorno empresariales”. (2017) Quien hace un informe, participa en una
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reunién o realiza una conferencia, ¢piensa mas en como se vera, personalmente, que
en el aporte que lo que comunica implica para el otro? Si es asi, su comunicacion,
ademas de impedirle avanzar, puede estar afectando negativamente su credibilidad.
Propone estrategias efectivas de comunicacion en entornos empresariales que
deberian permitirle a estudiantes, docentes y profesionales mejorar su comunicacion

y, por lo tanto, generar mayor confianza y credibilidad en su interlocutor.

El cuarto libro corresponde a Preciado Hoyos, A. Guzman Ramirez, H. y Losada Diaz,
J. C. (2013). Quién habla sobre Usos y practicas de comunicacion estratégica en las
organizaciones. Y sobre estrategias cuando las opciones son inciertas y no pueden
examinarse por adelantado. Lo que se analiza, en estos casos son posibles
consecuencias que pueden mencionar una decision. Comenta que las decisiones
estratégicas son las que estan "relacionadas con el acoplamiento de la empresa en su
entorno" y qué se habla de estrategia para referirse a las reglas que se utilizan para
tomar "decisiones en ignorancia parcial'. Se enfoca en la investigacion, planificacion,

ejecucion seguimiento y evaluacion, la colaboracion la realizé

El quinto libro corresponde a Barén Pulido, M. (2014). Quien habla sobre” ;Qué
transmite su marca? Estrategias para innovar desde la comunicacién.” Actualmente la
innovacion es un concepto cada vez mas usado en el mundo académico, empresarial
y social (con innumerables interpretaciones), visto actualmente por muchos sectores
de la sociedad como la condicion necesaria para el éxito empresarial. Colaboracion
con Autores como: Villalba, Juliana
Toro, Mauricio. Su objetivo es la innovacién, en la comunidad de Politécnico

Grancolombiano.

El recorrido de la investigacion en comunicacion organizacional en el siglo XX y lo que
va del presente siglo XXI, desde una perspectiva analitica que identifica algunos
vacios existentes en los estudios realizados y plantea perspectivas sobre este
creciente campo. Para ello, se hizo la revision desde una perspectiva cualitativa, de
estudios bibliométricos e informétricos publicados en los ultimos afios (2010 — 2014),
asi como aquellos que datan desde mitad del siglo XX, periodo desde donde se da

comienzo a las publicaciones sobre este campo de estudio.
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2.2. Marco histoérico
Normas de calidad aplicables al proceso de comunicacion.

Los conceptos en que se basan las modernas normas de aseguramiento de calidad
son los que utilizaban los artesanos en la antigiiedad, es decir planificaban sus tareas,
desarrollaban sus herramientas, obtenian sus materias primas, hacian los trabajos y

verificaban sus resultados.

La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo XIX

cuando comienza a desarrollarse la produccion en masa.

La evolucién se produce muy rapidamente a partir de principios de siglo mereciendo
destacarse los siguientes hitos: 1900, Inspeccion como actividad. 1930, Muestreo

estadistico.

e 1950, Préacticas de aseguramiento de calidad en empresas.

e 1970, idem a nivel nacional. 1979, Normas para el aseguramiento de la calidad,
BS 5750. 1987, Basadas en la BS 5750 se editan las normas I1SO serie 9000.

e 1994, Se realiza la tltima revision de las normas base. Las normas ISO serie 9000,

han tenido una gran difusion y aplicacion en todo el mundo.

Utilizar las normas ISO 9000 como modelo de gestion de aseguramiento de calidad.
Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para organizaciones
gue realizaban proceso productivo y con la revision de 2000 se ha conseguido una
norma bastante menos burocrética para organizaciones de todo tipo, y ademas se
puede aplicar sin problemas en empresas de servicios e incluso en la administracion
publica. Por su sencillez han permitido su aplicacion generalizada sobre todo en

pequefias y medianas empresas

Estos criterios son fundamentales para contar con éptimas practicas comerciales,

como, por ejemplo:
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1- Establecer metas de calidad

2- Garantizar que los requerimientos del cliente se entiendan y satisfagan.
3- Capacitar a los empleados

4- Controlar los procesos de produccion

5- Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad

6- Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.

Las empresas registradas pueden colocar el sello de Registro de Calidad en sus
materiales de mercadeo. Asi, podria ofrecerles a los clientes la certeza de que su

empresa tiene definido un buen Sistema de Administracion de Calidad.

Las Pymes, mas bien lejos de certificar, salvo que tengan alguna exigencia externa,
como en el caso de las autopartistas. En su mayoria, las pymes que estan certificando
lo hacen porque las empresas grandes se lo estan exigiendo.

En este punto es necesario considerar que la pequefia y mediana empresa no cuenta
con un gerente de calidad a tiempo completo, mas bien el gerente general se
desempafia en varias actividades dentro de la administracién de la empresa y el resto
de sus colaboradores lo hacen también y la responsabilidad del control de la calidad
se reparte entre toda la fuerza de trabajo. Las empresas pequefias padecen un
conjunto diferente de problemas econémicos que los negocios grandes. La ventaja
principal de las micro y pequeiias empresas estriba en la agilidad que poseen para
responder en cuanto a la direccion del negocio. Sobre un total estudiado de 7239
empresas de la zona norte, oeste y sur del Conurbano Bonaerense y publicada en
mayo de 2005, por Fundacion Observatorio PYME, se ve que tan solo el 18% cuenta

con algun tipo de certificacion ISO.

Mientras que, si consideramos al manual de procedimientos como una herramienta de

Comunicacion Interna, solo el 39% de las empresas lo disponen.
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La eficiencia de la comunicacion dentro de la empresa

En este Trabajo intenta introducirse en la importancia y para qué sirve administrar las
comunicaciones internas y el sustancial aporte que le da la gestion de los RR.HH. ya

que son aspectos propios de esa funcion.

Para esto empieza por afirmar que, si Unicamente se centra en las comunicaciones
externas, todo el trabajo invertido sera en vano si no se cuenta con un Frente Interno

alineado detras de los Objetivos de la organizacion.

Hoy la realidad exige ser eficientes en la administracion de los recursos disponibles,
ya que de esto depende el futuro de las instituciones en el contexto actual. Por eso
serd muy importante que todos los que ejercen funciones dentro de una institucion

comprendan la importancia que tiene su tarea, cualquiera sea el puesto que ocupen.

Es habitual en las pymes ver como se confunden las funciones y los limites de quienes
las dirigen, esta confusion es entendible y hasta necesaria en los primeros afios de
existencia puesto que el rol del duefio ademas de tal, es también dar una visién general
de lo que él quiere desarrollar como empresario en base a su formacion, vivencias y

valores.

Asi es como van desarrollando una tradicion o estilo de llevar adelante cada empresa
y la cultura impuesta por el fundador se afirma con el paso del tiempo y el solo hecho
de permanecer va generando un comportamiento empresario sujeto a experiencias

pasadas y no priorizan el planeamiento estratégico.

Cambiar el enfoque de supervivencia por el de crecimiento implica un desafié pues

requiere de vencer la resistencia al cambio tanto de el o los duefios como del personal.

A medida que se van superando diferentes crisis se ve la necesidad asignar las

funciones especificas y delegar la toma de decisiones.

Un aspecto fundamental a tener en cuenta en el andlisis de las acciones de

Comunicacion es la diversidad de estilos y formas como asi también de sujetos que la
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ponen en practica. A tal efecto y para definir el ambito del presente trabajo, debemos
dividir en dos grandes grupos a la Comunicacion Corporativa. Segun la bibliografia
consultada, por un lado, a la comunicacién externa y por el otro a la comunicacion
interna. Como consecuencia de esta divisibn surgen los destinatarios de esa
comunicacién y asi podemos definir la existencia de dos publicos bien marcados y
definidos y cada uno destinatario de un tipo de comunicacion diferente. Nos referimos
al Publico Externo y al Publico Interno. Dentro de la comunicacion externa podemos
definir a todas las personas u organizaciones que no tienen informacion ni relacion
con lo que pasa en el dia a dia de la empresa mas alla de los diferentes tipos de
vinculos que existan, pues dentro de lo que se define como Publico Externo se
encuentran: Los clientes, los proveedores, el gobierno, los medios de comunicacion,

las asociaciones vecinales, los familiares de los empleados.

También puede observarse el alto grado de implicancia que tienen los modelos de
comunicacioén interna en la delegacion efectiva y la toma de decisiones. Las empresas
en el siglo XXI se estan centrando en el trabajo en equipo y la descentralizacion de la
toma de decisiones para lo que requieren visiones apropiadas en todos los niveles y
un compromiso ya no con el objetivo de cada sector, sino que involucrado con los
resultados de toda la empresa. James E. Grunig expresa,11 ...” las organizaciones
menos estructuradas establecen menos restricciones a sus empleados. Se adaptan a
ellos tanto como los empleados deben adaptarse a la organizacién...” No cabe duda
que para que esto se le deben estar informados todos los responsables en las
decisiones y como todos los sectores son participes y dejan de ser dependientes para
tomar un rol mas activo el circuito que traslada la comunicacion debe estar muy
cuidadosamente programado y nada debe ser librado a la improvisacién o a la libre
interpretacion ya que esto desencadenaria una suma de malos entendidos o de

criterios tomados sobre premisas falsas o no del todo correctas.
Las habilidades directivas en el proceso de comunicacion

Teoria de la organizacion, en economia, marco de analisis del proceso de toma de

decisiones en las grandes organizaciones. El analisis economico tradicional tiende a
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analizar las actuaciones de la empresa como el resultado de una decisién unitaria,
mientras que la teoria de la organizacion reconoce que en las corporaciones el proceso
de toma de decisiones suele estar descentralizado y que éstas no dependen soélo del
objetivo de maximizacion de beneficios o ganancias, sino también de su estructura
organizativa. Por ello, la toma de decisiones en las empresas suele tener en cuenta la
necesidad de limitarse a obtener beneficios satisfactorios, sin necesidad de
maximizarlos, debido a la obligacién de conjugar los diversos objetivos de las distintas
partes que componen la organizacion. Cuando las decisiones se adoptan de forma
colectiva solo se suelen tener en cuenta todos los objetivos de la empresa y no soélo el

de maximizacion de beneficios, pero también suelen ser mas lentas.

En la industria, el personal de relaciones publicas mantiene informado a los directivos
sobre los cambios de opinién de diversos sectores sociales cuya opinion puede afectar
a la empresa: trabajadores, accionistas, consumidores, proveedores, 0 el Gobierno.
Estos profesionales aconsejan a los ejecutivos sobre las consecuencias que podria
tener una determinada accion -0 las consecuencias de no emprender una accion-
sobre el comportamiento de los agentes implicados. Cuando se ha tomado una
decision, los profesionales de las relaciones publicas se encargan de comunicar esta
informacion al publico, utilizando métodos que favorezcan la comprension, el
consentimiento, o lograr una determinada respuesta del publico. El profesional de las
relaciones publicas es un especialista en el arte de la comunicacién y la persuasion.
Su trabajo requiere desempefiar varias funciones, entre las que destacan las
siguientes: (Castillo. 2010)

1. programacion, es decir, analizar los problemas y las posibilidades, definir
objetivos, determinar el publico al que se dirige la informacion, y recomendar y

planificar las distintas actividades a seguir;

2. escribir y editar materiales, como anuncios en prensa, discursos, informes para
los accionistas, informacién sobre el producto y publicaciones para los

trabajadores;
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3. plantear la informacion de la manera mas ventajosa,;

4. organizar determinados acontecimientos, como una rueda de prensa, premios,
exhibiciones y demostraciones; asesorar sobre la comunicacion con el publico,
interno o externo en lo que incluye la redaccion de discursos; investigar y evaluar
mediante entrevistas, materiales de referencia y varias técnicas de prospeccion
de mercado gestionar los recursos mediante la planificacion, el establecimiento
de presupuestos, y la contratacion y preparacion de empleados para lograr estos
objetivos. Para poder analizar la opinion publica, manejar los medios de
comunicacién de masas, dirigir las actividades de publicidad por correo, hacer
publicidad institucional, editar publicaciones, peliculas y videos, y organizar
acontecimientos especiales se requiere una experiencia especializada. (Castillo.
2010)

Aproximacion del proceso de comunicacion

La palabra Comunicacion proviene del latin communis que significa coman. Tanto el
latin como los idiomas romances han conservado el especial significado de un término

griego (el de Koinoonia) que significa a la vez comunicacién y comunidad.

También en castellano el radical comian es compartido por los términos comunicacién
y comunidad. Ello indica a nivel etimolégico la estrecha relacion entre "comunicarse"
y "estar en comunidad". En pocas palabras, se "esta en comunidad" porque "se pone

algo en comun" a través de la "comunicacion

La Comunicacion El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a

la comunicacion. Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos.

Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicacion el hecho que un
determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B,
distante del anterior en el espacio o en el tiempo. La comunicacion implica la

transmision de una determinada informacion.
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Proceso de comunicaciéon basico

La informaciéon como la comunicacion supone un proceso; los elementos que aparecen

en el mismo son:

» Cadigo. El cédigo es un sistema de signos y reglas para combinarlos, que por

un lado es arbitrario y por otra parte debe de estar organizado de antemano.

* El proceso de comunicacion que emplea ese codigo precisa de un canal para
la transmision de las sefales. El Canal seria el medio fisico a través del cual se

transmite la comunicacion.

* En tercer lugar debemos considerar el Emisor. Es la persona que se encarga
de transmitir el mensaje. Esta persona elije y selecciona los signos que le

convienen, es decir, realiza un proceso de codificacién; codifica el mensaje.

* El Receptor sera aquella persona a quien va dirigida la comunicacion; realiza
un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos elegidos

por el emisor; es decir, descodifica el mensaje.

* Naturalmente tiene que haber algo que comunicar, un contenido y un proceso

gue con sus aspectos previos y sus consecuencias motive el Mensaje.

» Las circunstancias que rodean un hecho de comunicacién se denominan
Contexto situacional (situacion), es el contexto en que se transmite el mensaje y

gue contribuye a su significado.

La consideracién del contexto situacional del mensaje es siempre necesaria para su
adecuada descodificacién E. Pichdn. Riviere1l2 " nos plantea: "Comunicacion es todo
proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye
todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actia como estimulo de la
conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o

intergrupal...”. Esto hace del proceso de comunicacion algo mucho mas complejo.
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La comunicacion organizacional puede ser considerada pilar fundamental en la gestion
de la direccion estratégica empresarial. Esta conlleva que los flujos de informacién en
la empresa sean mayores y mas eficientes, lo que les facilita convertirse en
conocimiento, innovaciones y valor agregado a través del aprendizaje organizacional,
como elementos fundamentales de las competencias distintivas y ventajas
competitivas de cualquier organizacion, que de la mano del clima y la cultura

organizacional facilitan incrementar la productividad y la competitividad.

El surgimiento de los acelerados procesos de globalizacién e internacionalizacion de
las economias ha creado la necesidad de que las empresas se enfoquen en procesos
productivos flexibles, proporcionado por el uso adecuado de la informacion y la
comunicacién organizacional, lo cual puede ser facilitado por el uso intensivo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), las cuales posibilitan a su vez
el manejo de la gestion del conocimiento, que mediante un adecuado clima y cultura
organizacional propician la creacion permanente de nuevo conocimiento y la

generacion de innovacion empresarial.
La trascendencia de la comunicacién

El presente trabajo surge de un analisis empirico. Se usaron algunos documentos
bibliograficos de los mas relevantes investigadores contemporaneos de la sociedad
de la informacién y del conocimiento, como Abatte, Bell, Castells, Druker y Bueno,
respecto a la nocién de gestién del conocimiento, cuya conceptualizacion condujo a
percibir y contrastar la relacién entre esta variable y comunicacion, clima y cultura
organizacional en las empresas. Entre tanto, se contrapuso a la conceptualizacion
tedrica de importantes pensadores como Abravanel, Bustos, Bock, Gagliardi,
Goldhaber, Siliceo, Zapata, Radcliffe y Brown, Fernandez, Ouchi, Peter y Waterman,

Uttal, Senge, Hickman y Silva, Rivera, entre otros.

En este sentido, el propésito de este documento es mostrar los resultados de dos
investigaciones realizadas al sector metalmecanico de Cali, en cuanto a clima, cultura

y comunicacion organizacional, tomando como base las TIC y la intangibilizacion de
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la actividad econdmica global; asi como la incidencia e implicaciones que estas
variables tienen en la gestion del conocimiento e innovacion empresarial y el impacto

generado en la productividad y competitividad en este grupo empresarial.

Las limitaciones conceptuales de las investigaciones y del presente trabajo se basan
en la literatura disponible que, desde la década de los noventa, existe sobre el
concepto de gestion del conocimiento y su relacion con las demas variables objeto de

estudio en las organizaciones.

En primer lugar, el documento presenta una conceptualizacion tedrica de los
elementos esenciales del estudio, con el grado de profundidad pertinente para el
andlisis y la interpretacion apropiada de los resultados en las variables de cultura,
clima, comunicacién organizacional y gestion del conocimiento. Seguidamente, se
muestran los resultados cuantitativos de la investigacion, asi como su analisis e
interpretacion desde la perspectiva de la gestion del conocimiento y la nueva sociedad
de la informacion. Finalmente se sefialan las conclusiones y los principales hallazgos
del trabajo, propésito logrado a través de los procesos metodolégicos de las
investigaciones analiticas; del analisis estadistico cuantitativo y cualitativo de los datos
recopilados en las pymes a través de entrevistas, encuestas y observacion directa; asi
como del contraste tedrico con los temas asociados, con enfoque en el objetivo
esencial: sefialar la relacién entre comunicacion, clima, cultura y gestién del

conocimiento.

El documento es producto de un estudio analitico tipo caso (Mauch y Birch, 1998) a
dos investigaciones, donde se usaron herramientas estadisticas cuantitativas y
analiticas, conducentes a ser investigaciones esencialmente de tipo exploratorio y
cualitativo, que permitieron describir la situacion tal como existe, con un alto grado de

rigurosidad. Estas dos investigaciones fueron empiricas.

