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RESUMEN

El perfeccionamiento empresarial exige de un cambio en el modo de organizar las
informaciones con las que operan los actores del proceso productivo o de
servicios, segun corresponda, se parte de la idea de que un buen flujo de
informacion significa identificar la informaciéon con efectividad y contar con un
sistema que ayude a orientar mejor sus operaciones y decisiones mas
importantes. Atendiendo a los problemas que se presentan respecto a los flujos
de informacion en la Unidad Empresarial de Base Comercial perteneciente a la
Empresa de Servicios a la Unién del Niquel (ESUNI), se propone una estrategia
para favorecer el flujo de informacion de la UEB Comercial de la ESUNI. El
trabajo se fundamenta en los fundamentos tedricos en los que se sustenta la
comunicacién en el campo empresarial, con énfasis en los flujos de informacion,
quedando demostrado en los argumentos asumidos. Se exponen las principales
dificultades encontradas, asi como aquellos fundamentos tedricos para sustentar
la propuesta de solucién, su posterior constatacién y puesta en practica a través
de una prueba de entrada y salida; La estrategia propuesta puede ser
generalizada con flexibilidad y contextualizada en las demas unidades de la

empresa; también puede ser enriquecida y adaptada o otros contexto.



SUMMARY

The managerial improvement demands a change in the organization way of
information with those that the actors of the productive process or services
operate, as it corresponds, it comes from the idea that a good flow of information
means to identify the information with effectiveness and to have a system that
helps to guide its operations and more important decisions. Taking into account
the problems that are presented regarding the flows of information in Unidad
Empresarial de Base belonging to Empresa de Servicios a la Unidén del Niquel
(ESUNI), it is proposed a strategy to favor the flow of information of the
Commercial UEB of the ESUNI. The investigation is based on the theoretical
foundations in those that the communication is sustained in the managerial field,
with emphasis in the flows of information, being demonstrated in the assumed
arguments. The main opposing difficulties are exposed, as well as the theoretical
foundations to sustain the solution proposal, its later verification and setting in
practice through an entrance test and exit. The proposed strategy can be
generalized with flexibility and contextualized in the other units of the company; it

can also be enriched and adapted to other context.
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INTRODUCCION

El contexto en que se desenvuelven las empresas sin duda ha cambiado. La
globalizacion plantea escenarios distintos a los acostumbrados, entornos poco
estables en los que la empresa esta hoy, mas que antes, afectada por sucesos

que se producen en lugares muy alejados del planeta.

En tal sentido se aprecia el auge que han tomado las adquisiciones y funciones
por parte de las empresas a nivel mundial, como una forma de afrontar la
globalizacion y lograr una mayor competitividad. Estos procesos de cambios
implican una variacion en la vida de la empresa, es decir, en la forma de hacer y

pensar tanto a nivel formal como informal dentro de la organizacion.

Se presenta de igual modo el cambio del recurso humano, al respecto Robbins
(1996) se refiere que este suele implicar el cambio de actitudes y comportamiento
de los miembros de la organizacion por medio de procesos de comunicacion,
tomas de decisiones y solucién de problemas buscando que los individuos

trabajen juntos de la manera mas eficaz posible.

En este contexto, la informacion constituye un eslabén fundamental como correa
de transmision de la organizacion para su funcionamiento operativo, y subraya su
importancia como elemento condicionante en el cumplimiento del objeto social de
la misma. En el mundo es posible encontrar informacion que pasa de generacién
en generacion hasta que se pierde, pero no toda la informacién se considera
como un simple recuerdo, se puede encontrar informacion del pasado que indica

cémo eran aquellos tiempos y que sirven para proyectar el futuro.

Sin duda alguna la informacién le ha permitido al hombre crecer como persona,
gracias a ella se conocen sus origenes y como ha estado evolucionando, siempre
apoyado de informacién que dice lo que se puede o no hacer para lograr el éxito
que es buscado, de igual forma, toda organizacion por mas pequefia que sea,
necesita saber su pasado y su presente, la situacidon actual en la que se

encuentra y con que cuenta para afrontar el futuro.