La primera (Quiroga, 2002) se sirvid de la metodologia cuantitativa con una encuesta

muestral estadistica aleatoria estratificada por sector de actividad y dimension de la
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empresa, a 40 pymes del sector metalmecanico de una poblacion de 150, con un
margen de error del 5%, lo cual permitié hacer uso de la inferencia estadistica.

En la segunda (Quiroga, Cerdn y Torres, 2004) se buscd una visidén prospectiva sobre
los diferentes problemas de productividad y competitividad de las pymes

metalmecanicas de Cali.

Para ello se realizé un contraste empirico de manera poblacional a través de una
encuesta tipo Delphi a la misma poblacién, en la cual participaron cuatro actores: las
empresas pymes del sector, las universidades de la ciudad, el sector gobierno y la

sociedad representada en proveedores y clientes.

En ambos casos, los datos fueron reunidos y estudiados a fi n de discernir y explicar

los principios que podian crear la accion.

Se verificaron los antecedentes del caso objeto de estudio, sus condiciones actuales,
su desarrollo y las interacciones medioambientales de las organizaciones. Las
anteriores variables fueron observadas, grabadas y analizadas por etapas o
estructuras, en relacion con su influencia interna y externa. Por ser una investigacion
en un territorio relativamente nuevo y poco conocido, uno de los propésitos fue
escudrifiar de manera estrecha el grupo empresarial y sus fenémenos internos, para
comprender mejor su comportamiento organizacional bajo la éptica del objetivo

planteado.

Una vez recogida la informacién y analizada su consistencia, se procesaron y
tabularon en una base de datos. El andlisis de los dos trabajos se realizé siguiendo la
metodologia habitual de la investigacién de las ciencias sociales y el andlisis de
frecuencias de los indicadores estadisticos cuantitativos y cualitativos, acorde con el
marco tedrico, lo cual permite mostrar y sustentar los hallazgos sefialados a lo largo

del texto.

Estos se complementaron con la opinidén de los miembros de las organizaciones y de

los cuatro actores mencionados sobre los procesos en las variables de gestion del
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conocimiento, clima, cultura y comunicacion organizacional mediante: encuestas,
reuniones de grupo de expertos y la observacion directa (algunas de ellas como
metodologia cualitativa). De tal modo, estas fueron también investigaciones empiricas

tipo opinion de votacion (Mauch y Birch, 1998).

Asi, durante el proceso investigativo se evaluaron, midieron y analizaron diversos
conceptos de las variables, estudiadas de forma independiente; asi mismo, se
recopilaron datos y hechos propios del sector, necesarios para llevar a cabo el proceso
de analisis dirigido a responder la pregunta del problema, las hipétesis planteadas y
las causas de los eventos. Todo esto para llegar finalmente a las conclusiones
planteadas en este documento, que serviran de base para iniciar futuros procesos

investigativos.
Las tecnologias de la informacion y comunicacién

Relevancia de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en el entorno
organizacional actual Actualmente, el desarrollo en las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC) gana mayor relevancia, ya que tienden a ser herramientas
gue se aplican en cualquier contexto, sin embargo, desde el ambito organizacional
estas no han tenido la suficiente acogida, 0 no como se quisiera que fueran aplicadas,
para que realmente aporten a la generacion de ventajas competitivas de la

organizacion.

Las TIC constituyen, en consecuencia, uno de los elementos criticos para cualquier
entidad. Su flexibilidad funcional y operativa, su soporte a los requerimientos
organizacionales y sus capacidades de evolucion son, entre otros, factores clave de

éxito para el posicionamiento de cualquier institucion (Aportela, 2007).

El papel de las TIC en el entorno organizacional de las PYMES No obstante, se
considera que como las TIC estan disponibles para todas las empresas del mercado,
a menos que puedan realizar una innovacién continua o ser pioneros en su adopcion,
las empresas deben integrar las TIC en la organizacion de forma que produzcan una

complementariedad de recursos sostenible que generen ventajas competitivas.
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En este sentido, resultan de interés los estudios que analizan el impacto de las TIC en
los resultados empresariales y su relacion con el esquema organizacional de la
empresa (Carnicer et al., 2006). Clasificacion de las TIC en el &mbito empresarial Para
empezar se puede partir de una clasificacion de las TIC segun su orientacién funcional,
en la revision de la literatura realizada se evidenci6 la escasez de clasificaciones
adecuadas para entender los procesos de adopcion e implementacion en el &mbito
empresarial, hallandose una clasificacion que podria llamarse de base tecnoldgica, en
la que se exponen tres grupos, Segun Chong (2007, citado en Aguilera & Riascos,
2009), las TIC basadas en audio, las TIC basadas en audio y video, y por ultimo las
basadas en datos; resulta evidente que dicho esfuerzo no es suficiente para crear una

taxonomia que permita explicar los fenbmenos expuestos.

Para subsanar este vacio se propone la siguiente clasificacion, presentada para el
caso especifico de aplicaciones en internet (Lopez & Soto, 2010), no obstante, como
se vera a continuacion las categorias planteadas pueden extenderse a las TIC

empresariales en general, estas pueden agruparse de la siguiente manera:

Orientadas a la informacion: En este grupo de TIC se encuentran tecnologias para el
almacenamiento y procesamiento de datos, estas son principalmente empleadas para
distribuir y proporcionar informacién a los diferentes procesos de la organizacion
(Lopez & Soto, 2010); estas extienden los procesos de memoria de la compaiiia,
entendidos como la consolidacion de bases de datos con informacion historica,
informacion actualizada y no duplicada, con lo que ademas ayudan a optimizar costos

de mantenimiento de informacion y capacidad de archivo.

Adicionalmente este grupo de tecnologias permite la generacion automatica de
informes y busquedas avanzadas, con lo cual se liberan recursos orientados a labores
operativas que pueden enfocarse a procesos estratégicos, lo que potencia aun mas

su impacto en los procesos de toma decisiones.

Orientadas a la comunicacion: Este grupo esta compuesto por tecnologias que

reducen los costos de la comunicacion y facilitan la transmisién de informacion entre
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las diferentes areas de la compafiia, y posibilitan asi mismo su intercambio con los
grupos de interés externos; también facilitan la colaboracion y el acercamiento de los

involucrados en el proceso comunicativo (Lopez & Soto, 2010).

La adopcién de las TIC constituye una oportunidad para acceder a mercados mas
competitivos, en condiciones mas favorables, facilitando que las PYMES sistematicen
sus procesos, legitimando la organizacion (Salmeron & Bueno, 2006), lo que aumenta
la capacidad de control y la estandarizacion de los mismos y reduce la probabilidad de
cometer errores (Oh, Cruickshank, & Anderson, 2009), permitiendo a su vez una mayor
capacidad para responder rapidamente a los cambios del entorno (Ferneley & Bell,
2006); sin embargo, su adopcion en ocasiones se ve supeditada a la existencia de
apoyos e incentivos externos a la organizacién como mecanismo de impulso para que

la adopcion se lleve a cabo (Sadowski, Maitland, & van Dongen, 2002).

Las TIC permiten optimizar la asignacion de los recursos organizacionales por medio
de la automatizacion de tareas, el establecimiento y gestion de bases de datos, la
incorporacion, y el intercambio de informacion en tiempo real mejorando la
coordinacion entre los miembros de equipos de proyectos, la velocidad del flujo de
documentos y de trabajo, la reduccién de costos asociados a la comunicacion, y la
facilitacion del proceso de aprendizaje organizacional (Lopez & Soto, 2010),
propiciando la aparicibn de ambientes colaborativos (Dierckx & Stroeken, 1999),
mecanismos participativos (Nechita & Timofti, 2011) y la codificacion del conocimiento
(Monge et al., 2006).

La aplicacion de la comunicacién como sistema administrativo

Estableciendo una comunicacion de doble via; ademas, ayudan a alinear a la
organizacion con sus objetivos estratégicos, la conformacion de redes de trabajo y al

intercambio de ideas y conocimiento.

Orientadas a los flujos de trabajo: Aqui se encuentran tecnologias que posibilitan la
integracion de las diferentes capacidades empresariales para la obtencién de
resultados y la automatizacion de procesos (Lopez & Soto, 2010), estas ayudan a
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superar las divisiones funcionales de las compafiias y aceleran la incorporacion de un

modelo de gestidn por procesos.

Estas herramientas ayudan a activar, en el momento adecuado, las capacidades de la
empresa para obtener resultados, por lo cual también contribuyen a la optimizacién en

el uso de los recursos.

Por otro lado, como ejemplos de herramientas de caracter estratégico orientadas a la
informacion, se pueden encontrar las siguientes (Aguilera & Riascos, 2009):

1. Datamining (mineria de datos). Segun Huidrobo y Roldan (2005, citado en
Aguilera & Riascos, 2009) esta herramienta de analisis permite predecir y estimar
comportamientos futuros que resultan muy Utiles en el proceso de toma de
decisiones estratégicas. Su aplicacion actual se refleja en la mercadotecnia,
identificacion de clientes Jonathan Antonio Hoyos Chaverra * Alejandro Valencia
Arias No. 7 / diciembre / 2012 susceptibles de responder a ciertas ofertas y

servicios, inversion en bolsa y banca, entre otras utilidades.

2. Arboles de decision. Influyen de manera importante en la fase de formulacion
de estrategias. En este sentido, esta herramienta facilita la delimitacién de la
informacion y el estudio de los elementos del problema a resolver, y también
aporta en la elecciébn de las posibles lineas de accién, determinando las
consecuencias de estas. Con el apoyo de esta herramienta se puede lograr la

eleccion de la solucion o estrategia mas adecuada (Aguilera & Riascos, 2009).

3. Sistemas integrados. Las organizaciones de hoy buscan integrar toda la

informacion para obtener mayores beneficios.

En la actualidad se utilizan con mayor énfasis los ERP (Enterprise Resource Planning)
como sistema de gestion de datos integrados. Estos sistemas, segun Huidrobo y
Roldan (2005, citado en Aguilera & Riascos, 2009) ofrecen numerosas ventajas a las
empresas y estan disefiados para modelar y automatizar diversos procesos basicos

con el objetivo de integrar toda la informacién a través de médulos interrelacionados
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entre si, eliminando complejas conexiones entre sistemas de distintos proveedores.
Los anteriores son casos puntuales de herramientas estratégicas soportadas en las
TIC, sobre las que se ha desarrollado software para ser aplicados en entornos
organizacionales, que han beneficiado a las mismas en su modus operandi, en sus
formas de administrar la informacion, o simplemente a acomodarse a las dinamicas
del entorno, modernizando su plataforma estratégica y de funcionamiento. La
implementacion de dichas herramientas debe ir acompafiada de la reorganizacion de
los procesos de negocio, lo cual va supeditado a importantes ajustes técnicos,
organizativos e institucionales (Castillo, Serradell, & Gonzalez, 2010). Se puede
encontrar un ejemplo de una herramienta TIC orientada a la comunicacion en la
intranet, la cual nace de la necesidad de gestionar grandes voliumenes de datos y de
comunicarse e interactuar eficiente y efectivamente en el interior de las
organizaciones. La intranet es una de las tecnologias mas poderosas que pueden
utilizarse en una organizacion, si se aplica de forma adecuada. Su disefio e
implementacion, en funcién de los objetivos organizacionales, provee a la institucion
de una herramienta fundamental para la gestion de la informacion que tributa a la
gestion del conocimiento, y para la comunicacion interna, que permite mejorar y

agilizar la dinamica organizacional.

Sin embargo, esto solo es posible cuando los empleados participan activamente en su
mantenimiento y actualizacion, realizando un acercamiento a esta tecnologia, a partir
de su definicién conceptual y su caracterizacion en el contexto de las organizaciones,
visualizandola como herramienta para la gestion de la informacion y como medio de
comunicacién; sin embargo, para que se haga realidad todo proyecto de este tipo, se
precisan dos elementos fundamentales (Aportela Rodriguez, 2007): el nivel de
compromiso de la direccion de la empresa para ponerla en marcha, lo cual no puede
ser algo que parta de los técnicos sino de la direccién, y de la forma en que se involucre
al personal de la empresa para mantenerla y actualizarla, promoviendo su consulta y

uso.

Por ultimo, se tiene un ejemplo de las TIC orientadas a los flujos de trabajo (workflows),

en las soluciones de software para las mesas de ayuda, donde existen diferentes roles;
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usuarios, clientes, gestores, administradores; y en las cuales los usuarios o clientes
pueden realizar solicitudes que por su naturaleza involucran a diferentes éareas de la
empresa, con la posibilidad de hacer seguimiento a cada una de las etapas del

proceso.

Para ilustrar esta situacion se puede pensar en una solicitud de acondicionamiento de
puesto de trabajo; primero los responsables de la gestidon de infraestructura fisica
deberan ubicar espacios disponibles y gestionar la adquisicion de elementos
mobiliarios, el &rea en el entorno organizacional de las PYMES responsable de salud
ocupacional evaluara las caracteristicas del individuo al que se le asignara el puesto,
determinando cudl es el que mejor se adapta a sus particularidades, luego el equipo
responsable de infraestructura TIC se encargara del acondicionamiento de los equipos
tecnologicos, evaluando la necesidad de instalar nuevos puntos de red para conectar
algun implemento, por lo que es posible que el equipo de gestion de infraestructura
fisica deba volver a intervenir en el proceso; ya por ultimo se haran las pruebas sobre
los mobiliarios, equipos tecnoldgicos y sistemas instalados, lo que posiblemente dara
paso a la creacidbn de nuevas solicitudes como la instalacion de software

especializado, o a un cambio que mejore la ergonomia del puesto de trabajo.

Se observa que la utilidad de este tipo de herramientas radica en que ayudan a
coordinar las diferentes capacidades empresariales y a la racionalizacion de los
esfuerzos que deben realizarse para atender los diferentes requerimientos. La
principal preocupacion de las empresas y de la alta gerencia, principalmente, deber
ser, en concordancia con lo anterior, identificar aquellas herramientas que le ayuden
a crecer y le permitan realizar su trabajo de la mejor manera, (Aguilera & Riascos,
2009).

Como se observa, una clasificacion funcional como la presentada por Lopez & Soto
(2010) y la cual se extiende en este articulo a las TIC en general, permite entender
mejor los procesos que pueden ser soportados por dichas tecnologias, pues al
conocerlas se facilita esta tarea. Impacto de las TIC en las organizaciones En un

sentido mas practico, las ventajas competitivas que brinda a una organizacion la
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implementacion de las TIC, engloban diferentes aspectos desde el caracter operativo
y desde el caracter estratégico. Desde el caracter operativo, aporta beneficios como
el aumento de la eficiencia (por ejemplo, automatizacion de procedimientos rutinarios),
y desde el caracter estratégico, aporta a la mejora de los procesos empresariales (por
ejemplo, facilitan la gestidbn del conocimiento y el establecimiento de alianzas
estratégicas con otras empresas). También podria decirse que las TIC posibilitan que
los inputs se transformen en outputs a través del proceso productivo, contribuyendo a
introducir cambios en dichos procesos y por esta via pueden contribuir a incrementar
la PTF (Productividad Total de Factores).

Ademas, se puede distinguir entre impactos directos e indirectos de las TIC sobre la
productividad: el impacto directo se relaciona con el efecto de la inversién en TIC en
términos de intensificacién del capital, e incluye la automatizacién o sustitucion de
trabajo por capital, y el aumento de capital TIC por trabajador (Billén, Lera & Ortiz,
2007). Los impactos indirectos de las TIC son mas sutiles y dificiles de cuantificar y se
manifiestan en transformaciones que tienen lugar en el proceso productivo y en los
sistemas de informacién. Sin embargo, la evidencia refleja que los efectos de los
impactos de las TIC son distintos al referirse al corto o al largo plazo. A medida que
las empresas van aprendiendo y asimilando las inversiones en TIC realizadas, se
perciben mayores relaciones entre estas inversiones y los cambios complementarios,
asociados principalmente al capital organizacional y humano y de sus efectos sobre el
crecimiento de la productividad total de los factores (Bill6n, Lera & Ortiz, 2007).

Lo anterior se refiere a que si bien hay estudios que demuestran los efectos de los
impactos de las TIC en las organizaciones, estos pueden variar de una organizacion
a otra, ya que las caracteristicas y las dinamicas de su entorno son diferentes. Cada
empresa tiene su ADN gue la caracteriza de las demas, y en ese sentido, a la hora de
implementar o hacer uso de las TIC dentro de la organizacion, se debe pasar por un
proceso, que permita su acoplamiento y adaptacion, conforme a sus dinamicas
propias. Con respecto a lo anterior, se indica que muchas organizaciones aplican las
TIC, respondiendo a una secuencia, en primera instancia, facilitan Unicamente la

gestion de la informacion en los procesos internos; en un segundo momento, las TIC
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pasan a ser clave para la comunicacion; y en un ultimo escaldn, se integran las TIC
en las organizaciones como herramientas para el desarrollo de flujos de trabajo y la
consolidacion de modelos de gestion por procesos y el apalancamiento de procesos

de gestion del conocimiento organizacional (Lee & Lan, 2011).

Ademas, casi todas las entidades han incorporado las TIC en el primer sentido y la
mayoria ha logrado incorporar hasta el segundo. Sin embargo, son pocas las que han
alcanzado el tercero. No obstante, aun cuando su utilidad e importancia para toda
institucién es innegable, no debe olvidarse que estas, como cualquier tecnologia, son

solo un instrumento que debe gestionarse.

Las TIC deben ser el medio para el logro de los objetivos misionales de la
organizacion, y no convertirse en el fin mismo de esta, ya que, si esto ocurre, puede
entorpecer los procesos realizados por la organizacion (Aportela, 2007). Los
antecedentes anteriores dan cuenta del nuevo modelo de organizacion, donde las
decisiones, por ejemplo, se basan en el conocimiento, y no por el nivel jerarquico que
se ocupe en la empresa. También se observan cambios en las formas de
relacionamiento de la empresa hacia sus publicos, y entre su mismo publico interno,
por lo cual las exigencias tienden a ser superiores y los niveles de competencia mas
elevados; este es un escenario donde indiscutiblemente las TIC estan ocupando un
papel muy importante, en el sentido en que pueden ayudar a la interconectividad, al
fortalecimiento de las relaciones en entornos tecnolégicos y facilitar medios de

comunicacion mucho mas efectivos.