La informacion es un recurso vital para toda organizacién, y el buen manejo de

esta puede significar la diferencia entre el éxito o el fracaso para todos los



proyectos que se emprendan dentro de un organismo que busca el crecimiento y

el éxito.

Dentro de cualquier organizacién la informacién fluye dia a dia, y cada actividad
genera mas informacién que puede apoyar las distintas tareas que se llevan a
cabo para su buen funcionamiento, la identificacion de la misma y su utilizacion
marca las pautas para garantizar que este flujo de informacion circule con

eficiencia y eficacia.

Es necesario sefialar que la informacion que se genera debido a las actividades
que se llevan a cabo en un departamento y su éxito depende de la visidbn que se
tenga y en qué se apoye para lograr las metas establecidas; sin duda alguna, el
apoyo en la informacion que se genera dentro de un departamento es una base

sumamente sustentable y creible para proyectarse tareas.

El manejo de la informacion es fundamental para cualquier empresa, con ello
puede lograr un alto nivel competitivo dentro del mercado y obtener mayores
niveles de capacidad de desarrollo. EI manejo de informacion permite identificar
cuales son las fortalezas con las que se cuenta y cuales son nuestras debilidades

y sectores vulnerables como organizacion.

El objetivo basico de la informacion es la de apoyar a la toma de decisiones de
toda empresa, esta tendra mas bases sustentables para poder decidir que es lo
qué se va a hacer y qué rumbo tomar para lograr los objetivos que se planearon;
contara con un mayor numero de armas para afrontar el camino que decidira el

futuro de la organizacion.

Las empresas deben de poner una atencién sumamente especial a la informacién
que se genera cada dia, la adecuada interpretacion echara los cimientos
necesarios para consolidarse como una empresa de éxito en el mercado que se
tenga y se obtendra una mayor oportunidad de crecimiento y expansion de
mercado. A través de la informacion se consolida la identidad de la empresa, su
personalidad, permitiéndole entrar al mercado y la competencia. Lo que una
empresa comunica, a través de las informaciones que se generan, no es nada
mas ni nada menos que lo que la empresa es, las competencias que la hacen

fuerte y digna de reconocimiento.



El flujo de informacién es una funcidn estratégica y apoya estructuralmente el
proyecto empresarial, en tanto se convierte en un instrumento para la calidad,
esto se lograra si la arquitectura de la organizacion esta disefiada para garantizar

que la informacion fluya de manera adecuada.

Identificar los flujos de informacién repercutira sobre la percepcion que el entorno
tiene de la empresa. Las empresas con mejores estandares de servicio le otorgan

al flujo de informacion una importancia estratégica.

En el caso del contexto cubano, el desafio de las empresas es comprender que la
inversion en un intangible como son las comunicaciones devuelve beneficios que
si bien no pueden medirse en parametros contables, ayudan a construir las
percepciones que los distintos publicos tienen de sus acciones y a transmitir los

valores que constituyen su médula espinal.

El perfeccionamiento empresarial exige de un cambio en el modo de organizar el
proceso informativo entre los actores del proceso productivo o de servicios, segun
corresponda, se parte de la idea de que un buen flujo de informacién significa
identificar la informacién con efectividad y contar con un sistema que ayude a

orientar mejor sus operaciones y decisiones mas importantes.

Cuba se abre a nuevo mercados, donde la produccién del niquel adquiere una
trascendental importancia, la direccion del gobierno ha prestado gran atencion a
esta esfera productiva y ha introducido cambios en funciéon de garantizar su
insercion en el mercado internacional; sin embargo no se debe obviar el papel que
desempenan otras empresas y organizaciones que tributan a la produccion de

niquel, como la Empresa de Servicios a la Union del Niquel (ESUNI)

Dentro del objeto social de la ESUNI se encuentra la prestacion de servicios a las
empresas del niquel, por las caracteristicas de esta empresa y sus dependencias
los recursos humanos son fundamentales, de ellos dependera la efectividad y

eficiencia de los servicios.

Una de las unidades de la ESUNI que se considera esencial para darle

cumplimiento al objeto social de la empresa es la UEB Comercial, la cual se



encarga de la contratacion, compras, almacenamiento y luego distribucion de

productos.

Es esencial, en esta UEB, que el flujo de informaciéon entre los empleados,
proveedores y los usuarios fluya de la mejor manera; sin embargo se ha podido
apreciar a través de la practica laboral, el intercambio con los empleados y
cuadros de la misma y otras dependencias de la empresa que existen dificultades

que entorpecen el correcto funcionamiento de esta UEB en la empresa.

Entre las dificultades detectadas es posible encontrar que no tiene identificado a
plenitud los diferentes tipos de usuarios, necesidades y caracteristicas, para
diferenciarlos en el uso de la informacion y en otros aspectos; ni se tiene claridad
en la diferenciacion de los procesos internos y externos de la direccion, ni como
lograr una operacionalizacion mas eficiente, asi como una mas facil y confiable
comunicaciéon con su principal interfase: la direccion; o sea, no se esta consciente
de toda su tipologia de usuarios y jerarquizacion de sus necesidades, ni de los
recorridos y flujos de informacién operativa para optimizar los procesos que en

ella tienen lugar.

La revision exhaustiva de la literatura cientifica sobre el tema en cuestion y las
evidencias empiricas justifican la declaracion de que las bases de estas
dificultades se encuentran en el flujo de informacion, donde todavia existen
dificultades propiciando que la mision de la UEB Comercial no cumpla con las

expectativas.

A partir de lo anterior es posible declarar el siguiente problema cientifico: ;Cémo

favorecer el flujo de informacion de la UEB Comercial de la ESUNI?

Su concrecion se expresa en el proceso de comunicacion de la UEB Comercial de

la ESUNI como objeto de investigacion.

El investigador pretende como objetivo de la investigacién: Elaborar una

estrategia que permita favorecer el flujo de informacion de la UEB Comercial
de la ESUNI

El campo de accibn como escenario de intervencidn y principales

transformaciones se da en el flujo de informacion.
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El alcance del objetivo planteado presupone las siguientes Preguntas Cientificas:

1. ¢ Qué fundamentos teoricos sustentan el flujo de informacion en el

campo empresarial?

2. ¢En qué estado se encuentra el flujo de informacion en la UEB

Comercial de la ESUNI?

3. ¢ Qué via podria utilizarse, partiendo de la estructura de direccion de

la ESUNI, para perfeccionar el flujo de informacién de la UEB Comercial?

4, ¢ Cuales son los elementos preliminares que justifican la novedad de

la estrategia para el perfeccionamiento del flujo de informacién de la
UEB Comercial de la ESUNI?

En correspondencia con las interrogantes anteriores, es necesario el despliegue

de las siguientes Tareas Cientificas:

1. Determinar fundamentos tedricos que sustentan el flujo de

informacion en el campo empresarial

2. Caracterizar el flujo de informacién de la UEB Comercial de la

ESUNI

3. Disefar una estrategia para el disefio del flujo de informacién

de la UEB Comercial de la ESUNI.

4, Constatacion preliminar de la estrategia propuesta.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron los siguientes métodos:

Del nivel teodrico:

&~ Andlisis y sintesis: para determinar los elementos principales del flujo
informacion en los que existe congruencia entre teoria y practica, donde se
produce la ruptura y cudles son sus causas, lo que permitié la caracterizacién

del objeto de investigacion y el establecimiento de sus elementos esenciales,
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asi como la identificacion de la légica seguida para plantear la solucion

mediante la relacion sistémica de sus partes.

¥~ Sistémico — estructural funcional para elaborar la estrategia teniendo en
cuenta sus componentes, estructura, el principio de jerarquia y las relaciones

funcionales entre cada uno de ellos.

Del nivel empirico:

¢~ La observacion: para la elaboracion del diagnéstico de las dificultades en
el flujo de informacién que tienen lugar entre los diferentes actores de la
UEB Comercial de la ESUNI

¢~ La entrevista: a la muestra seleccionada que toma en cuenta el criterio de los
actores para definir el lugar que estos le conceden al flujo de informacion en
su labor de direccién, aportando elementos de comprension del estado actual
del problema.