En mercados cada vez mas competitivos e integrados, empresas de determinados
sectores han tenido la necesidad de adoptar algunas tecnologias para poder participar
en el mercado (como, por ejemplo, el EDI, Intercambio Electrénico de Datos), siendo,
en algunos casos, la presion externa el principal factor explicativo de la adopcion de
las TIC como mecanismo para generar beneficios operativos y, principalmente,
estratégicos que les permita diferenciarse de la competencia (Carnicer et al., 2006),
en este mismo sentido la recepcién de inversién extranjera y la compra de filiales por

parte de las grandes multinacionales, también hacen necesaria la adopcion de
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tecnologias para integrar los sistemas de la empresa con la casa matriz (Antlova,
2009).

La implementacion de las TIC en el entorno empresarial, puede llegar a representar
una ventaja competitiva para las organizaciones del presente, facilitando incluso la
aparicion de nuevos modelos de negocio (Hernandez, 2009), siempre y cuando se
realice teniendo en cuenta procesos de gestion del cambio (Gargallo-Castel & Galve-
Gorriz, 2012), que busquen facilitar el aprendizaje y la disminucién de la resistencia a
la nuevas tecnologias por parte de sus colaboradores, debido a que estas permiten
responder con mayor rapidez a las dindmicas del mercado y del entorno, en un
momento en el que es menos predecible, ya que los cambios pueden ser tan abruptos
y repentinos, por lo que, gestionar la informacion y hacer de la empresa una red de
informacion y conocimiento, puede ser una estrategia para responder a las crisis y los

efectos del entorno en la organizacion.

Las TIC han producido un cambio drastico en las organizaciones y, en este sentido,
es Internet el elemento mas revolucionario. El uso creciente de Internet como
instrumento de comunicacion y de distribucion de la informacién ha propiciado que su
tecnologia se adopte a nivel empresarial mediante la utilizacion de diversas

herramientas informaticas propicias para la colaboracion (Aportela, 2007).

Las TIC estan teniendo importantes implicaciones en la sociedad y en el ambito
empresarial, como es el caso del e-business, casos como los de los servicios
prestados por empresas como Google, y Ebay demuestran la importancia de estos
espacios competitivos (Bygstad & Aanby, 2010), entendido como las actividades
empresariales que se desarrollan y organizan a partir de redes informaticas (Requena
et al., 2002), donde el establecimiento de redes de trabajo y de conocimiento cada vez
son mas importantes, ya que ayudan a incrementar el papel de las TIC en el entorno
organizacional de las PYMES el know How de la empresa a partir del intercambio de
saberes, experiencias y conocimiento. Indiscutiblemente la aplicacién de las TIC en
las organizaciones en la sociedad de la informacion es necesaria, el punto esta en el

como, ya que esta aplicacion no puede surgir de la nada o sin un planteamiento previo;
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se requiere inicialmente, desde la alta gerencia, pensar estratégicamente esta
implementacion de las TIC, se debe responder al ¢Cémo? ¢Para qué? ¢Por qué?
¢, Quién? Ya que implementarlas por simple moda, puede terminar siendo para la

empresa un fracaso y un gasto innecesario.

Impacto de las TIC en las PYMES Una de las cuestiones mas importantes que dificulta
el crecimiento de las PYMES en un escenario globalizado es el del acceso a la
tecnologia adecuada, lo cual se considera una de las claves para enfrentar la
competencia (Mehrtens, Cragg, & Mills, 2001), sin embargo, las PYMES tienen
dificultades para dedicar recursos a la investigacion, desarrollo y formaciéon (Ahuja,
Yang, & Shankar, 2009), ya que las PYMES necesitan de la incorporacion de TIC de
apoyo con el fin de mejorar sus procesos de innovaciéon como factor crucial para el

éxito de la empresa a largo plazo (Kohn & Husig, 2006).

Es asi como para el caso especifico de las PYMES se han identificado impactos
relevantes, como la mejora de las relaciones con los clientes y la capacidad para
conseguirlos (Higon, 2012), la mejora de la imagen de la empresa y la eliminacion de
tareas rutinarias (Carnicer et al., 2006); también se ha encontrado que las TIC facilitan
los procesos de innovacién empresarial, ya que posibilitan el testeo de nuevos
productos a muy bajo costo (Monge, Alfaro & Alfaro, 2006), y permiten tener una vision
mas holistica sobre los elementos del proceso de disefio, generando procesos de
diferenciacion y especializacion que permiten mejorar su estructura de desarrollo
empresarial (Dierckx & Stroeken, 1999), asi como la creacion de nuevos procesos
empresariales, lo que aumenta el nivel de competitividad de la empresa (Dyerson,
Harindranath, Barnes, & Spinelli, 2009; Ollo & Aramendia, 2012).

Asi por ejemplo la automatizacion de tareas no solo libera tiempo, como recurso que
puede redireccionarse a labores estratégicas, sino que pone a disposicion de la
organizacion los conocimientos y aptitudes de sus trabajadores para resolver
problemas o identificar oportunidades de negocio, y favorecer la apertura de la

organizacion a nuevos mercados (Alderete, 2010).
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La incorporacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en las
PYME'S

Las TIC son el paradigma tecnoldgico en el que se fundamenta la actual dinamica de
revolucion empresarial, lo que se refleja en un proceso interactivo e interrelacionado
de cambio econdmico y de transformacién social que conduce hacia un nuevo tipo de
economiay de sociedad del conocimiento (Valencia, Henao, Pérez, & Ramirez, 2009),
lo que implica que estas estan presentes en entornos sociales y empresariales. Como
ya se indico, las TIC se han constituido como una herramienta fundamental para la
generacion de valor competitivo en las organizaciones, siempre y cuando sean
gestionadas de manera estratégica con objetivos claros. Las TIC no pueden ser
consideradas una moda o tendencia, estas deben ser pensadas en relacion con lo que
la empresa quiere y espera lograr, siendo integradas en la dinamica empresarial de
manera coherente y estratégica. Sin embargo, se ha podido constatar, que son las
grandes empresas quienes han incursionada en el manejo de las TIC, pero ¢donde
guedan las PYMES? ¢Como debe pensarse las TIC en las pequefias y medianas

empresas? Estas seran las preguntas que direccionan el desarrollo de este apartado.

Otros efectos importantes de las TIC en la PYMES, son mejora en los procesos de
planificacion y elaboracion de presupuestos. La mejora en el proceso de marketing, la
simplificacion de los procesos de facturacion y de cobros, mayor eficiencia en los
procesos de recepcidén y despachos de mercancia, y mayor satisfaccion en los
empleados (Carnicer et al., 2006). Se debe recordar que para lograr la aplicacion
efectiva de los cambios previstos se debe fomentar el desarrollo de las habilidades del
personal, asi como constante capacitacion para consolidar el desarrollo organizacional
(Love, Irani, Standing, Lin, & Burn, 2005).

Por ultimo, se debe tener presente que la aplicacion de las TIC es una condicion
necesaria pero no suficiente para obtener ventajas competitivas y mejoras en el
rendimiento de la productividad (Monge et al., 2006), por lo cual se deben desarrollar

procesos complementarios de desarrollo organizacional como la gestion del cambio,
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la revision de la capacidad de los procesos empresariales (Matthews, 2007) y la
formacién y capacitacion de los empleados (BayoMoriones & Lera-Lépez, 2007).

2.3. Bases Teoricas

Conceptualizacion de la comunicacion

La palabra comunicacion se deriva del latin comunicare, que significa el acto de
compartir con el otro o poner algo en comun, esta accion de comunicar se comprende
como un proceso por el cual se comparte y recibe informacion entre dos o mas
personas, teniendo en cuenta que comunicarse es una de las necesidades mas
importante del ser humano, y asi también de los animales. De manera general se
puede considerar a la comunicacion como una conexion por medio del cual
intercambiamos, mensajes, ideas, sentir, informacion, etc. con dos o mas personas,
es decir que al comunicarnos lo que se genera es una conexion o un vinculo con

alguien mas.

La comunicacion es el proceso por el cual se intercambia informacion entre un emisor
y un receptor, con la finalidad de generar una conexion social o sentimental a través
de palabras que formen y transmitan un mensaje, a este proceso John Fiske (1982) lo
denomino interaccion social por medio de mensajes, esa interaccion al ser un proceso
dinamico y sistematico, establece un tipo de relacion social por parte de los
participantes; este proceso de comunicacion depende del intelecto y de las emociones,
la comunicacién es el fundamento de toda la vida social, si se suprimieran en un grupo
social todo intercambio de comunicacional, ese grupo humano, dejaria de existir como

tal.

Desde esta perspectiva, la importancia de la comunicacion radica en establecer
relaciones humanas que permitan a las personas cumplir con el objetivo de transmitir
una informacién, dar un mensaje, emitir una opinion, un sentimiento, una emocion, y

gue luego de realizado provocara una reaccion en nuestro interlocutor.
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La comunicacion tiene como finalidad influir y afectar a nuestro receptor, mejorar la
comprension y coherencia entre las personas. La comunicacion permite ante todo
satisfacer un deseo primario de informar, en segundo lugar, responde a la necesidad
de persuadir, orientandose hacia la afectividad, es decir a los sentimientos y a las
emociones. Todo proceso de comunicacion involucra varios elementos necesarios
para emitir un mensaje, requiere basicamente de un emisor, el receptor, el canal y un

mensaje con la finalidad de suscitar algo.
Enfoque del proceso de comunicacion

Teniendo ya un enfoque del proceso de comunicacion se puede definir a la
comunicaciéon como un medio de conexion o de union que tienen las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familiares, amigos, compaferos de trabajo, socios, clientes, etc., lo que
hacemos es establecer una conexién con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar

ideas, informacion o algun significado.

Elementos béasicos de la comunicacién Para que exista una comunicacion Shannon-
Weaver (1948) explicaron que, debe ser considerada como un proceso dindmico y
para poder generarla, se debe tener en cuenta la conexion de los elementos basicos
que existen en ellay como esté articulacion, influye en la generacién una comunicacién

efectiva, los elementos claves que participan en la comunicacién son:

Segun el modelo de Shannon y Weaver (1949) el Emisor: es aquél que transmite el
mensaje, es decir que desencadena el proceso de comunicacion, teniendo en cuenta
gue este mensaje puede ser en lenguaje verbal no verbal. En tanto el Receptor: es el
destinatario o destinatarios de la informacion emitida por el emisor, es decir que es

quien recibe e interpreta la informacion.

Mensaje: es la informacion que el emisor transmite al receptor, el /los mensajes deben
ser coherentes, interesantes, convincentes y adaptado al receptor. (Hernandez Mendo
y Garay, 2005)
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Para Hervas (1998) Cadigo: es el conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza

para codificar el mensaje. Canal: es el medio a través del cual se transmite el mensaje.

Contexto: es la situacion o circunstancias que existen en el momento del acto
comunicativo y condicionan la interpretacion correcta del mensaje. Por lo tanto, el
emisor como receptor debe ser consciente de las circunstancias de ese acto. (Hervas
1998)

Marco de referencia: Es el entorno que enmarca la situacion, para afirmar que se ha
producido una comunicacion exitosa, el o los receptores deben interpretar el mensaje

en el sentido de lo que el emisor intenta transmitir. (Hervas 1998)
Tipos de Comunicacion

La comunicacién, al ser un proceso importante y complejo, se pude presentar de varias
formas con un Unico propdsito, llegar a un receptor y obtener una respuesta. Se
identifican varios tipos de comunicacion segun la informacién, cantidad de

participantes y el canal.
A partir de esta premisa, existe:

La comunicacion verbal, es aquella que se ejecuta de manera oral o escrita entre dos
0 mas participantes con la finalidad de transmitir una opinién, informacién o un

sentimiento.

La comunicacién no verbal que se puede ejecutar desde varios tipos de canales o
medios, la comunicacién no verbal puede ser la que se genera a partir de gestos

faciales, movimiento corporal, contacto visual, etc.

La comunicacion grafica, son las ilustraciones gréaficas, de igual manera, las
fotografias, pinturas y similares obras de arte, que tienen una funcidon de comunicar

por si mismas, por medio de la imagen que trasmiten.

Son consideradas como complemento para la comunicacion de tipo verbal, se refiere
a los apoyos gréaficos que se utilizan tanto para apoyar un mensaje como para trasmitir

una idea completa.

a7



Las organizaciones utilizan diagramas de avance, mapas, logotipos, iconos y otro tipo
de graficos para complementar la actividad de comunicacion. Es importante combinar
las ilustraciones con palabras bien seleccionadas para lograr el éxito de la

comunicacion.

Formas de Entender la Comunicacidon Segun Saladrigas (2005), existen tres
perspectivas para entender los procesos de comunicacion, los conceptos se han
manejado a partir de tres perspectivas son:

a) La comunicacion como transmision de la informacion Se concentra en la transmisién
y recepcion acuciosas del mensaje a través del canal que liga al emisor con el receptor,
considerado generalmente pasivo. Este proceso que se ve como lineal y transitivo
pone poco interés en la retroalimentacion y tiene la funcion de ofrecer la informacién
precisa para lograr la eficiencia organizacional necesaria, pero con flujos verticales

descendentes que refuerzan la autoridad de la administracion.

b) La comunicacion como intercambio de informacion La comunicacion social, aplicada
en organizaciones, a decir del profesor espanol José Luis Pifiuel “denota un sistema
peculiar de comunicacion en el que el intercambio de expresiones entre actores
colectivos (como emisores, las organizaciones; y como receptores, sus publicos o
audiencias), se somete a los procesos de produccidon y consumo de un servicio
convertido en mercancia profesional y que consiste en facilitar, por el intercambio de
datos codificados y decodificados por los actores agentes sociales, la reproduccién de
conocimientos a propésito del acontecer social y material que compromete a la
organizacion, y que es un universo de objetos de referencia frente al cual los miembros
de la organizacion y de la colectividad social necesitan ajustar sus conductas como

agentes y como sujetos con aspiraciones sociales y materiales (1997, pag. 92).

c) La comunicaciéon como compartir o hacer comun experiencias Esto se basa en que
una sociedad toda vez recibida la informacion, tiene el proceso de asimilacion e
interpretar el mensaje, por lo que “constituye la variedad de maneras de pensar, de
sentir y de obrar mas o menos formalizadas, que, aprendidas y compartidas por una

pluralidad de personas, sirven de un modo objetivo y simbélico a la vez, para constituir
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a las personas en una colectividad particular distinta” (Rocher, 1980 citado por Lucas
Marin, 1997, pag. 69).

Enfoques de la Comunicacion

* Mecanico El enfoque mecanicista que se encarga de ejecutar la comunicacién de
manera lineal, ya que su fin es que la comunicacion llegue a tiempo y se cumpla el

mensaje, dejando de lado el publico de interés dentro de una organizacion.

* Psicolégico El enfoque psicoldgico refleja en su totalidad lo contrario del enfoque
mecanicista, dado que va dirigido al capital humano como eje central, en este enfoque
la influencia de los lideres en primordial junto a las relaciones sociales dentro de la

organizacion.

« Sistémico El enfoque sistémico, que nos hace referencia a un conjunto de elementos
relacionados entre si con un objetivo en comun, este modelo dialectico de la
comunicacién destaca la integracion de un grupo social con lineamientos o reglas que

lo acercan al cumplimiento de objetivos.

» Sistémico Interpretativo EI Enfoque Simbdlico Interpretativo el método simbdlico
interpretativo que nos habla sobre como la comunicacion sobre la construccion de
significados compartidos apoyandose en el modelo sistémico, ademas de establecer

bases para generar comunicacion entre todos los miembros de una organizacion.

Con esto se puede concluir en que cada modelo refuerza al otro y que en muchas
organizaciones podemos encontrar un mis de sistemas de comunicacion, pero
teniendo siempre uno como eje principal para la gestion de la comunicacion
organizacional, también es importante mencionar que dentro del proceso comunicativo
adicional a los enfoques nos encontraremos la influencia de la cultura como parte de

su gestion.

Comunicacion y Organizacién Las organizaciones son grupos humanos gue se forman
en las sociedades para interrelacionarse en torno a objetivos comunes para ambitos
como el empresarial, social, educativo, religioso, etc. Ivan Thompson (2007) utilizo el

término organizacion para referirse a entidades y actividades, de alli se desprenden
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dos significados: El primero, se refiere al conjunto de elementos que actian,
interactian entre si bajo una estructura pensada y disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros, que de forma coordinada,
ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren determinados fines, los cuales
pueden ser de lucro o no; y el segundo se refiere al resultado de coordinar disponer y
ordenar los recursos disponibles (humanos, financieros, fisicos y otros) y las

actividades necesarias, de tal manera que se logren fines propuestos.

Una organizacion se caracteriza por tener una finalidad existente y conocida por todos
los miembros del grupo, la distribucién de roles y tareas a realizar, division de la
autoridad y del poder formal, duracién indeterminada (misibn permanente) o
claramente explicitada en funcion de un determinado objetivo y coordinacion, criterios

de evaluacion y control de resultados.

La comunicacién es un proceso inherente a las relaciones humanas, se produce de
forma espontanea y natural ya sea en lenguaje verbal o no verbal, con esto se ha
logrado hacer grupos, llegando a formar entidades con fines comunes como son las
organizaciones empresariales; con esto se demuestra que la comunicacion y

organizacion son dos conceptos que hacen cohesion (Bartoli, 1992, p. 34).

La informacion y la comunicacién son dos conceptos que a menudo, se mezclan e
incluso se confunden. Por lo tanto, es de suma importancia diferenciar los dos

conceptos.

La comunicacion, se trata del proceso dinamico por el cual un emisor y un receptor,
intercambian mensajes e informaciones, a través de un canal determinado y a partir
de un codigo comun. La informacion, sin embargo, es un conjunto organizado de datos

que constituyen un mensaje.

La principal diferencia entre la informacion y la comunicacion reside en la respuesta
del interlocutor, mientras que la informacién no necesita de una respuesta, en la
comunicacién para que exista, es imprescindible que se dé (Feedback). Al mirar estos
dos conceptos desde el ambito empresarial, el proceso de comunicacion produce

interrelaciones entre los integrantes de la empresa, genera un vinculo social, crea
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expectativas y plantea exigencias de conducta, en tanto que la informacién produce

conocimientos que permiten ampliar los que ya se poseen sobre determinado asunto.