& Revisidn documental: para constatar la calidad con que son elaboradas las
informaciones; asi como el tratamiento que se le brindan a los flujos de

informacion.
Del nivel matematico estadistico:

& El analisis porcentual: Analisis porcentual para interpretar los resultados

obtenidos de los métodos tedricos y empiricos.

Ademas se aplicaron un grupo de test que sirvieron para determinar la

preparacion de los directivos para dirigir el proceso de investigacion.

Para dirigir la investigacion se asumié la siguiente poblacién y muestra
Poblacién:

Miembros del consejo de direccién de la UEB Comercial de la ESUNI. Total: 7

Total de trabajadores de la UEB Comercial de la ESUNI: 90
6



Muestra: Por ser una poblacion pequefa, se asume el muestreo intencional, por
tanto la muestra sera el mismo volumen de la poblacion en el caso de los
miembros del consejo de direccion y 28 trabajadores lo que representa el 31.1%

de la poblacién

Los elementos del disefio declarado permiten al investigador aseverar como
principales aportes de la tesis que se propone en cuestion una estrategia con
vista a favorecer el flujo de informacidén de la UEB Comercial de la ESUNI,
que le confiere significacion practica al favorecer un cambio en la gestién de la
empresa, en funcion del mejoramiento de la eficacia de la comunicacion,
partiendo de la integracion de la gestidn informativa al proceso de gestion de la
empresa, lo cual responde a la solucién de los problemas que se presentan en el

cumplimiento de su objeto social.



CAPITULO 1 FUNDAMENTOS TEORICOS QUE SUSTENTAN EL FLUJO DE
INFORMACION EN EL CAMPO EMPRESARIAL

En el presente capitulo se abordan los fundamentos tedricos del flujo de
informacion en el campo empresarial. Se parte de un analisis del término
informacion y su relacién con la comunicacion; ademas se aborda lo referente a
los sistemas informativos y los flujos de informacion como sustentos tedéricos para

el perfeccionamiento de la comunicacion empresarial.

1.1 El término informacion algunas reflexiones tedricas.

La informacién es un conjunto organizado de datos, que constituye un mensaje
sobre un cierto fendbmeno o ente. La informacién permite resolver problemas y
tomar decisiones, ya que su uso racional es la base del conocimiento. Por lo tanto
la informacion es mucho mas que datos; tiene que ver con el orden de las cosas,
hechos o fendbmenos registrados en forma sistematica guardando relacion con

otros hechos o fenémenos.

Es necesario enfatizar que otra perspectiva nos indica que la informacion es un
fendmeno que aporta significado o sentido a las cosas, ya que mediante codigos y

conjuntos de datos, forma los modelos de pensamiento humano.

Existen diversas especies que se comunican a través de la transmision de
informacion para su supervivencia; la diferencia para los seres humanos radica en
la capacidad para generar codigos y simbolos con significados complejos, que

conforman el lenguaje comun para la convivencia en sociedad.

Los datos son percibidos a través de los sentidos y, una vez que se integran,
terminan por generar la informaciéon necesaria para producir el conocimiento. Se
considera que la sabiduria es la capacidad para juzgar de forma correcta cuando,

cémo, donde y con qué objetivo se emplea el conocimiento adquirido.

Los especialistas afirman que existe una relacion indisoluble entre la informacién,
los datos, el conocimiento, el pensamiento y el lenguaje y se sustenta en un

proceso de comunicacion.


http://definicion.de/conocimiento/
http://definicion.de/lenguaje
http://definicion.de/sociedad

En general, la informacion tiene una estructura interna y puede ser calificada

segun varios aspectos:

- Significado (semantica): ¢ Qué quiere decir? Del significado extraido de una
informacion, cada individuo evalua las consecuencias posibles y adecua
sus actitudes y acciones de manera acorde a las consecuencias previsibles
que se deducen del significado de la informacion. Esto se refiere a qué
reglas debe seguir el individuo o el sistema experto para modificar sus
expectativas futuras sobre cada posible alternativa.