El objetivo de la informacion es transmitir toda la informacion necesaria para la toma
de decisiones, mientras que la comunicacion es el proceso en el que a través de sus

herramientas se permite la interaccion humana entre individuos o grupos.

Por lo tanto, se puede decir que la informacion complementa a la comunicacion, ya
que lo que se comunica es informacion. Sin embargo, la comunicacion va mas allg,
posibilita una identidad cultural a partir de las relaciones entre los integrantes de una
organizacion, ya que provoca comportamientos, actitudes, respuestas, expectativas,

sobre todo produccion de significados compartidos.

Comunicacion Organizacional Fernandez Collado (1997), precisa que la comunicacion
organizacional son todos los mensajes que son intercambiados por los integrantes de
la organizacién. Son las actividades y las técnicas que facilitan y agilizan los mensajes

que se generan entre los miembros de una organizacion, y esta con su medio.

Asimismo, detalla que Trelles (2001), sefiala que la comunicacién corporativa habla
sobre la realidad de la organizacion y sobre la identidad corporativa interna, es por ello
por lo que se le puede definir como el conjunto de mensajes, procesos y medios que
intervienen en la transmision de la informacion, por tal motivo no solo se refiere a los

mensajes, sino también a los comportamientos y actos.
La comunicacion en la organizacién

La Comunicacion Organizacional “es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la
organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de las empresas”. Su
actividad es posible gracias al intercambio de informacién entre los distintos niveles y
posiciones de la estructura organizacional; entre los miembros se establecen patrones
tipicos de comportamiento comunicacional en funcién de variables sociales, ello

supone que cada persona realiza un rol comunicativo. (Castro, 2012, p. 65)
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La comunicacion organizacional, también conocida como comunicacion corporativa,
es el caracter institucional de una empresa u organizacion, es decir, la comunicacion
corporativa es la totalidad de los recursos de comunicacion de los que dispone una

organizacion para llegar efectivamente a sus publicos.

Funciones de la Comunicacion Organizacional Para los autores Morales y Enriquez
(2007), la comunicacion tiene varias funciones de acuerdo al entorno donde se genere,

entre las principales funciones tenemos la funcion:

Informativa, afectiva — valorativa y la reguladora, a continuacion, se detallan cada una
de ellas: Funcion Informativa: Esta funcion se encuentra relacionada con la
transmision y recepcion de la informacion, donde la informacion se concibe no solo
como ideas, conceptos, conocimientos, sino que incluye también los intereses, que se
manifiestan en las personas. Se refiere a un intercambio de informacion, es decir, que
en el proceso de comunicacion no sélo se transmite y recibe informacion, sino que
cada sujeto es fuente transmisora y receptor al mismo tiempo, es un proceso de

interrelacion. (Morales y Enriquez, 2007).

Funcion afectiva - valorativa: En este tipo de funcion el emisor otorga a su mensaje la
carga afectiva-emotiva que él demande, de ahi que no todos los mensajes conlleven
la misma emotividad. Este tipo de funcion es de suma importancia en la estabilidad
emocional de los sujetos, porque influyendo en la construccion de una imagen de si

mismo y de los demas.

Funcion reguladora: La funcién reguladora esta determinada por la intencion de
regular la conducta de las personas con respecto a sus semejantes; en ese orden, de
la capacidad autor reguladora de la comunicacion del individuo, depende el éxito o

fracaso del acto comunicativo.

En efecto, la importancia de conocer la influencia estas funciones, en el proceso de
comunicacién, radica en que tanto el emisor como el receptor logran mayor claridad,
si el mensaje que emite esta siendo entendido y comprendido y, en caso contrario

autorregula la comunicacion que se emite para orientarla de nuevo.
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Ambitos de la Comunicacién Organizacional La comunicacion organizacional en
funcion del publico a los que se dirige, se caracteriza en dos &mbitos: el interno y el
externo. Comunicacion interna: Es la totalidad de mensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion, asi como también las acciones que se suscitan de las
practicas comunicativa que existe dentro de la empresa, donde se aprovechan todos
los mensajes circundantes para generar significados compartidos con la finalidad de
establecer buenas relaciones interpersonales e impulsar a la organizacion hacia el

logro de los objetivos.

Comunicacion externa: Son aquellas comunicaciones que ocurre entre la empresa y
todos los publicos externos (clientes, proveedores, clientes potenciales, publico en
general interesado en la marca, acreedores, empresas socias, etc.) Con el objetivo de
compartir informacién, ya sean noticias de la propia empresa, asi como de sus
productos, servicios 0 comunicados en particular para proyectar y mantener su

reputacion por medio de una identidad e imagen corporativa excelente.

La Comunicacion Organizacional Externa y su relacion con las relaciones publicas La
comunicacion organizacional externa como bien lo dice su hombre, hace referencia a
la comunicacion que esta dirigida al cliente externo de la organizacion, y se identifica
porque su contenido o mensaje esta dirigido a la opinién publica, el objetivo principal
de la comunicacion externa es informar al cliente sobre los procesos que se estan
llevando y a su vez influir en la imagen corporativa de la misma, esto se puede dar por

distintos canales de comunicacion. (Costa, 1999, p. 25)

Estos canales utilizados por las organizaciones comunican la informacién a su publico
de interés, como por ejemplo la pagina web institucional, redes sociales, etc. teniendo
en cuenta que en la actualidad todo el proceso sea interno o externo deben ser
adaptados al medio, es por esto por lo que los canales de comunicacion en la
actualidad en su gran mayoria son online, y en el mismo influye el marketing de

contenido que se pueda expresar.

La forma de comunicar debe estar alineada segun la necesidad de sus publicos de

interés:
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» Con clientes: La comunicacién debe ser clara y veras, es decir esta informacién
debera contener datos reales en forma general tanto de la organizacién como de sus

productos.

» Con proveedores: La comunicacién empleada con los proveedores al igual que con
los clientes debe ser clara y veras, agregandole que a su vez debera ser oportuna, ya
que se deberan establecer las politicas internas, sistema de pago y el tipo de producto
que se necesitara. Ademas, que se deberd elegir un canal de comunicacion con la

finalidad de generar confianza entre ambas partes.

En general se puede concluir con que la comunicacién externa se relaciona
estrechamente con las politicas comerciales de la organizacién y el medio donde se
intenta contactar, teniendo en cuenta los canales y la imagen que desean presentar al

publico externo.

Segun Annie Bartoli en su libro Comunicacion y Organizacion, afirma que la
comunicacion externa, guarda una estrecha relacion con las Relaciones Publicas y la
define como un conjunto de estrategias para establecer comunicaciones efectivas
entre instituciones y organizaciones, su filosofia se orienta a hacer las cosas bien para
darlas a conocer. Aproximaciones tedricas de la Comunicacion Organizacional Interna
Una definicién con la cual concuerda muchos autores es la comunicacion interna es el
conjunto mensajes y de actividades efectuadas por cualquier organizacién 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.
Para Del Pozo (2000) la comunicacion interna hace posible la unidad, la participacion
y la lucha por un proyecto empresarial. Ademas, permite conocer las necesidades de

los trabajadores de la empresa.

Es decir, a través de una comunicacion eficaz se puede construir, transmitir y preservar
una clara vision compartida en cuanto a los valores, la mision y los objetivos de la
empresa Segun Andrade (2010), la comunicacion organizacional interna, “es un eje

fundamental de las empresas y tiene como principal objetivo contribuir al logro de los
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resultados organizacionales, fortalece la identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando
25 su integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de
sus productos y servicios” (p.87). Chiang (2012), lo interpreta como “el objeto de la
comunicacién interna de las empresas es permitir el alineamiento del esfuerzo de
todos sus integrantes” (p.87) La comunicacién interna en la empresa constituye uno
de los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes

departamentos de la organizacion empresarial.

Dentro de una institucion, la comunicacién interna desempefia un rol esencial ya que
es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacién y
su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos. (Fernandez, 1999). Desde estas perspectivas, la comunicacion interna es un
elemento mas de los que integran el sistema organizacional y esta en permanente

interactuacion con los restantes elementos, se la considera como:
* Un elemento facilitador de la integracion del personal.

» Un agente de cambio que posibilite la adecuacién de la empresa a los cambiantes

del entorno y de la evolucion tecnolégica y social.

»« Como elemento de cohesion, que le permite a la organizacién dirigir todas sus

acciones a consecucién del objetivo general y orientarla a través del aparente caos.

En las organizaciones, se constituye como un proceso dinamico y constante, basado
en la interaccion con el otro, dandose intercambio de ideas, opiniones y a la toma de
decisiones. Con el pasar del tiempo las organizaciones han comprendido que el
correcto funcionamiento de los procesos para el cumplimiento de sus objetivos no solo
se basa en la buena calidad de productos o servicios ofertados, sino también en la

gestion de la comunicacién previamente estructurada.

Dentro del proceso de la comunicacién organizacional se encuentran varios factores

gue influyen en su correcto uso, entre los factores o variables que influyen en la misma,
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se encuentran: la flexibilidad de esta, su multidireccionalidad y si es instrumentada. En
este punto se puede conocer o distinguir el tipo de comunicacion que maneja la

organizacion, si es abierta formal o informal.

Para una correcta ejecucion de la comunicacion interna, las organizaciones deben
pasar por distintas etapas, hasta conseguir una comunicaciéon adecuada, segun su
necesidad y teniendo en cuenta que esta puede ser instrumentada y flexible, es decir
que puede usar herramientas o dispositivos para generar una comunicacion “Formal

o Informal” que permite una comunicacion oportuna.

Segun Romero (2016) para que una comunicacion organizacional se vuelva efectiva,
es necesario buscar la retroalimentacion de la informacion recibida. Por ello, se debe
establecer un canal, en el que jefes y subordinados puedan establecer cierta cercania
para comunicarse entre si y para que la comprensién de lo que se quiera transmitir
fluya de manera adecuada. Partiendo de esta premisa podemos decir que la
comunicacién adecuada, ayuda a que los colaboradores generen una conexién, que
permitira a los colaboradores comprender las necesidades que se puedan generar en
el camino, que no generen resistencia al momento de cambiar o implementar nuevos
procesos interdepartamentales, de manera que puedan lograr los objetivos en comun

tanto de la organizacion como los de si mismos.

Funciones de la Comunicacion Interna Las principales funciones de la comunicacion

interna segun Joan Costa son:

* Regularizar y canalizar el plan de direccionamiento estratégico para conseguir las
metas propuestas, encaminandolo correctamente por el tipo de cultura organizacional
que se tenga. * Evaluar y ponderar los elementos que influyen directamente en los

distintos procesos de comunicacion.

* Intervenir en el mejoramiento del clima organizacional, a través de la creacion y
desarrollo de estrategias organizacionales que ayuden a afrontar el cambio y

reestablecerse tras un escenario de crisis.
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* Dar claridad en los pasos que se deben seguir para el desarrollo de roles y tareas

establecidos por la entidad.

* Propiciar espacios formales e informales de interaccion que vinculen a todos los
sujetos que componen la organizacion, que ayuden a establecer y mantener entre los

miembros relaciones interpersonales cordiales.

» La comunicacion organizacional tiene que ser un agente que respalde la motivacion
en la empresa. Redes de la Comunicacion Interna Los ambitos de la comunicacion
organizacional (internay externa) dan origen a las redes de la comunicacién. Las redes

de la comunicacion definen los canales por los cuales fluye la informacion.

Los canales de una organizacion pueden ser: formales o informales y cada uno tiene

un uso respectivo dentro de la empresa.

Las redes formales, son generalmente verticales, siguiendo la cadena de autoridad y

limitadas a las comunicaciones relacionadas con las tareas empresariales.

Las redes informales, al contrario, no son rigidas en su direccion, puede tomar
cualquiera, saltar niveles de autoridad y seguramente satisface necesidades sociales
de los miembros internos de la organizacion, por ejemplo, los rumores o chismes, no
es controlada por la direccién y es percibida para los empleados como més confiable
y creibles que las informaciones emitidas por la gerencia a través de las redes

formales.

Los rumores emergen como una respuesta a las situaciones que son importantes para
nosotros; donde existe la ambigliedad y en condiciones que crean aprension, por
ejemplo: el secreto y la competencia, que tipicamente prevalecen en las
organizaciones alrededor de los temas como la designacion de nuevos jefes,

reubicacién de las oficinas y nuevas asignaciones de trabajo.

Es importante entender que los rumores es una parte de la red de informacién de
cualquier grupo u organizacion, muestra a la direccion, aquellos temas que los

empleados consideran importantes y provocadores de ansiedad; de esta forma los
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jefes pueden minimizar las consecuencias negativas de los rumores al limitar su rango

e impacto.

Para reducir las consecuencias negativas de los rumores, es importante tomar en
cuenta los siguientes aspectos: Se anuncie a tiempo situaciones que afectan a todos
los miembros. Se informen decisiones importantes o que se explique a que se deben

las decisiones y los comportamientos, que podrian parecer inconsecuentes o secretos.

Se enfatice las desventajas y las ventajas, de las decisiones actuales, que se difundan

los planes futuros.
La comunicacion y su interaccion con las estructuras organizacionales

La comunicacion en la organizacion puede fluir vertical u horizontalmente. Segun italo
Pizzolante (2001) la forma vertical puede ser dividida en direccién: ascendente,

descendente, horizontal y transversal. Descendente:

Es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacion a un nivel mas bajo.
Es el utilizado por los lideres de grupos y gerentes para asignar tareas, metas, dar a

conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar instrucciones.

Esta comunicacion lo utilizan los gerentes, supervisores, empleados, obreros,
técnicos, etc. Ascendente: Esta comunicacion fluye en forma opuesta a la anterior, es
decir, de los empleados o subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informar sobre los progresos, problemas, sobre
el sentir de los empleados, como se sienten los empleados en sus puestos, con sus
compafieros de trabajo y en la organizacién; para captar ideas sobre como mejorar

cualquier situacion interna en la organizacion.

Un lider sabe que ambas direcciones son importantes e imprescindibles para lograr
las metas propuestas con el minimo de problemas; pero lamentablemente no todas
las organizaciones tienen conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las
ideas, pensamientos y propuestas de los empleados pasan desapercibidas ya que

consideran que esto no influira en el rendimiento laboral.
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Esta comunicacion la utilizan desde los obreros, empleados, técnicos, clientes,
supervisor, hasta llegar con la informacion a los gerentes. Horizontal o lateral se da,
cuando dos 0 mas miembros de una organizacion cuyos puestos estan al mismo nivel,

intercambian informacion.

Por ejemplo: comunicaciones entre supervisores de varias plantas o departamentos.
Este tipo de comunicacién es muy positiva, para evitar procesos burocraticos y lentos
en una organizacion, ademas, es informal y promueve a la accion. Transversal o
cruzada: se utiliza para acelerar la circulacion de la informacion, mejorar la
comprension y coordinar los esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales.
Incluye el flujo horizontal de informacion entre funcionarios de niveles organizacionales
iguales o similares, y el flujo diagonal entre funcionarios de niveles diferentes que no

tienen una relacién de dependencia directa entre si.

En este apartado se describen las funciones de comunicacién, con base en los
publicos de Interés de acuerdo con la autora Irene Trelles (2001), el publico se divide
en interno y externo, y de pendiendo de ese publico se da la comunicacion interna y
externa. El publico interno lo conforman las personas que forman parte de la
estructura. Por formar parte de dicha estructura, y son los encargados de representar
a la institucién, se organiza segun el nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad
gue cada trabajador tiene en la estructura del sistema, por lo que se establecen dos
tipos de publicos internos: los directivos o jefes y los empleados en general o

subordinados.

El publico externo lo conforman todas aquellas personas o sistemas sociales que
forman parte del entorno externo del sistema institucional y que tiene como finalidad

lograr los objetivos de ambos (institucion y. publicos).

Para llegar a esta compatibilidad de intereses, se deben determinar las areas comunes
de interés como los puntos opuestos para establecer el tipo de relacion existente entre

la institucion 'y sus publicos, enfatizando las primeras y minimizando los segundos.

Los Mensajes El proposito (cuidado con los puntos y comas) de los mensajes tiene

que ver con el motivo por el cual los mensajes son enviados y recibidos en las
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organizaciones, a quien van dirigidos y que funciones especificamente tiene. Asi
mismo, los mensajes son difundidos como respuesta y para dar cumplimiento a los
objetivos y politicas de la organizacion. El autor Charles Redding (1967) citado por
Yalenys Cruz ha sugerido tres razones fundamentales para explicar el flujo de los

mensajes: tarea, mantenimiento y humanos. Los tipos de mensajes son:

a) Los mensajes de tarea son los que se relacionan con aquellos productos, servicios
0 actividades que tienen un especial interés o beneficio para la organizacion, por
ejemplo, mensajes sobre la mejora del departamento de ventas, el mercado, la calidad
del servicio, o la calidad de los productos. También se consideran mensajes de tarea
aguellos encargados de informar a los empleados sobre la forma de realizar sus
actividades laborales.

b) Los mensajes de mantenimiento son que facilitan a la organizacion a realizar sus
actividades y su produccion. Entre los mensajes de mantenimiento se encuentran las
ordenes, dictados, procedimientos y los controles necesarios para que la organizacion
pueda conseguir los objetivos previstos. Se diferencian de los mensajes de tarea
porque éstos estan relacionados con la forma en que el trabajador debe realizar el
contenido de la produccion, mientras que los mensajes de mantenimiento tienen que

ver especificamente con la realizacion de la produccion.

c) Mensajes de Contenido Humano Los mensajes de contenido humano son aquellos
gue estan dirigidos directamente a los individuos de la organizacion, donde
generalmente se realzan principalmente sus actitudes, su satisfaccion y su realizacion.
Los mensajes humanos se basan en los sentimientos, reforzar las relaciones
interpersonales, levantar la moral y valorar el concepto que tienen de si mismos los

empleados.

Canales o Medios de Comunicacion Interna Las herramientas que se utilizan

generalmente como medios en la comunicacion interna son el siguiente:

a) Manual de Bienvenida Este tipo de comunicacién aporta al empleado que se
incorpora una rapida operatividad y le permite adquirir los conocimientos basicos y

necesarios, para ser eficiente y rentable a la organizacion lo antes posible. Segun
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diferentes estudios, la productividad de un empleado recién adquirido suele ser muy
baja, por lo que, si la organizacion favorece una integracion planificada y organizada,
gue ayude al trabajador a comprender la actividad, la estructura, los objetivos de la
organizacion, las areas de negocio o la cultura corporativa, se acortara el periodo de

aclimatacion y su productividad serd mayor en un menor tiempo.

b) Revista Interna Es sin duda, uno de los medios de comunicacion interna mas
extendidos en las organizaciones. Se trata de publicaciones gratuitas que se difunden
a los empleados, con una periodicidad diversa con la finalidad de servir de lazo entre
los miembros de la organizacion e informarles de cuestiones técnicas, sociales y
econOmicas que afectan a la organizacion. Es imprescindible que se doten de un tono
informativo profesional, periodistico y evite el tono triunfalista en sus contenidos. Entre
sus inconvenientes mas destacados, esta el coste que supone su edicion y el desfase
temporal que existe entre la emision de la informacion y la recepcion por los

destinatarios.

c) Video Corporativo Suele ser un soporte audiovisual que presenta a la organizacion
a los empleados junto a una serie de informaciones basicas de la misma. Aprovecha
el caracter mas atractivo y de mas facil asimilacion del codigo audiovisual, para difundir
la imagen de la compariia que resultaria mas complejo de transmitir a través de otros
medios como el escrito. d) Tablon de Anuncios o Cartelera El tablon de anuncios es el
medio de comunicacion clasico, mas utilizado por las organizaciones para difundir
informacion genérica a sus miembros. El tipo de informacién que se emite suele ser
informacion legal obligatoria, informaciones comunicadas al personal por la direccion

o informaciones que intercambia el propio personal de la empresa.

Esta informacién es, loégicamente, de caracter unidireccional y se incluye
mayoritariamente entre las comunicaciones operativas o para el desempefio de las
tareas. Las ventajas de este tipo instrumento de comunicacion, es que permite
facilmente transmitir cualquier mensaje por esta via, y puede ser un complemento
bueno para otros tipos de medios de comunicacién. Como inconveniente principal, se
puede destacar que la facilidad en su ejecucion comporta una simplificacion que

dificulta la capacidad de atraccion al receptor del mensaje. Es un canal que, con la
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aparicién de nuevos instrumentos para la comunicacion interna, esta claramente en

decadencia y su uso queda relegado en la actualidad a informaciones muy concretas.

e) Buzon de Sugerencias Consiste en la apertura de un cauce institucional de
sugerencias para que los empleados puedan dirigirse de forma directa a la direccidon
0 a los niveles jerarquicos mas altos de la organizacion. Se trata de un medio muy
utilizado para dinamizar la Comunicacion Interna en el sentido ascendente. Es importe
estimular su uso y dejar claro su funcionamiento. Se deben examinar y responder las
sugerencias recibidas y es aconsejable que la organizacion de publicidad a los logros

0 mejoras que se obtengan a través de las sugerencias recibidas.

En determinados casos, este tipo de sugerencias se realizan desde el anonimato, para
evitar el temor a participar por parte del empleado. Comunicacion personal Es el
instrumento de Comunicacion Interna, junto con la comunicacién escrita, mas

implantada en el interior de las organizaciones.
La comunicacion personal puede ser

a) Entrevista personal Se caracteriza por un intercambio de mensajes de forma
continuada entre un emisor y un receptor, que pasan a ser comunicadores. Para
alcanzar la eficacia comunicativa la comunicacion deber ser directa en la que los
interlocutores deben exponer lo que saben, creen, opinan o0 necesitan. La
responsabilidad debe ser compartida, es decir, los interlocutores han de asegurar una
comunicacién en ambas direcciones y que esté orientada a la consecucion de

resultados positivos.

b) Reuniones Informativas o de trabajo Se caracteriza por ser un instrumento de
comunicacién de gran eficacia movilizadora. Como ventajas principales aporta que es
una comunicacion directa, en la que el publico objetivo recibe la informacion de primera
mano. Da la posibilidad de interactuar por ambas partes (emisor y receptor) y a su vez,
el mensaje que se transmite es de mayor impacto. Como desventajas principales,
podemos indicar que requieren de una preparacion cuidadosa. Se pueden generar
momentos de tensidn, ya que las personas que intervienen, a veces, no disponen de

la capacidad y las dotes de comunicacion necesarias.
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Las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) Una concepcion
mucho mas amplia e importante de la Comunicacion Interna como herramienta
estratégica en las organizaciones, proporcionaron la aparicion de nuevos instrumentos
y la mejora, en muchos casos, de los ya existentes. Los Nuevos medios que han
aparecido y que, de manera mayoritaria, se utilizan en las organizaciones son: Intranet
Se ha consolidado como el instrumento de Comunicacion Interna por excelencia en

las organizaciones.

La intranet da cabida a todo tipo de documentacion interna de la empresa, facilita la
transmision de conocimientos a toda la organizacion a través de fotos, chats internos
0 blogs corporativos y fomenta la comunicacion entre los diferentes departamentos o
unidades de la empresa. Como gran ventaja, la Intranet puede aglutinar multitud de
informacion o medios de comunicacion interna, es muy econdmica y permite la
posibilidad de segmentar por niveles o grupos el acceso a determinados tipos de
documentos. Ademas, la Intranet cuenta con la capacidad de ser muy flexible en la
actualizacion, con lo que permite contar siempre con una version actualizada y al

instante de toda la informacion que disponga.

A su vez, muchas organizaciones, cometen el error de en sustituir la comunicacién
personal que siempre es necesaria con la informacion a través de la intranet

corporativa.

a) Correo Electrénico El correo electronico es, sin duda, la herramienta mas utilizada
en Internet, y uno de los instrumentos mas utilizados por todas las organizaciones para
comunicarse con sus empleados. Integra la capacidad de comunicar con claridad de
un escrito o una carta, junto con la rapidez de la transmision de la informacion.
Ademas, permite el envio adjunto de archivos de texto, gréaficos o video con lo que
aumentan todavia mas sus posibilidades comunicativas. Como ventajas mas
importantes del uso del correo electronico podemos destacar que la transmision o
proceso de comunicacién es inmediata, permite ir a la informacién directamente a
través de los filtros, no tiene coste de envio o distribucién y permite realizar

segmentaciones relativamente rapidas. Como inconveniente mas destacable, cabe
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destacar que un uso abusivo de transmision de informacion a través de este medio

puede provocar en el receptor que no lea la informacion que le remiten.

b) Mensajes a Maviles o dispositivos electrénicos Uno de los medios de comunicacion
basado en las TIC que ha experimentado y continda experimentando, un mayor
crecimiento, ha sido el servicio de mensajes cortos (SMS) a maoviles o dispositivos
electronicos. El uso de este medio para la comunicacion interna provoca grandes
ventajas, ya que proporciona una gran rapidez en la distribucion de mensajes, es
inmediato, se puede contactar con el empleado o superior esté donde esté y a
cualquier hora, y facilita y fomenta el intercambio de mensajes. Como inconvenientes
importantes, destacamos que no se puede aplicar este tipo de comunicacion de forma
masiva (Unicamente en casos concretos), y que si se abusa de esta herramienta puede

provocar el rechazo del empleado.

c) Entrevista de Feedback La entrevista de “Feedback” es actualmente una de las
herramientas mas potentes de Comunicacion Interna que usan las organizaciones. A
través de la amplitud del concepto de comunicacion interna que se ha ido adquiriendo
en las organizaciones y que la mayoria de los conflictos que surgen en las mismas se
deben a la falta de comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos, la entrevista
de Feedback aparece como un gran remedio y una gran solucién a estos problemas
de comunicacion que existen. En la actualidad, las organizaciones necesitan disponer
de la mayor informacion posible sobre los factores que les rodean y que pueden influir
de alguna manera en su actividad. Por ello, interesa conocer las opiniones de aquellos
gue estan en contacto directamente con la organizacién. Permite conocer a la
organizacion, a través de sus responsables, los posibles problemas internos que se
deben solucionar, asi como las inquietudes de los empleados. A nivel del empleado
resulta satisfactorio ya que le permite exponer sus inquietudes y observaciones sobre
aspectos directamente relacionados con sus tareas y su situacion en la empresa, asi

como sobre los objetivos departamentales o de la organizacion.
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2.4. Marco legal

Dentro de este apartado se explica la normativa que sustenta las bases, dentro de las
cuales se describen fundamentos nacionales e internacionales, esta base se aplica de

a manera de peso e importancia de la Norma Juridica.

Inicialmente se toma a la Constitucion Politica, para explicar los articulos que

respaldan la funcion de la empresa, asi como la fundamentacién de la capacitacion:

Constitucion politica de los Estados Unidos Mexicanos dentro de sus articulos 25y 73
abordan lo relativo a las Empresas explicitamente a las PyMES, asi como el 123 donde

se explica los derechos de los trabajadores.

Articulo 25 (CAMARA, 2021)

Parrafo Noveno: La ley alentard y protegerd la actividad econémica que realicen
los particulares y proveera las condiciones para que el desenvolvimiento del
sector privado contribuya al desarrollo econémico nacional, promoviendo la
competitividad e implementando una politica nacional para el desarrollo industrial
sustentable que incluya vertientes sectoriales y regionales, en los términos que

establece esta Constitucion.

Articulo 73 (CAMARA, 2021)

XXIX-W. Para expedir leyes en materia de responsabilidad hacendaria que
tengan por objeto el manejo sostenible de las finanzas publicas en la Federacion,
los Estados, Municipios y el Distrito Federal, con base en el principio establecido
en el parrafo segundo del articulo 25.

Articulo 123 (CAMARA, 2021)

XIll. Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabajo.

La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos

65



conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacion.
[REFORMADA, D.O.F. 9 DE ENERO DE 1978] (CPEUM)

Por otra parte, la Ley Federal de Trabajo define colaborador como un concepto laboral,

si define al concepto de trabajador.

Articulo 8o.- Trabajador es la persona fisica que presta a otra, fisica 0 moral, un

trabajo personal subordinado. (LFT)

NOM-004-STPS-1999, NOM-017-STPS-2018

Las normas internacionales ISO proporcionan una serie de multiples y variados
beneficios que las organizaciones a nivel mundial pueden aprovechar. Estos bienes
no solo pueden aplicarse a grandes corporaciones, las ISO también pueden socorrer
a las pequefias o0 medianas empresas (PYME). Lo anterior puede verse claramente
reflejado en las técnicas de las especificaciones de los productos y servicios. Esto

ayuda en:

e Aumentar la eficiencia de los procesos.
e Ayuda a las PYME a calificar para participar en las cadenas de suministro
global.
e Competir con las empresas mas grandes por oportunidades de posicionamiento
en el mercado global.
En resumen, las normas ISO son caracterizadas por ser la llave para abrir

oportunidades de futuro y llegar a los objetivos de las organizaciones.

Una de los principales motivos en cuanto a la aplicacion de las Normas ISO en las
empresas, radica en que estas dan pauta a la aplicaciéon de nuevas tecnologias en el
andar diario de las organizaciones; asi como también, administrar adecuadamente los
recursos con los que estas cuentan. Debido a lo anterior mencionado, las empresas

encuentran de vital importancia implementar las ISO que mejor se adapten a su caso.

Importancia de la aplicacién de las normas ISO: (ROJO, 2018)
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e Las normas ISO aportan a las empresas una serie de procedimientos que
contribuyen en la garantia del buen funcionamiento de los departamentos
dentro de la organizacion.

e Facilidad en operaciones comerciales.

¢ Difusion del conocimiento entre los mercados de exportacion e importacion para
sus productos y servicios.

e Son consideradas un eslabon importante para propagar los avances
innovadores en tecnologia.

e Garantia de calidad en las operaciones comerciales.

e Ayudan a emprender un crecimiento continuo mediante el reconocimiento
internacional.

No obstante, y aun habiendo mencionado lo anterior, Ireri Pifia en Julio de 2017 publico
en el portal “contramuro.com” una noticia alarmante que llevaba por nombre “Menos

del 1% de empresas mexicanas estéan certificadas’.

La noticia resulta alarmante debido a que en México existen un estimado de cuatro
millones 48 mil 543 empresas segun las estadisticas del INEGI, de las cuales, s6lo 9

mil estan certificadas a nivel internacional mediante el indicador global estandar.

En la entrevista realizada al director de Global Standard, Diego Ayala Le6n; argumenta
que las empresas mexicanas no han querido entrar a la certificacion debido al
desconocimiento de los requerimientos nuevos y situaciones que puedan exponerlos
a salir de su zona de confort. En remiendo de esta situacion, Ayala Ledn tiene la
encomienda de hacer ver que el principal beneficiario es la propia institucion; a su vez
expuso que otra de las limitantes de los empresarios son los costos de la certificacion,
ya que estos varian de los 50 hasta los 300 mil pesos segun el nimero de empleados

y el tamafio de la empresa. (PINA, 2018)

Existe una gran diferencia entre el sistema legal de Estados Unidos y el de México. El
sistema legal en nuestro pais se rige bajo la ley civil y sus normas estan codificadas.
México, cuyo nombre oficial es Estados Unidos Mexicanos, es una Republica Federal

integrada por 32 entidades federativas.
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La Constitucion mexicana establece que las materias que no estén expresamente
reservadas al Estado Federal seran competencia de los estados de la Federacion,

tales como el derecho civil y el de familia.
La jerarquia de las normas es la siguiente:

1. Constitucion
2. Tratados internacionales
3. Legislacion

Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa

Tiene por objeto promover el desarrollo econdmico nacional a través del fomento a la
creacion de micro, pequefias y medianas empresas y el apoyo para su viabilidad,
productividad, competitividad y sustentabilidad. También tiene por finalidad el
incremento de su participacion en los mercados, en un marco de crecientes
encadenamientos productivos que generen mayor valor agregado nacional. El objetivo
ultimo es el fomento del empleo y el bienestar social y econémico de todos los
participantes en la micro, pequefia y mediana empresa.

Ley General de Sociedades Mercantiles

Al momento del registro de una sociedad, esta adquiere personalidad juridica y debe
empezar a cumplir con todas las obligaciones dispuestas bajo esta ley, la cual dispone
todos los elementos, principios, formaciones, requisitos y otros aspectos que legislan
a todos los socios y la estructura de la sociedad. Todos estos estatutos deben ser
cumplidos antes y durante el ejercicio de la empresa, a fin de evitar una serie de
complicaciones. Al momento del registro de una sociedad, esta adquiere personalidad
juridica y debe empezar a cumplir con todas las obligaciones dispuestas bajo esta ley,
la cual dispone todos los elementos, principios, formaciones, requisitos y otros

aspectos que legislan a todos los socios y la estructura de la sociedad. Todos estos
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estatutos deben ser cumplidos antes y durante el ejercicio de la empresa, a fin de
evitar una serie de complicaciones. Al momento del registro de una sociedad, esta
adquiere personalidad juridica y debe empezar a cumplir con todas las obligaciones
dispuestas bajo esta ley, la cual dispone todos los elementos, principios, formaciones,
requisitos y otros aspectos que legislan a todos los socios y la estructura de la
sociedad. Todos estos estatutos deben ser cumplidos antes y durante el ejercicio de

la empresa, a fin de evitar una serie de complicaciones.

Caodigos o leyes estatales y normas municipales sobre la apertura de establecimientos

La regulaciéon del funcionamiento de los giros comerciales, industriales y de
prestaciones de servicios queda determinados por el estado o municipio donde el
emprendedor desea abrir su negocio. El empresario debe reunir una serie de requisitos

y debe cumplir varios tramites para obtener el permiso de operacion.

Dicha entidad queda sujeta a cumplir con las bases y lineamientos de seguridad,
medio ambiente, higiene y salubridad. Esto con la finalidad de mantener el orden
publico, cuidar el interés social y mantener el orden obligatorio en el municipio. Si se
opera sin el permiso, el nuevo empresario puede enfrentarse a una serie de

consecuencias, sanciones y multas.

Ley del Impuesto Sobre la Renta

El Impuesto Sobre la Renta se aplica a los ingresos obtenidos que incrementan el
patrimonio de una empresa. Las personas fisicas y morales estan obligadas al pago

del ISR en los siguientes casos:

e Los residentes en México, respecto de todos sus ingresos, cualquiera que sea
la ubicacién de la fuente de riqueza de donde procedan.

o Los residentes en el extranjero que tengan un establecimiento permanente en
el pais, respecto de los ingresos atribuibles a dicho establecimiento
permanente.

e Los residentes en el extranjero, respecto de los ingresos procedentes de

fuentes de riqueza situadas en territorio nacional, cuando no tengan un
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establecimiento permanente en el pais o cuando, aun teniéndolo, dichos

ingresos no sean atribuibles a este.

Ley del Impuesto al Valor Agregado

Este impuesto tiene efectos sobre el consumidor final, ya que se carga a los bienes y
servicios. Sin embargo, también repercute en las actividades del emprendedor en las
facturas que emite y en los recibos que tiene que pagar. El empresario debe cuidar y

pagar lo que le corresponde, asi como cumplir con otra serie de requisitos.

Ley de Propiedad Industrial

Esta ley tiene como principal objetivo proteger la propiedad industrial de las empresas.
Existen procesos, metodologias, invenciones, dibujos, entre otras cosas que pueden
ser propiedad creativa de las empresas que han mejorado algun proceso, servicio 0

producto.

A su vez, una marca sirve para diferenciar productos o servicios de una misma especie
o clase en el mercado. El derecho al uso exclusivo de todo lo que conforma una marca
y propiedad industrial se obtiene mediante el registro ante el Instituto Mexicano de la

Propiedad Industrial (IMPI), institucién encargada de otorgar patentes y registros.

Esta ley establece los procedimientos administrativos para las solicitudes de registro,
ademas de establecer las visitas de inspeccion a comerciantes que ofrezcan al puablico
bienes, productos o servicios protegidos, asi como las infracciones y sanciones

administrativas.