« Importancia (relativa al receptor): ¢ Trata sobre alguna cuestion importante?
La importancia de la informacién para un receptor, se referira al grado en
que cambia la actitud o la conducta de los individuos. En las modernas

sociedades, los individuos obtienen de los medios de comunicacién masiva

gran cantidad de informacién, un gran parte de la misma es poco
importante para ellos, porque altera de manera muy poco significativa la
conducta de los mismos. Esto se refiere al grado cuantitativo en que deben
alterarse las expectativas futuras. A veces se sabe que un hecho hace
menos probables algunas cosas y mas otras, la importancia tiene que ver
con cuanto menos probables seran unas alternativas respecto a las otras.

« Vigencia (en la dimension espacio-tiempo): ¢ Es actual o desfasada? En la
practica la vigencia de una informacioén es dificil de evaluar, ya que en
general acceder a una informacion no permite conocer de inmediato si
dicha informacion tiene o no vigencia. Esto tiene que ver con la
sincronizacion en el tiempo de los indicios que permiten reevaluar las
expectativas con las expectativas en un momento dado.

« Validez (relativa al emisor): ¢El emisor es fiable o puede proporcionar
informacion no valida (falsa)? Esto tiene que ver si los indicios deben ser
considerados en la reevaluacion de expectativas o deben ser ignorados por
no ser indicios fiables.

« Valor (activo intangible volatil): § Como de util resulta para el destinatario?

En sentido general, la informacion es un conjunto organizado de datos
procesados, que constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento

del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.


http://es.wikipedia.org/wiki/Mensaje
http://es.wikipedia.org/wiki/Datos
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Activo_intangible&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Medios_de_comunicaci%C3%83%C2%B3n_masiva

Los datos sensoriales una vez percibidos y procesados constituyen una
informacion que cambia el estado de conocimiento, eso permite a los individuos o
sistemas que poseen dicho estado nuevo de conocimiento tomar decisiones

pertinentes acordes a dicho conocimiento.

Respecto al concepto de informacion y su uso, Buckland (1995) citado por:
Ponjuan Dante (2006), identifica tres usos fundamentales:

Informacién como proceso: lo que una persona conoce, cambia cuando el sujeto
se informa. En este sentido, informacion es la accidén de informar...; comunicacion
del conocimiento o noticias de algun hecho u ocurrencia; la accion de decir o el
hecho de haber escuchado sobre algo.

Informaciéon como conocimiento: el concepto de informacion es también utilizado
para consignar el producto de la informacion como proceso: el conocimiento
comunicado que concierne a algun hecho, sujeto o evento particular; aquello que
uno capta o se le dice; inteligencia, noticias. La nocién de informacién como
aquello que reduce la incertidumbre puede verse como un caso particular de
informacion como conocimiento. En algunas ocasiones la informacién aumenta la
incertidumbre.

La informacion como cosa: el concepto informacion se utiliza también para
objetos, tales como datos y documentos, que son referidos como informacion
porque se les considera informativos, como portadores de la cualidad de impartir

conocimiento o comunicar informacion, instructivos.

1.1.1 Consideraciones necesarias respecto a la comunicacion

Etimologicamente, la palabra comunicacién se refiere a comun-accion. En este
sentido, se propone entender la comunicacién como la coordinacién de acciones.

Asi esta sera mas que el intercambio de informacion.

Es necesario sehalar que los seres humanos son seres comunicantes que
dependen criticamente de su capacidad para comunicar con el fin de afrontar las

demandas de la vida en una sociedad compleja.

En toda comunicacidn se pueden distinguir por lo menos cinco elementos

esenciales:

10
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http://es.wikipedia.org/wiki/Dato

Yo: Es toda comunicacion en la que participa el YO como elemento central. La
consideracion de mi persona, de mis caracteristicas de personalidad y de mi
momento existencial, es central para lograr una comunicacion efectiva. Se

demuestra con ideas, intenciones, informacion y propésito de comunicar.

Tu: Toda comunicacidon que establezco supone un otro con el cual el YO

interactua. La consideracion de él/ella también es central en este proceso.

Es esta consideracién de las caracteristicas de personalidad o la propia
epistemologia (forma de ver e interpretar el mundo) de cada uno de los
participantes lo que hace a la comunicacion un proceso altamente personalizado,

unico e irrepetible.

Un proceso de comunicacion que no toma en cuenta las caracteristicas del otro o
la epistemologia de los que participan en ella, deja de ser tal y se convierte en un
monologo. El receptor interpreta el contenido del mensaje a la luz de sus propias

experiencias previas y marcos de referencia.

Contenido: Siempre hay «algo» que se comunica. Considerando los otros dos
elementos, se desprende que este mensaje es altamente personalizado, la forma
que un mensaje adquiere en una interaccion es unica y exclusiva de esa
interaccion y va a adquirir un cariz distinto cuando el mismo mensaje se presente
en otra relacion u otro contexto, los cuales son los siguientes elementos de la

comunicacion.

Relacion: Es el objetivo principal de la comunicacion entre los seres humanos. Al
mismo tiempo que es expresado un mensaje (contenido), la forma en conjunto
con el contexto, determinar cual es la relacion que establecen los interactuantes y
como debe ser entendido el mensaje expresado. Cobra especial significado el

comportamiento no verbal y los paralenguajes utilizados.

Contexto: El contexto se refiere el espacio fisico y psicolégico donde se efectua
la interaccion. No es lo mismo decirle «te amo» a su pareja en un basural, que en
un mirador a la luz de la luna. Es de especial importancia el espacio psicolégico,

por la poca conciencia que tenemos de él.

11



Ademas, se debe considerar que el mecanismo de la retroalimentacion es crucial
en el proceso de comunicacion, constituyéndose en la verificacion del éxito que se
ha tenido al transmitir el mensaje como habia sido en la intencidn original, por lo
tanto; determina si se ha logrado o no su comprension. Uno de los factores
principales del espacio psicologico es el clima, si existe desconfianza, temor,
tension, etc., los mensajes vertidos no seran interpretados de la misma forma, si
por el contrario, el clima es de confianza, seguridad, calido, los mensajes seran

bien interpretados.

Otros factores son las normas, costumbres, leyes y tradiciones, las cuales
enmarcan el comportamiento y dirigen la interpretacion de lo que se dicta, al
mismo tiempo, definen los tipos de relaciones que pueden ser establecidas con

otras personas.

Tipos de comunicacion

Segun la direccidén de la comunicacion:

Comunicacion descendente: Es aquella que fluye desde los niveles mas altos de
la organizacién hacia los mas bajos. Incluye politicas, instrucciones vy

memorandos oficiales.

Comunicacion ascendente: es la que viene desde los niveles inferiores a los
superiores de la organizacion. Incluye buzones de sugerencias, reuniones de

trabajo y procedimientos de reclamacion.

Comunicacion horizontal: fluye a través de las funciones en la organizacion, la
cual es necesaria para la coordinacion e integracion de las diversas funciones de
la organizacion. Por ejemplo, las reuniones interdepartamentales, los equipos de

trabajo, etc.

Rumores: Es un tipo de comunicacioén informal. Son creencias no verificadas que

circulan en forma generalizada dentro de la organizacién o en el entorno.

La comunicacién interpersonal también es otro tipo de comunicacion y que esta

constituida por aquellas que fluyen entre los individuos en situaciones personales
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cara a cara y de grupo, pueden abarcar desde las ordenes directas hasta las
expresiones causales. Cada persona dispone de su propio estilo interpersonal, el

cual constituye la manera en que un individuo prefiere relacionarse con otros.

Esto se ejemplifica en la denominada Ventana de Johari, la cual se basa en el
supuesto de que uno mismo posee o los demas poseen cierta informacion pero

ninguno posee ni conoce totalmente dicha informacion.

De esta manera, es posible distinguir cuatro zonas por las cuales se focaliza cada

estilo interpersonal de comunicacion:

Zona Abierta: Este espacio incluye todos los factores en los cuales YO y los
DEMAS tenemos percepciones compartidas, es decir, las personas me ven como

YO me veo.

Zona Desconocida: Comprende todos los factores que no veo en Mi ni ven los
DEMAS en Mi.

Zona Oculta: Incluye los factores que veo en Mi pero oculto a los DEMAS, es
decir, las personas ven un “Falso YO” y yo debo mantenerme siempre alerta para

no dejarles ver el verdadero YO.