Ley Federal de Proteccion de Datos

Esta ley tiene como objetivo proteger los datos personales en posesion de particulares
con la finalidad de regular su tratamiento legitimo, controlado e informado para
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garantizar la privacidad y el derecho a la autodeterminacion informativa de las

personas.

Todo emprendedor que maneje datos personales de trabajadores, clientes y
proveedores tiene como obligacion la proteccion de los datos frente al titular y el IFAI.
Estar enterado de esta normatividad puede prevenir importantes multas en caso de

incumplimiento.

Ley Federal del Trabajo

Si en la prestacion del servicio o la elaboracion de los productos de la empresa se
requiere contratar a capital humano como subordinados, es importante conocer las

normas que regulan las relaciones laborales dictadas en la Ley Federal del Trabajo.

Las normas del trabajo tienden a conseguir el equilibrio entre los factores de la
produccion y la justicia social, asi como propiciar el trabajo digno y decente en todas

las relaciones laborales.

Leyes del Seguro Social e Infonavit

Como efecto de una relacion laboral, surgen otras obligaciones que la empresa debe
cumplir. Entre ellas, es requerimiento cubrir las cuotas de seguridad social y las
aportaciones para la vivienda. Los periodos del pago, los conceptos, las excepciones
y sanciones gue implican el incumplimiento del pago de las mismas estan reguladas

bajo esta ley.

Como se mencion6 al inicio de este articulo, estas son algunas de las leyes
fundamentales que debe cumplir una empresa en México. Hoy en dia, la situacion
juridica de una persona o empresa puede verse amenazada por diversos factores y
distintas entidades, es por ello que contar con un sélido equipo de asesoria legal
corporativa puede ser una de sus mejores herramientas para prevenir y solventar

dichas situaciones.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA PARA
ESTABLECER EL MODELO DE
COMUNICACION PARA LA
CAPACITACION DEL CAPITAL
HUMANO EN LAS PYMES
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3.1. Tipoy disefio de investigacion

Para la investigacion, se hara uso de una metodologia mixta, por ello inicialmente se

requiere conceptualizar lo cualitativo y cuantitativo

Metodologia cualitativa

Conceptol:

Son practicamente las técnicas que investigan el sentido producido (los hechos). La
técnica del grupo de discusion investiga el proceso de produccion de sentido, que no
es mas que la reproduccion de la unidad social de sentido, y en ello reside su valor
técnico. Y lo hacen siguiendo el camino inverso al de su produccion, es decir
obteniendo discursos cuyo analisis e interpretacion llevan al origen y al proceso de
formacioén de las unidades de sentido que aparecen en el contenido manifiesto de los

mismos. (Ibafiez, 2002);

Concepto 2:

Es un método cientifico de observacion para recopilar datos no numéricos. Se suelen
determinar o considerar técnicas cualitativas todas aquellas distintas al experimento.
Es decir, entrevistas, encuestas, grupos de discusion o técnicas de observacion y

observacion participante. (Rodriguez 2015).

Concepto 3: (Pérez, Maria R 2018)

e Los métodos de investigacidn cualitativa sirven para obtener informacién sobre
las opiniones, creencias y valores de una sociedad en un momento dado sin
perseguir criterios de exhaustividad, extension ni representatividad.

e Se trata de creencias que las personas no manifiestan espontaneamente en

cualquier lugar y ante cualquier publico.
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Metodologia Cuantitativa

Concepto 1:

Es una de las dos metodologias de investigacion que tradicionalmente se han utilizado
en las ciencias empiricas. Se centra en los aspectos observables susceptibles de
cuantificacion, y utiliza la estadistica para el analisis de los datos. Se contrapone a la

metodologia cualitativa o interpretativa. (Bisquerra, R. 1989).
Concepto 2:

Todos los datos cuantitativos son datos en forma numeérica, tales como estadisticas,
porcentajes, etc., obtenidos a través de encuestas, cuestionarios, o0 mediante la

manipulacion de datos estadisticos preexistentes. (Vargas L, P A, 2015)
Concepto 3:

Comunmente se lleva a cabo una conversacion entre el investigador y el encuestado.
Esta puede ser a través de un grupo focal, entrevistas personales a profundidad y
pueden ser realizadas a través de llamadas telefonicas, por video o cara a cara. Sin
embargo, con el aumento de las plataformas en linea, una gran parte de la
investigacion cualitativa implica la creacion de comunidades online para poder llevar a
cabo un estudio cualitativo mas cuantificable y poder llevar un registro. (Rey, Cristina
0, 2015)

Concepto 1:

En términos generales, el disefio de metodologias mixtas es un disefio de
investigacion que involucra datos cuantitativos y cualitativos, ya sea en un estudio
particular o en varios estudios dentro de un programa de investigacion. (Tashakkori y
Teddlie, 2003).
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Concepto 2:

La justificacion primaria del uso de métodos mixtos es dar explicacion de un fenomeno
cuando un enfoque u otro no alcanzan a resolver la probleméatica que se plante¢6 al
inicio de la investigacion, es decir, se intenta resolver un objetivo cualitativo dentro de
un estudio primariamente cuantitativo, o viceversa, se intenta desarrollar un estudio

cualitativo con introduccién de elementos cuantitativos. (Villamizar Carvajal B. 2015)
Concepto 3

La justificacion del uso de métodos mixtos es para dar explicacion de un fenbmeno
cuando un enfoque u otro no alcanzan a resolver la problemética planteada. El objetivo
es reflexionar sobre los métodos mixtos desde una perspectiva epistemoldgica y

paradigmatica de los enfoques que los integran. (Valdés. 2012)

Disefo exploratorio

Concepto 1:

El método denominado Disefio Exploratorio Secuencial, en su modalidad derivativa,
permite que la recoleccidon y el analisis de los datos cuantitativos se construyan

secuencialmente a partir de resultados cualitativos. (Lucci, M. A. 2011)

Concepto 2:

Implica que el investigador esté dispuesto a correr riesgos, ser paciente y receptivo.
Suele llevarse a cabo cuando el problema se encuentra en una fase preliminar. A

menudo, se le llama enfoque de teoria fundamentada o investigacion interpretativa, ya

que se utiliza para responder las preguntas qué, por qué y como. (Velazquez. 2021)
Concepto 3:

“La investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir un nivel superficial de conocimiento”. (Fidias,
2006).
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Disefio descriptivo

Concepto 1:

Es un método cientifico que implica observar y describir el comportamiento de un

sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.

Muchas disciplinas cientificas, especialmente las ciencias sociales y la psicologia,
utilizan este método para obtener una vision general del sujeto o tema. (Martyn
Shuttleworth. 2008).

Concepto 2:

Representa un disefio de investigacion descriptiva y esto permite la observacion sin

afectar el comportamiento normal.

También es util cuando no es posible comprobar y medir el gran nimero de muestras

gue son necesarias para investigaciones de tipo cuantitativo. (Hernandez, 2010)

Concepto 3:

La investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una poblacién o fenédmeno

sin entrar a conocer las relaciones entre ellas.

Por tanto, lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir. Por ejemplo, mediante

medidas de posicion o dispersion. (Rus.2021)

Disefo correlacional

Concepto 1.

Un disefio de investigacion correlacional mide una relacion entre dos variables sin que
el investigador controle ninguna de ellas. Su objetivo es averiguar si existen posibles

tipos de correlaciones. (Vazquez, 2021)
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Concepto 2:

Es un método de estudio no experimental que, basicamente, busca determinar cuél es
la relacidbn que existe entre dos variables. Aqui, el investigador solo se limita a

observar y no interviene las variables.

De esta manera, se pretende obtener datos estadisticos que permitan evidenciar la

forma en que dos variables interactian y se afectan. (Federic, 2022)
Concepto 3:

Un estudio correlacional suele utilizarse para examinar datos cuantitativos vy
determinar si hay patrones, tendencias, hallazgos o relaciones causales entre una

variable dependiente y una variable independiente. (Arias.2022)

3.2. Poblacién y muestra

Poblacion: (Vazquez, 2021)

e La caracteristica medible de la poblacién, como la media o la desviacion estandar,

se conoce como parametro.

e Los datos de poblacion son un todo y completo.

¢ Una encuesta realizada a toda una poblacion es méas precisa, sin margen de error,
excepto la inexactitud humana en las respuestas. Sin embargo, esto no siempre es
posible.

e El pardmetro de la poblacion es un elemento numérico o medible que define el

sistema del conjunto.
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Tabla 1
Dispersion de tipo de PyME'S, segun su sector

PyME's Ixtapaluca
Unidades
Econdmicas
Pequeia |Mediana
Sector Primarios 0 0
Sector Secundario 75 15
Sector Terciario 561 59
Total 636 74

Fuente: Elaboracion propia, Suir M. Violeta (2022). Con datos de INEGI

Se toma como consideracion una poblacion de 26,427 de empresas existente en
Ixtapaluca, basada en las PyME's de Ixtapaluca, siendo las 710 unidades econémicas
para el estudio, dentro de las cuales a través de la tabla No.1 se observa el desglose

de pequeias y medianas empresas.

Muestra: (Vazquez, 2021)

e La caracteristica medible de la muestra se llama estadistica.

e La muestra es un subconjunto de la poblacion que se obtiene utilizando el
muestreo.

e Una encuesta realizada con una muestra de la poblacion arroja resultados
precisos, solo después de factorizar ain mas el margen de error y el intervalo
de confianza.

e La estadistica es el componente descriptivo de la muestra, el cual se encuentra

mediante el uso de la media muestral o la proporcidon muestral.

De las 26,427 unidades econOmicas registradas en Ixtapaluca, segun datos del
departamento de Industria y comercio de las que se destacan MiPyME’s, PyMES y
Empresas, se establecen una muestra no probabilistica bajo un muestreo de
conveniencia debido a que se quiere conocer el comportamiento que existe de la
comunicacioén, siendo asi que como tal no existe una metologia estadistica expresa,

sino de asignacion por requerirse el estudio general de las MiPyME's.
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3.3. Instrumentos
Encuesta

Debido a que es un proceso interrogativo que finca su valor cientifico en las reglas de
su procedimiento, se le utiliza para conocer qué opina la gente, sobre una situacién o
problema que involucra, y puesto que la Unica manera de saberlo, es preguntandoselo,
luego entonces se procede a encuestar a quienes involucra, pero cuando se trata de
una poblacién muy numerosa, solo se le aplica a este subconjunto, aqui lo importante
esta en saber elegir a las personas que seran encuestadas para que toda la poblacién

esté representada en la muestra. (Ortiz, 2011)
Por lo que el estudio se enfoca a lo siguiente,

» Educacion al momento de hacer uso de las TIC's.
» Recursos (Financieros, materiales y tecnologicos).

= Procesos de comunicacion.
3.4. Procedimientos

El instrumento de medicién corresponde a las variables analizadas: Ingresos de las
PYyME'S, Computadoras, Internet, Television de Paga y Telefonia de Paga; este

procedimiento se genera en funcién de la muestra determinada por las PyME’S.

79



Tabla 2
Definiciones Conceptuales de Variables Empleadas

Cuadro 1. Definiciones Conceptuales de Variable Empleadas
Variables Simbologia| Nombre de la Variable Definiciones Conceptuales

La suma de los ingresos de las
PyME’s pertenecientes al municipio

Variable dependiente Y1 Ingresos de las PyME's de Ixtapaluca

VEGTEIE X Computadoras PYM;E b Clllehjtan' cini d

Independiente 1 p computadoras en el Municipio de

Ixtapaluca
Variable PyME’s que cuentan con Internet
] X2 Internet s

Independiente en el Municipio de Ixtapaluca
PyME’s que cuentan con Television

Variable Television de paga de paga en el Municipio de

Independiente X3 Ixtapaluca

Variable PyME’s que cuentan con Telefonia

X4 Telefonia de paga

Independiente de paga en el Municipio de

Ixtapaluca

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022)

Descripcion

En el siguiente cuadro de congruencia se puede observar los criterios que se
consideran enfocados a la problematica, la directriz que seguird la investigacion, la

teoria a utilizarse, los resultados esperados asi como las conclusiones del criterio.
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Tabla 3

CUADRO DE CONGRUENCIA: El

Modelo de Comunicacion para

la

Capacitacion del Capital Humano en las PYMEs de la Zona Oriente del Estado
de México

El Modelo de Comunicaciéon para la Capacitacion del Capital Humano en las PYMEs

de la Zona Oriente del Estado de México

PREGUNTAS

DE OBJETIVOS | TEORIA ANALISIS A | PROBABLES
.| (general, LOCALIZ CONCLUSIONES

INVESTIGACIO o REALIZAR RESULTADOS
N especificos) | ADA
¢Cémo impacta | General: Teoria Cualitativo: Conocer los | La comunicaciéon dentro de la
la capacitacion neoclasic | preparacion, |elementos de la | capacitacion permite que el
del Capital | Identificar los | a comunicacion capital humano mejore en la
Humano en las | elementos de desempefio que interfieren en | adquisicion de conocimientos y
PYMEs en la|la el proceso de la|por consecuencia mejorar su
Zona Oriente del | comunicacion capacitacion y | productividad
Estado de | que han establecer el
México con el | impactado en modelo que
modelo de|la utilizan las
comunicacion capacitacion PYMEs
que utilizan? del  Capital

Humano en

las

organizacion

es y

establecer el

modelo de

comunicacién

usado por las

PYMEs
,Cual es el | Especifico Teoria “Y” | Cualitativo: Contribuir a|El modelo de comunicacion
impacto que conocer como | utilizado por las PYMEs impacta
tiene la | Identificar preparacion impactan los | de manera adecuada cuando este
capacitacion del | como modelos de | se encuentra bien definido
Capital Humano | impactan los comunicacion en | trayendo beneficios al momento
con el modelo | modelos de los procesos de | de capacitar el capital humano
de comunicacion capacitacion de | dentro de una PYME
comunicacion usados  por las PYMEs
gue utilizan las | las PYMEs en
PYMEs en la|el proceso de
Zona Oriente del | capacitacion
Estado de
México?
¢, Qué beneficios | Especifico Teoria Cualitativo: Contribuir a | Los beneficios de la comunicacioén
tiene las PYMEs conductu mejorar el | durante el proceso de
en la Zona | ldentificar los | al desempefio proceso de | capacitacion
Oriente con la | beneficios de capacitacion
capacitacion del | los modelos mediante un
capital humano | de modelo de
con el modelo | comunicacion comunicacién
comunicacion? | enlas PYMEs

FUENTE: Elaboracién propia, Suir M. Violeta (2022)




Como se puede comprender en este apartado donde se define el tipo y forma de la
investigacion, la viabilidad metodolégica para hacer uso de un modelo de capacion del
capital humano en las PyME’S, esto bajo el analisis especifico de variables ayudo a

conocer el comportamiento de estas.
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4.1. Presentaciony analisis de resultados

En este apartado se muestran los resultados obtenidos los cuales fueron trabajados a

través del método de regresion lineal, la comprobacién de la hipotesis bajo la vertiente

de factibilidad de la comunicacion en el personal que componen las PyME’S.

Tabla 4

Correlacién de variables

Matriz de Relacién de Variables

Ingresos Computadora Internet Televisién de paga | Telefonia de paga

y X1 X2 X3 X4
2018 65,965.48 |14,784 5,423 8,971 14,784
2019(72,073.25 |17,508 6,410 10,251 17,508
2020(72,978.42 |20,382 7,297 11,785 20,382
2021*|78,146.16 |23,405 8,142 13,260 23,405
2022*|85,527.28 |24,191 8,333 13,652 24,191

*Estimado

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022) con datos de INEGI

Como se muestra en la tabla 4 donde se muestra la correlacion de la variables a través

de la matriz de relaciobn de variables, se determinan cada una de las variables

independientes y la variable dependiente a utilizar, se consideran de 2018 a 2020,

datos que proporciona el INEGI, en tanto para 2021 y 2022 se hace una estimacion.

84



Regresion lineal

En otras palabras, debe existir un componente aleatorio en la ecuacion que relaciona
las variables. Este componente aleatorio toma en cuenta consideraciones que no se
miden, o que en realidad no son comprendidas por los cientificos o los ingenieros.
(Walpole. 2007), con base en lo anterior para la siguientes graficas se hace una
regresion lineal con las variables dependiente e independientes, en donde se puede

observar el comportamiento de cada una de las variables independientes.

Figura 2
Comportamiento del uso de la computadora con base a los ingresos

Dispersion simple con ajuste de linea de Ingresos por Computadora

R Lineal = 0873

20000
85000

850000 -

Ingresos

73000

70000

65000 =
15000 17500 20000 22500 25000

Computadora

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022)

En la grafica, marcada como figura 2, se observa el uso de la computadora contra los
ingresos, mismo que tiene un el primero punto de abajo hacia arriba un incremento

mientras en los subsecuentes su comportamiento es variante.
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Figura 3
Comportamiento del uso del internet con base a los ingresos

Dispersion simple con ajuste de linea de Ingresos por Interrnet

R Lineal = 0.856

90000

85000

80000

Ingresos

75000 —

T0000

65000
5000 6000 7000 000 5000

Interrnet

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022)

En el gréfico, correspondiente a la figura 3, el comportamiento de los ingresos con
base en el internet, se observa un despliegue disperso. Marcando una regresion lineal
de 0.856, observandose en comparacion a las computadoras su regresion lineal es

mayor manejando un 0.873.