Zona Ciega: Son todos los factores que otros perciben en Mi pero que YO no veo,

es decir, las personas saben ciertas cosas de Mi pero no me las dicen.

En el caso que ocupa esta investigacion se considera que la comunicacién
interpersonal es un elemento clave para garantizar que los procesos

comunicativos en la direccion comercial de la ESUNI tengan efectividad.

Es importante sefalar que la comunicacidén interpersonal se deriva de una
propiedad basica del comportamiento, esto es, no hay algo que sea lo contrario
de comportamiento, no existe el no-comportamiento y, por lo tanto, es imposible

no comportarse.

El comportamiento como comunicacion no es un fenémeno aleatorio, sino que

esta guiado por reglas, asi como el lenguaje lo esta por su gramatica, por tanto
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existiria un codigo abstracto de reglas de la comunicacidn nunca formalizado ni

plenamente consciente que se iria adquiriendo a lo largo de la vida.

Se considera que esto son elementos que no pueden perderse de vista, en el
funcionamiento de las organizaciones, para garantizar flujos de informacion con

eficientes.

Diferencia entre comunicacion e informacion.

En el proceso de comunicacion, es necesario comprender elementos Centrales

que configuran su importancia en el ambito de las relaciones humanas:

* Todo comportamiento o no comportamiento es comunicacion.

* Es un proceso que se da en un contexto.

» Es interaccional: sus efectos dependen del que comunica y del que recibe e

interpreta.

» Es un proceso de causalidad circular.

* Lo central del proceso es que tiene un efecto o influencia sobre la otra persona.

* No es solo intercambio de informacion, por lo que debemos diferenciarla del

proceso de comunicacion.

Por lo tanto se asume que la comunicacién consiste en un intercambio, es
relacional y existe solamente como resultado de la interaccion entre dos o mas

protagonistas.

Sin embargo la informacion es vista como una transferencia de mensajes
orientada o no a la transformacién de los conocimientos, actitudes o el
comportamiento de las personas. Es unidireccional, no exige retroalimentacion y

puede ser estatica.

En el ambito empresarial, se puede decir que la informacion complementa la

comunicacién ya que lo que se comunica es informacion en los mensajes, por lo
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que la comunicacion da un paso mas en las relaciones entre los empleados,

provoca comportamientos mediante la creacion de expectativas, entre otros.

De modo general la diferencia fundamental entre informacion y comunicacion
reside en la respuesta del interlocutor (feedback), mientras que la informacién
no precisa feedback, la comunicacién para poder seguir estableciéndose.
Concretando mas las definiciones podemos decir que la comunicacion busca
modificar comportamientos, actitudes, representaciones o conocimientos de los
interlocutores o mover a otras personas a hacer algo que no harian
espontaneamente. Comunicar es transferir informacion de una persona a otra
sin tener en cuenta si despierta o no confianza.
Otra de las diferencias basicas la encontramos en el objetivo final de la
comunicacién y de la informacion.
Los objetivos de la informacién son:

- Transmitir toda la informacioén necesaria para la toma de decisiones

- Influir en la actitud de todo el personal de la empresa para que sus

objetivos y actividades estén en armonia con los objetivos y operaciones

de la empresa
Los procesos de comunicacion, son herramientas sociales que permiten la
interaccion humana, manteniendo un minimo de interdependencia entre
distintos elementos (individuos, grupos, talleres, oficinas, departamentos,
servicios, etc.) que la organizacion requiere para su sistema interno.
La informacion se transfiere a través de mecanismos de comunicacion:

- Los interlocutores

- El tipo de comunicacion

- Los canales de comunicacién

- La interaccion entre los canales de comunicacion, los individuos y los

grupos

- Las redes de comunicacion empleadas

1.2Los sistemas de informacion

A lo largo de la historia, la forma de almacenamiento y acceso a la informacion ha
ido variando. En la Edad Media, el principal acervo se encontraba en las

bibliotecas de los monasterios. A partir de la Edad Moderna, gracias al
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nacimiento de la imprenta, los libros comenzaron a fabricarse en serie y

surgieron los periédicos.