Figura 4
Comportamiento del uso de la televisién con base a los ingresos

Dispersion simple con ajuste de linea de Ingresos por Television de paga

R* Lineal = 0.867

90000
85000

80000 —

Ingresos

Ta000

Toooo

65000 =
5000 2000 10000 11000 12000 13000 14000

Television de paga

FUENTE: Elaboracion Propia, Suir M. Violeta (2022)

Describe el significado de las suposiciones que puedan observarse en la figura 4 por
medio del grafico, estipulandose una regresion lineal de 0.867, en cuanto a la relacion
entre los ingresos y la televisién de paga.
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Figura 5
Comportamiento del uso de la telefonia de paga con base alos ingresos
Dispersion simple con ajuste de linea de Ingresos por Telefonia de paga

R Lineal = 0.873

Q0000
25000

80000 —

Ingresos

TS000

Toooo

£5000 =
15000 17500 20000 22500 25000

Telefonia de paga

FUENTE: Elaboracion Propia, Suir M. Violeta (2022)

La figura 5, que muestra el grafico, sobre la telefonia de paga con base en los ingresos
muestra una regresion lineal de 0.873, en cuanto a la linea se observa un
comportamiento dispersional, ayudando a determinar el grado de influencia de las

variables telefonia de paga sobre los ingresos.
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Figura 6
Comportamiento de los ingresos con base en las variables analizadas

Dispersion simple con ajuste de linea de Computadora, de Interrnet, de Televisién de paga, de Telefonia de
paga poringresos

— ® Ingresos - Computadara
L @ Ingresos - Interrnet
25000 _— @ Ingresos - Telefonia de paga
7 ® ® Ingresos - Television de pag:
L “— Ajustar linea paraTotal
- — Ajustar linea paraTotal
~ " Ajustar linea paraTotal
Y - - . .
20000 =T - Ajustar linea paraTotal

| —" R: Lineal = 0.873
- ® R: Lineal = 0568

15000 | " @

Computadora
\

10000

5000 —
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FUENTE: Elaboracion Propia, Suir M. Violeta (2022)

La influencia que muestran las variables ayuda determina que las variables
independientes (Computadora, Internet, Telefonia de Paga y Television de Paga)
sobre la variable dependiente (Ingresos), es decir, cuanto cambiard la variable

dependiente cuando cambien las variables independientes.

4.2. Pruebas de hipotesis

Como se establece en la Hipotesis general, la relacion entre la comunicacion y la
capacitacion del capital humano permite la creacién de un modelo que funciona como
una base para ir actualizando y mejorando el desempefio y/o servicio de las pequefias
y medianas empresas, en donde se puede acceder a nuevos beneficios dependiendo

del modelo aplicado.
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Por ello la aplicacion del Modelo Data mining conocido también como mineria de datos
aporta las siguientes etapas, comprendidas en el desarrollo del proyecto:

Figura 7
Proceso del Modelo Data mining

Definicién del
objetivo

Uso de la

. ) Seleccion de datos
informacion

Evaluacidn de los
resultados Limpieza de datos
obtenidos

Aplicacién de
técnicas propias de
la mineria de datos

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022)

4.3. Discusion de resultados

Bajo la perspectiva del Modelo Data Mining, se desarrolla la secuencia que estructura
el modelo.

1. Definicién del objetivo

A través de la definicibn del objetivo el cual se centra en, establecer como la
comunicacién impacta en las PyME'S, para poderse mantener se preve, el
establecimiento de indicadores a analizar como los son los ingresos que se generan
de ahi una correlacion con la cantidad de herramientas y tecnologicas se utilizan.
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2. Seleccién de datos

Se ha considerado el analisis de datos proporcionados por el INEGI, bajo ello
establecer las estrategias que apoyaran a las PyME’S, a mantenerse en el mercado y
poder lograr un crecimiento a corto y largo plazo.

3. Limpieza de datos

La limpieza de datos se logra al momento de llevar a cabo el analisis de las variables
y interrelacion entre ellas asi como en los ingresos. Para tal efecto se usaron los
siguientes datos procesandose a través de las tablas.

Suma de los ingresos de las PyME’s pertenecientes al municipio de Ixtapaluca

e Computadoras
o PyME’s que cuentan con computadoras en el Municipio de Ixtapaluca
e Internet
o PyME’s que cuentan con Internet en el Municipio de Ixtapaluca
e Television de paga
o PyME’s que cuentan con Television de paga en el Municipio de
Ixtapaluca
e Telefonia de paga
o PyME’s que cuentan con Telefonia de paga en el Municipio de

Ixtapaluca
Tabla 5
Variables Empleadas
Variables Simbologia| Nombre de la Variable
Variable dependiente Y1 Ingresos de las PyME's
Variable
Independiente X1 CompUknees
VErEsE X Internet
Independiente 2
Variable Television de paga
Independiente X3
Variable .
Independiente Xq Telefonia de paga

FUENTE: Elaboracién Propia, Suir M. Violeta (2022), con datos de INEGI
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La tabla 5 y 6 forman parte del proceso de la limpieza de datos, donde se puede
observar el paso que cada una de las tablas realizan para la estimacion del

comportamiento de las variables.

Tabla 6

Datos de la Correlacién de variables

Matriz de Relacién de Variables

Ingresos Computadora Internet Televisién de paga | Telefonia de paga

y X1 X2 X3 X4
2018 65,965.48 |14,784 5,423 8,971 14,784
2019(72,073.25 |17,508 6,410 10,251 17,508
2020(72,978.42 |20,382 7,297 11,785 20,382
2021*|78,146.16 |23,405 8,142 13,260 23,405
2022*|85,527.28 |24,191 8,333 13,652 24,191

*Estimado

4. Aplicacion de técnicas de la mineria de datos

En la aplicacién de la técnica de mineria de datos, se hace uso de el esquema de arbol
para determinar el comportamiento de las variables asi como la secuencia de las
estrategias que seran aplicadas, en donde se puede observar como determinante la
comunicacién, y su comportamiento; asi mismo el modelo de comunicacién como

estrategia de accion.
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Figura 8 )
Determinacion de estrategias por medio del Arbol de Decisiones

/@ Resultado

Probabilidad alta Computadora

Nodo de probabilidad

Probabilidad baja Internet

Opcion 1 Tecnolégia
Resultado

Comunicacion

Resultado
Opcion 2 Electronica

Alta demanda Telefonia de Paga

Nodo de probabilidad

Baja demanda Televicion de Paga

Resultado

En la figura 8, se observa el comportamiento de la comunicacion, con base en los
datos estimados en la “proyeccion por cada una de las alternativas y determinacién de

su viabilidad.
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Figura 9
Modelo estratégico de Data mining (mineria de datos)

Aceptable Resultado
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Estrategia 2 Data Mining

Nodo de probabilidad

Uso de las TIC's Baja demanda Comunicacion /_a Resultado

Alto porcentaje
Telefonia de Paga

Bajo porcentaje

Nodo de probabilidad Te'e% Resultado

En la figura 9 se observa el modelo de Arbol de Decisiones en el cual se decision del

comportamiento estratégico manejando dos vertientes:

1) Proceso de comunicacion
2) Usodelas TIC's

Por medio de las cuales se define el uso y continuidad de la més optima para

ejecutarse 0 en su caso la que las PyME'S pudieran aprovechar.
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5. Evaluacion de los resultados obtenidos

La evaluacion de los resultados se puede visualizar a través del resultado obtenido en
el arbol de decisiones donde la mejor opcion como uso de lasa TIC's, la telefonia de
paga y la computadora. Pudiéndose visualizar que las PyME's, para poder alcanzar

una comunicacion optima y eficaz.

6. Uso delainformacién

La informacién que a lo largo del modelo se aplica genera una evaluacion lo que define
gue el proceso de data mining es funcional como un modelo de comunicacion ya que
extrae la informacion necesaria para determinar las mejores opciones estratégicas de

la comunicacion en las PYME's
4.4. Presentacion de resultados

Conocer los elementos que interfieren en el proceso de comunicacion y establecer el

modelo que utilizan las PyME’s.

Contribuir y conocer el impacto de los modelos de comunicacion en los procesos que

desarrollan las PyME’s.

Contribuir a mejorar el proceso que desarrolla la organizacion mediante un modelo de

comunicacion.

Por lo que la aplicacién del modelo de comunicacion la metodologia Data mining
(mineria de datos), el cual se visualiza en el punto 4.3 de la discusién de los resultados,
donde se sistematiza el proceso de comunicacién, bajo una perspectiva de eficiencia
y calidad en la comunicacion. En la figura 10 se muestra la estructura del modelo,
mientras que el aparado 4.3 se pude visualizar el desglose del modelo por cada uno

de los puntos que le conforman
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Figura 10
Modelo de Comunicacién establecido bajo la técnica del Modelo Data mining

Definicién del
objetivo

Uso de la

. . Seleccion de datos
informacion

Evaluacién de los
resultados Limpieza de datos
obtenidos

Aplicacion de
técnicas propias de
la mineria de datos

FUENTE: Elaboracion Propia, Suir M. Violeta (2022)
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CAPITULO 5:

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

97



5.1Conclusiones

Las empresas hoy en dia requieren ser mas competitivas debido a la competitividad
gue existe en el mercado actual por ello es indispensable, tener los medios necesarios

para capacitar o entrenar al personal dentro de una empresa.

Como todo proceso la comunicacion también requiere de aspectos que deben
cumplirse para lograr su objetivo, en este caso se requiere de un emisor, un mensaje,
un canal que sea apto para la transmision del mensaje y un receptor que reciba el
mensaje. La comunicacion permite que el capital humano al tener claros los procesos

por medio de una mensaje efectivo ya sea formal e informal, mejoren su productividad.

Como se pudo observar en el proyecto a lo largo de cada uno de los capitulos son
parte importante para el del desarrollo del proyecto, en el capitulo 1 pudimos observar
el desarrollo de la problemética y la directriz que se manejaria; en el capitulo 2 se
sustenta la teorizacion que cimienta la investigacion, mientras que en el capitulo 3 se
trabaja la metodologia aplicada a la investigacion, por ultimo en el capitulo 3 se
muestran los resultados que arroja la investigacion, concluyendo que una modelo de
comunicacién ayuda como guia para el desarrollo de las actividades de la empresa e

impulsa su crecimiento.

El modelo de comunicacion utilizado por las PyME's impacta de manera adecuada,
cuando se encuentra bien definido trayendo beneficios al momento de instruir al
capital humano dentro y fuera de una empresa. Con esto los beneficios de la

comunicacion durante el proceso generan eficiencia y eficacia para la organizacion.
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5.2Recomendaciones

Como parte de las recomendaciones, se hace hincapié alas PyME’s, el poder contar
con un seguimiento de la comunicacion en las diversas vertientes en las que se pueda
presentar, asi mismo contar con una estructura administrativa que impuse la
efectividad de la comunicaciéon. Desprendiéndose asi las siguientes recomendaciones

especificas:

1. Generar una estructura administrativa basada en el proceso administrativo.

2. Garantizar la efectividad de la comunicacion haciendo uso del modelo
propuesto en esta investigacion

3. Trabajar con estrategias particulares donde se prevean indicadores que apoyen
a la comunicacion efectiva

4. Implementar estrategias de manera periddica que hagan uso de las

Tecnologias de Comunicacion e Informacion (TIC’s)
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GLOSARIO

Capacitacion en el trabajo

Esta clase de capacitacion se enfoca en instruir a los colaboradores para que puedan
realizar una tarea determinada, lo cual les ayudara a crecer personal y
profesionalmente y permitira que alcancen los objetivos propios y los de una

compainia.

Suele impartirse a las personas que recién se integran a una compafia, con el fin de
que conozcan cémo funciona la empresa y los procesos que se llevan a cabo de

manera diaria.
Capacitacion promocional

La capacitacion promocional se brinda cuando existe la posibilidad de un ascenso

dentro de la organizacion.

Esta le permite detectar las necesidades del colaborador y adquirir los conocimientos
necesarios para poder ejecutar de manera correcta sus nuevas actividades y lo

ayuda a desarrollar habilidades que seran necesarias en su nuevo puesto laboral.
Capacitacion dentro de la empresa

Este tipo de capacitacién busca el crecimiento integral de cada colaborador teniendo

en cuenta sus aptitudes y habilidades, por medio de diferentes actividades.

Aqui se apuesta por dinamizar el proceso de capacitacién y no optar por aquellos
gue son metddicos y aburridos, pues muchas veces no dejan buenos resultados y

solo se termina gastando dinero en vano.
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Lo primordial aqui es que las personas entiendan por qué necesitan capacitarse y
que se den cuenta de que lo que estan aprendiendo esta intimamente ligado con su
area de trabajo, para que sea mas significativo, trascendente y que traiga mejores

resultados.
Capacitacion vivencial y/o informal

Este tipo de capacitacion permite a los colaboradores sentir, ver, comprender y
aprender de una forma no tradicional, ya que va méas all4 de lo racional o de lo

instituido académicamente.

A través de la experiencia o la vivencia de los conceptos, es posible que los equipos
de trabajo sepan a profundidad qué significa el verdadero trabajo en equipo y
fortalezcan valores como el liderazgo, el compromiso, el respeto, la empatia, entre

muchos otros.

La capacitacion vivencial permite lograr una cohesion positiva entre todos los
integrantes de una empresa, lo que ayudara a aumentar la productividad y fortalecer

las relaciones entre todos.
Capacitacion formal

Este tipo de capacitacion tiene una duracién que varia, puede ser de horas o, incluso,
de meses. Puede ser impartida por medio de cursos, seminarios, talleres, clinicas,

entre otras formas.

Se programa de acuerdo con las necesidades de los grupos de trabajo para que
adquieran las habilidades y el conocimiento que requieran aplicar en su beneficio y

el de la compaiiia.

Capacitacion preingreso
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Es impartida por el departamento de recursos humanos y consiste en someter a las
personas a una simulacion de las labores que tendrian que llevar a cabo en caso de

ingresar a la compafia.

El objetivo es saber como responderia ante las diversas actividades, tareas o
situaciones que pudieran presentarse durante la jornada laboral en caso de que se

integrara a los equipos de trabajo.

Este tipo de capacitacion es bastante usual durante los procesos de seleccion, pues
ayuda a quienes la aplican a elegir a aquellas personas que estan mejor preparadas

y que pueden resultar mas eficientes para la organizacion.
Capacitacion conductual

Este tipo de capacitacion va dirigida a las personas de mas altos cargos, como
gerentes o supervisores, con la finalidad de que puedan desarrollar los valores y las
herramientas necesarias para dirigir los equipos y la conducta de estos.

Aqui se brinda formacion en valores corporativos, capacidad para comunicar,
inteligencia emocional, pensamiento estratégico, gestion de conocimiento asi como
de herramientas, mismos que son efectivos para desempefiar de mejor manera las

diferentes funciones.
Capacitacion técnica

Compuesto por un conjunto de saberes que las personas desean adquirir y que son
suministradas por medio de procesos instruccionales. Llamense estos cursos, talleres
0 seminario, donde se les imparten los conocimientos necesarios a fin de que estos

puedan desarrollar una destreza o habilidad.
Recursos Humanos:

Disciplina que persigue la satisfaccién de objetivos organizacionales contando con ella

una estructura y a traves del esfuerzo humano coordinado (Fernandez Arenas 1971).
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Se refiere a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que
tienen que ver con las relaciones personales de la funcién gerencial; en especifico, se
trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un

codigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion.
Tales practicas y politicas incluyen, por ejemplo, lo siguiente:

» Realizar los analisis de puestos (determinar la naturaleza de la funcion de cada

Y

empleado)

A\

Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para cada
puesto

Seleccionar a los candidatos para cada puesto

Aplicar programas de induccién y capacitacion para los nuevos trabajadores
Evaluar el desempefio

Administrar los sueldos y los salarios (remunerar)

Proporcionar incentivos y prestaciones

Comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar)

Capacitar y desarrollar a los empleados actuales

VvV V.V V V VYV V V¥V

Fomentar el compromiso de los trabajadores y lo que un gerente deberia saber
acerca de:

» Laigualdad de oportunidades, las normas éticas y la accién afirmativa

» Lasalud y la seguridad de los empleados, asi como el trato justo

» Las quejas y las relaciones laborales

Capital Humano.

Es el valor dado a las capacidades del personal que labora en una empresa, es decir,
nivel de educacién, conocimientos generales, destrezas y experiencias acumuladas,

en funcion de generar mayor productividad y desarrollo econémico.

X/

¢+ Caracteristicas del capital humano

X/

+ Forma parte del analisis de las nuevas dinamicas econémicas.

X/

+« Promueve la cultura organizacional.
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% Refiere al uso eficaz de los recursos tecnolégicos en pro de la empresay de su
entorno.

% Busca ampliar los alcances de mercado.

% Se optimiza la productividad, creatividad, innovacion y competitividad.

% Realza el valor de la empresa u organizacion.

Recurso intangible

Compuesto por personas gue tienen metas o propositos que los motiva a cambiar de

trabajo en cualquier momento segun sus necesidades y conveniencias particulares.
Cultura organizacional

Destaca que la formacién y capacitacion de los empleados debe entenderse como una
inversion que aportard ganancias al contar con un personal calificado, productivo y

competitivo, para alcanzar un alto posicionamiento de la empresa.
Talento Humano

La definicién de talento, segun la Real Academia Espafiola de la Lengua (RAE), se
refiere a la persona inteligente o apta para determinada ocupacion; inteligente, en el
sentido que entiende y comprende, y que tiene la capacidad de resolver problemas
dado que posee las habilidades, destrezas y experiencia necesaria para ello; apta, en
el sentido que puede operar competentemente en una determinada actividad debido

a su capacidad y disposiciéon para el buen desempefio de la ocupacion.

Pilar Jeric6 (2001) define el talento de una forma muy parecida, aunque mas resumida:
Como aquella gente cuyas capacidades estan comprometidas a hacer cosas que
mejoren los resultados en la organizaciéon. Asimismo, define al profesional con talento
como un profesional comprometido que pone en practica sus capacidades para
obtener resultados superiores en su entorno y organizacion. Con base en lo anterior,

se puede interpretar el talento como la capacidad con la que cuentan las personas
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para resolver problemas inteligentemente, aplicando todas sus habilidades,
conocimientos, destrezas, experiencias y aptitudes, comprometidos hacia el progreso

de organizacion. (Bejarano, 2013).
Personal

En el campo de la linguistica, personal sera aquello que hace referencia o esta

relacionado con las personas gramaticales.

Al conjunto de personas que desempefian y prestan sus servicios profesionales en
alguna empresa, taller, fabrica u organizacion se lo designa y conoce formalmente

como personal.
Colaborador.

Es una persona que realiza un aporte personal de manera voluntaria donde no existe
relacion de subordinacibn o dependencia respecto de otra persona, 0 sea un
colaborador no se encuentra obligado a colaborar y no reconoce jefatura superior; en
cambio, un trabajador tiene relacion de subordinacién o dependencia respecto de su
empleador.

Empresas

Se concibe como una unidad de produccion de la economia, tanto en los paises de

libre mercado, como en los paises socialistas.

X/
o

Una empresa es el ejercicio profesional de una actividad econdmica planificada
con la finalidad o el objetivo a determinar en el mercado de bienes o servicios
y una unidad econdémica organizada en la cual ejerce su actividad.

« Determinadas fases al desarrollar una actividad econémica.

% Es una accion que se lleva a cabo para obtener objetivos especificos.

« Persona juridica cualquiera que sea su régimen juridico y cuya actividad

consista en la produccion de bienes y servicios destinados al mercado.
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% Proyecto con caracter de continuidad llevando a cabo determinadas
actividades.
% Unidad bésica de produccién cuya funcion principal es coordinar los
% Organizacion mercantil o industrial que se dedica a la explotacion a las cosas
que se expresa sea publica o privada.
% Organizacion sometida a una autoridad con miras a ofrecer una o varias
actividades de produccion.
Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a actividades o persecucion
de fines econdmicos o comerciales. Se ha notado que, en la practica, se pueden
encontrar una variedad de definiciones del término. Eso parece ser debido por lo
menos en parte a que -a pesar de su aparente simplicidad- el concepto es complejo

diferencias enfatizan diversos aspectos.

Empresas Industriales.

Son aquellas empresas cuya actividad primordial es la produccién de bienes mediante
la transformacion y/o extraccion de materias primas y las cuales a su vez se

subclasifican en:

Empresas extractivas. Se dedican a la explotacion de recursos naturales, ya sea
renovables o no renovables, entendiéndose por recursos naturales todas las cosas de

la naturaleza que son indispensables para la subsistencia del hombre.

Empresas manufactureras. Su actividad principal es transformar las materias primas
en productos terminados y pueden ser de dos formas; las primeras son empresas que
producen bienes de consumo final y las segundas son empresas que producen bienes

de produccion y que luego se transforma en un producto final.

Empresas Comerciales. - Son aquellas que son intermediaria sentre productor y
consumidor; su funcion primordial es la compraventa de productos terminados y las

cuales a su vez se subdividen en:
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Empresas mayoristas. - Estas efectian ventas en gran escala a otras empresas
llamadas minoristas, quienes a su vez distribuyen el producto directamente al

consumidor.

Empresas minoristas o detallistas. - Son las que venden productos al menudeo, o0 en

pequefias cantidades al consumidor.

Empresas comisionistas. - Son aquellas que se dedican a vender mercancia que los
productores le dan a consignacién, percibiendo por esta funciébn una ganancia o
comision.

Empresas de servicio. - Son aquellas que brindan un servicio a la comunidad y pueden

tener o no fines lucrativos.

Empresas publicas. - En este tipo de empresas el capital pertenece al estado y
generalmente su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.

Empresas privadas. - En este tipo de empresas el capital es propiedad de

inversionistas privados y la finalidad es eminentemente lucrativa.

Criterio financiero. - El tamafio de la empresa se determina con base en el monto de

su capital.

Criterio del personal ocupado. - Una empresa pequefia es aquella en la que elaboran
menos de 250 empleados; una mediana es aquella que tiene entre 250 y 1000

trabajadores y una grande es aquella que se compone de mas de 1000 empleados.

Criterio de produccién. - Se clasifican por el grado de maquinizacion y/o

sistematizacién que existe en el proceso de produccién

Criterio de ventas. - Se determina el tamafo de la empresa en relacion con el mercado

gue la empresa abastece y con el momento de sus ventas.
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Criterio de Nacional Financiera. - Para esta institucién una, una empresa grande es la
mas importante dentro del grupo correspondiente a su mismo giro, la empresa chica
es la de menor importancia dentro de su ramo y la mediana es aquella en la que existe

una interpolacion entre la grande y la pequefa.

1. La definicibn de PYMES es un término se refiere a las pequefias y medianas
empresas que tienen un numero reducido de empleados y un volumen de

facturacion moderado.

Génova, A. E. D. (2019). Ceremonial empresarial: el ceremonial de relaciones publicas

(2a. ed.). Buenos Aires, Ugerman Editor.

2. Por lo tanto, Las Pymes son muy importantes para el pais, es por eso que
multiples sectores se unen para que puedan permanecer en tiempos de
dificultad econémica como el que vivimos, y puedan crecer y desarrollar su

maximo potencial.

Machado Mateos, A. y Rodriguez Sanchez, O. (2020). Comunicacion oral y escrita en

la empresa. UF0521. Espana, Editorial Tutor Formacion.

3. Generalmente, las pymes se caracterizan por ser empresas con las siguientes
cualidades: Sus sectores son heterogéneos y diversos. La cantidad de
empleados es reducida, no suelen tener mas de 250 trabajadores.

Desempefian un papel de importancia en la vida econémica de toda nacién.

Marquez Pérez, I. (2021). Comunicacion oral y escrita en la empresa. ADGG0408. 1.
IC Editorial.

4. El concepto de empresa es una organizacion constituida por personas que
buscan satisfacer necesidades del mercado para obtener beneficios
econdémicos. Para ello, requiere de capital y trabajo. Todo se orienta por unos

objetivos comerciales y una visién que indica el ideal que desea alcanzar.
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Mientras tiene un animo de lucro, también se asegura la produccion de bienes

y servicios para el pais, movilizando la economia.

Monfort de Bedoya, A. (2015). Comunicacion y empresa responsable. Barafain,
Spain: EUNSA.

5. Por otro lado un contacto es un registro en la base de datos de la plataforma
que contiene campos que agrupa la informacién correspondiente a una
persona o individuo asociado o perteneciente a una Cuenta. El contacto trabaja
para una empresa relacionada con nuestra compaifiia. Es la persona con la que

se mantiene la comunicacioén en un asunto de interés.

Moncalvo, A. (2010). Comercio electronico para Pymes. Buenos Aires, Argentina,

Ugerman Editor.

6. Por ejemplo, para una misma cuenta puede haber un Contacto de compras,
otro de logistica y otro de facturacion. Los tres se relacionan con nuestra
organizacion pero por distintos asuntos. Tanto para las cuentas como para otro
tipo de registros puede asociarse un Contacto principal como referente de

todas las comunicaciones de importancia.

Monfort de Bedoya, A. (2015). Comunicacion y empresa responsable. Barafiain,
Spain: EUNSA.

7. Un nombre comercial Es el seudonimo que utiliza una empresa o persona
juridica para desempefar sus actividades comerciales y distinguirse de la
competencia. Cada compaiiia tiene un nombre propio que la diferencia en el
mercado. Asi, puede realizar negocios y actividades de licito comercio segun
los fines que se haya planteado. Estas actividades incluyen la produccion,

distribucion, venta de productos o prestacion de servicio.
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Murillo Ospina, J. H. Garcia Rodriguez, L. y Calle Arango, L. (2017). Comunicacién
efectiva en entornos empresarial. 1. Bogota, Colegio de Estudios Superiores de
Administracion - CESA.

8. Aparte La razon social es el nombre con el cual una empresa se registra a los
fines de iniciar sus actividades comerciales. Es el nombre legal que representa
a la empresa ante la Ley. La razon social de una empresa es determinada de
manera conjunta por los socios que la componen, ya que estos, seran los

responsables de llevar a cabo su actividad.

Naranjo Gandarilla, J. E. (2012). Acciones comunicativas para fortalecer la
comunicacién interna de los cuadros en la formacion y desarrollo de las reservas de

empresa azucarera Colombia. Las Tunas, Cuba: B - Universidad de Las Tunas.

9. Un registro es una unidad de almacenamiento de la informacion en la base de
datos. Un registro esta compuesto por diversos campos que contienen la
informacion que le es propia a ese registro. Gracias a que la informacién esta
contenida en campos luego sera muy facil realizar busquedas en la base de
datos, elaborar informes, asi como clasificar y categorizar los registros de la
base de datos.

Navas Cuenca, E. (Coord.) (2013). Marketing, comunicacién y ventas para Pymes (2a.
ed.). Malaga, Editorial ICB.

10. Asi mismo un panel de informacién muestra datos de informes de origen como
componentes visuales, que pueden ser graficos, indicadores, tablas o
mediciones. Los componentes proporcionan una instantanea de mediciones
clave e indicadores de rendimiento para su organizacion. Cada panel puede

tener hasta 20 componentes.
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Pacheco, R. (2006). Competencias claves para la comunicacién organizacional.
Argentina: Red Revista Latinoamericana de Comunicacion CHASQUI.

11.Mientras que la Ciencia de datos es una disciplina que indaga sobre el origen
de la informacion, lo que representa y la manera de transformarla en

indicadores clave para generar estrategias Utiles a la empresa.

Pardina Carranco, M. P. (2015). Internacionalizacion de pymes. Madrid, Spain:

Ministerio de Educacion y Formacion Profesional de Espania.

12.De esa forma, se obtienen y emplean grandes cantidades de datos
jerarquizados, tendencias o patrones que ayudan a controlar los procesos

empresariales.

Pastor Pérez, L. (2016). El jefe habla (locuta rex): coaching de comunicacién para

directivos. Barcelona, Spain: Editorial UOC.

13.Una Analitica de negocios es una practica orientada a la busqueda continua y
sistematica de los datos relativos a una empresa a partir de procedimientos
estadisticos. La informacién se utiliza para la toma de decisiones y optimizar

los procesos de la empresa.

Pavia Sanchez, |. (2015). Comunicacion oral y escrita en la empresa: operaciones
auxiliares de servicios administrativos y generales (UF0521). Antequera, Malaga,
Spain: IC Editorial.

14.Los Indicadores clave de rendimiento (KPI). Son una medida del desempefio o
rendimiento de un proceso a través de sus diferentes variables. Sus siglas

proceden Key Performance Indicator (KPI).

Porta, F. (2002). Difusion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en
las pymes exportadoras exitosas. Las perspectivas del comercio electrénico. Buenos

Aires, Argentina, Argentina: Mifio y Davila.
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15. Por tanto su valor se expresa, por lo general, de manera numérica o0 en
porcentajes. Gracias a estos indicadores se pueden detectar factores

importantes relacionados al éxito empresarial.

Pozo Lite, M. D. (2015). Gestion de la comunicacion interna en las organizaciones:

casos de empresa (3a. ed.). Baraiain, Spain: EUNSA.

16.0tros aspectos importantes son las ubicaciones, que representan a los

diferentes lugares geogréficos en los que opera la empresa.

Preciado Hoyos, A. Guzman Ramirez, H. y Losada Diaz, J. C. (2013). Usos y practicas

de comunicacion estratégica en las organizaciones. Bogota, Ecoe Ediciones.

17.Normalmente se utilizan para vincular productos, sucursales, proyectos,

gastos, activos fijos, empleados entre otros objetos.

Rico, D. G. (2015). Gestion de eventos de marketing y comunicacion. Paracuellos de
Jarama, Madrid, RA-MA Editorial.

18. Permitiendo filtrar y agrupar registros de la base de datos en informes,

paneles de informacién y vistas de lista de manera cémoda y practica.

Rodriguez Rowe, M. V. (2008). Comunicacion corporativa: un derecho y un deber.
Santiago de Chile, Chile: RIL editores.

19. Dentro de las empresas un factor importante e indispensable es el Ajuste
contable, que es un correctivo usado en la contabilidad de las empresas que
permite la coincidencia de los ingresos, gastos, activos y pasivos con sus

respectivos ejercicios contables.
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Sanchez-Mayoral Garcia-Calvo, F. (2019). Guia préactica de contabilidad para PYMES.
1. Madrid, Difusora Larousse - Ediciones Piramide.

20.Un ajuste de este tipo es necesario cuando al cierre de un ejercicio econémico
existen operaciones econdémicas de la empresa que han sido registradas en

ejercicios posteriores o anteriores al que les corresponde.

Sayago, L. (2009). Investigacion en comunicacién organizacional. Santa Fe,

Argentina, Argentina: El Cid Editor | apuntes.

21.Mientras que el Cierre contable es el proceso contable en el cual se cierran
todas las cuentas de resultado de una empresa y se trasladan dichas cifras a

las cuentas de balance que le corresponde a cada una.

Silvestrin, C. B. (2009). Comunicacion, lenguaje y comunicacion organizacional.

Colombia, Argentina: Red Signo y Pensamiento.

22.Entonces el Asiento contable es el registro de las operaciones econémicas de
una empresa en los libros de contabilidad. Se hace cada vez que la

organizacion contabiliza una entrada o salida relacionada a su actividad.

Zapata Palacios, L. (2016). Industria de la comunicacion y economia digital: guia

bésica del Dircom. Barcelona, Spain: Editorial UOC.

23. Mientras tanto el Ajuste extracontable es un correctivo que se realiza sobre el
resultado contable de un ejercicio fiscal antes de la deduccion de los impuestos
con el fin de determinar la base imponible que corresponde al impuesto de

sociedades.

Baron Pulido, M. (2013). ¢Qué transmite su marca?: estrategias para innovar desde

la comunicacion. Bogota, Colombia: Editorial Politécnico Grancolombiano.
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24.Asi entonces podemos decir que la Pista de auditoria es el conjunto de
documentos, fisicos o digitales, que muestran los registros histéricos de la

empresa, facilitando labores de auditoria.

Caracciolo, N. (2010). Comunicacion para PYMES: cémo y porque invertir en una

gestion de prensa. Buenos Aires, Argentina, Argentina: Ugerman Editor.

25.Por tanto deducimos que toda clase de documento contable manuscrito o en
formato digital sirve como evidencia de los movimientos de la compafia. En
ellos se pueden observar todas las transacciones que lleva a cabo la empresa

porque son el rastro de cada una de esas operaciones.

Caracciolo, N. (2010). Comunicacién para PYMES: como y porque invertir en una

gestion de prensa. Buenos Aires, Argentina, Argentina: Ugerman Editor.

26.Cuando existe una pista de auditoria simple y pulcra demuestra que la
compafila mantiene una contabilidad prolija con total control sobre sus
actividades no habiendo nada que sospechar en cuanto a su desempefio
comercial. Se llama pista de auditoria suficiente cuando se refleja esa claridad

en las anotaciones contables de toda la actividad de la empresa.

Castro, A. D. (2014). Comunicacion organizacional: técnicas y estrategias.

Barranquilla, Colombia: Universidad del Norte.

27.El concepto de Correo electrénico CCO de comprobacién (Compliance BCC

Email).

Esta funcionalidad de la plataforma, envia de manera automatica una copia
oculta o BCC, de cada mensaje de correo electronico saliente, a la direccion

de email que se especifique en la configuracion de EGA Futura.

Cleri, C. A. (2007). El libro de las PyMEs. Buenos Aires, Argentina, Argentina:

Ediciones Granica.
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28. La activacion de esta caracteristica, le impide que los usuarios que modifiquen
el campo CCO de cualquier mensaje de correo, y al mismo tiempo desactiva

la opcién CCO automatica en Mi configuracion de email.c

Costa Sanchez, C. Tufez Lépez, M. y Miguez Gonzalez, M. I. (2019). Comunicacion
y estructura invisible de poder: fondos de inversion en el accionariado de las empresas
mediaticas. El profesional de la informacion. EPI, 28 (6), 48-58. EPI - El Profesional de

la Informacion.

29.EIl concepto de activo es un bien o recurso que posee una empresa. Es lo que
la empresa tiene y que se puede cuantificar o valorar en dinero y convertirse
en flujo de efectivo. Todo lo que las compafiias poseen, es decir sus activos
son adquiridos con dinero de la empresa (Patrimonio) o con deuda (Pasivo),
es de aqui donde nace la ecuacion contable: ACTIVO= PASIVO +
PATRIMONIO.

Estanyol Casals, E. Garcia, E. (Il.) y Lalueza, F. (ll.) (2016). ¢ Cémo elaborar un plan

de comunicacion corporativa? Barcelona, Spain: Editorial UOC.

30.Por cierto, un Activo fijo Los activos fijos son los bienes o recursos que posee
la empresa, y que estan destinados a ser soporte y base para los productos o

servicios que la compaiiia ofrece en el mercado.

Gamez Gastélum, R. (2012). Comunicacion y cultura organizacional: en empresas

chinas y japonesas. S.I, Argentina: B - EUMED.

31.Por tanto no pueden convertirse en el corto plazo en flujo de efectivo o dinero,
y tienen una vida util medida por el beneficio 0 goce que la empresa obtiene

de ellos.

Gamez Gastélum, R. (2012). Comunicacion y cultura organizacional: en empresas

chinas y japonesas. S.l, Argentina: B - EUMED.
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32.El Impuesto al Valor Agregado (o Afiadido) conocido como IVA, es aquél que
se paga al Estado debido al consumo. Cada vez que el consumidor adquiere
un bien o servicio esta en la obligacion de cancelar el IVA, en base al valor de

lo adquirido.

Halpern, D. (2012). Gestidn de crisis: teoria y practica de un modelo comunicacional.
Santiago de Chile, Chile: RIL editores.

33.Decimos que es un impuesto indirecto porgue no es pagado directamente por
la persona al fisco. Y, ademas, es obligatorio porque cada quien esta sujeto a

su pago.

Hernandez, M. E. y Mogollén, I. (Dir.) (2015). Propuesta de un modelo tedrico-
metodoldgico de comunicacién organizacional para empresas venezolanas: Caso:
Corporacion SYBVEN ().

34.Asi la base imponible es la referencia monetaria que se utiliza para poder
calcular de manera correcta, el pago del impuesto al que deberan hacerle

frente las empresas o personas fisicas autbnomas.

Marquez Pérez, |. (2021). Comunicacion oral y escrita en la empresa. ADGG0408. 1.
IC Editorial.

35.La ese motivo nos permite medir la capacidad econémica de la cual disponen

las empresas o personas.

Latorre Iglesias, E. L. Mejia Mojica, C. M. y Giraldo Villegas, S. E. (2015). Estrategia
de comunicacién y cultura organizacional: caracterizacion de los modelos de inclusion
laboral de personas en condicion de desplazamiento forzoso en las empresas de la
ciudad de Santa Marta. Bogota, Santa Marta, Universidad Sergio Arboleda Open

Access.
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