Ya en el siglo XX, aparecieron los medios de comunicacién masiva (television,

radio) y las herramientas digitales que derivaron en el desarrollo de Internet.

Se considera que un sistema de informacidon es un conjunto de elementos
interrelacionados con el propdsito de prestar atencion a las demandas de
informacion de una organizacién, para elevar el nivel de conocimientos que
permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones. (Pena,
2006).

Otros autores como Peralta (2008), de una manera mas acertada define sistema
de informacién como: conjunto de elementos que interactuan entre si con el fin de
apoyar las actividades de una empresa o negocio. Teniendo muy en cuenta el
equipo computacional necesario para que el sistema de informacién pueda operar
y el recurso humano que interactua con el sistema de informacién, el cual esta

formado por las personas que utilizan el sistema.

Un sistema de informacién realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacién. (Peralta, 2008)

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el sistema de
informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se
proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las automaticas son
datos o informacion que provienen o son tomados de otros sistemas o modulos.
Esto ultimo se denomina interfases automaticas. Las unidades tipicas de entrada
de datos a las computadoras son las terminales, las cintas magnéticas, las
unidades de diskette, los codigos de barras, los escaners, la voz, los monitores

sensibles al tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacién: El almacenamiento es una de las actividades
o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de
esta propiedad el sistema puede recordar la informacion guardada en la seccién o

proceso anterior. Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de
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informacion denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los
discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos
compactos (CD-ROM).

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del sistema de informacién
para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una proyeccion
financiera a partir de los datos que contiene un estado de resultados o un balance

general de un ano base.

Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion
para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas
magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros. Es importante
aclarar que la salida de un Sistema de Informacién puede constituir la entrada a
otro Sistema de Informacion o modulo. En este caso, también existe una interfase

automatica de salida.

Otro autor define que “Un sistema de informacion es el sistema de personas,
registros de datos y actividades que procesa los datos y la informacion en cierta
organizacion, incluyendo manuales de procesos o procesos automatizados.” (s/a,
2008).

Cuando la informacién va de un usuario a otro, cambiara tanto el nivel de detalle
como el formato en que se presenta. Estos cambios en detalle y formato
(palabras, tablas numéricas y graficas) deben corresponder a las necesidades del
usuario y al nivel en el que se utilizara la informacién.

Elementos de un sistema de informacion.

+ Personas.

« Datos.
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« Actividades o técnicas de trabajo.
« Recursos materiales en general (tipicamente recursos informaticos y de

comunicacién, aunque no tienen por qué ser de este tipo obligatoriamente).

Todos estos elementos interactuan entre si para procesar los datos (incluyendo
procesos manuales y automaticos) dando lugar a informacion mas elaborada y
distribuyéndola de la manera mas adecuada posible en una determinada

organizacion en funcion de sus objetivos.

Normalmente el término es usado de manera errbnea como sinénimo de sistema
de informacion informatico, en parte porque en la mayoria de los casos los
recursos materiales de un sistema de informacion estan constituidos casi en su
totalidad por sistemas informaticos, pero siendo estrictos, un sistema de
informacion no tiene por qué disponer de dichos recursos (aunque en la practica
esto no suela ocurrir). Se podria decir entonces que los sistemas de informacion
informaticos son una subclase o un subconjunto de los sistemas de informacién

en general.

Tipos de sistemas de informacion (Sl)

Debido a que el principal uso que se da a los Sl es el de optimizar el desarrollo de
las actividades de una organizacion con el fin de ser mas productivos y obtener
ventajas competitivas, en primer término, se puede clasificar a los sistemas de

informacioén en:

- Sistemas Competitivos
» Sistemas Cooperativos

« Sistemas que modifican el estilo de operacion del negocio

Esta clasificacion es muy genérica, y en la practica no obedece a una
diferenciacion real de sistemas de informacion reales, ya que en esta es posible
encontrar alguno que cumpla varias (dos o las tres) de las caracteristicas

anteriores.
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La primera clasificacion se basa en la jerarquia de una organizacion y se llamo el
modelo de la piramide. Segun la funcién a la que vayan destinados o el tipo de

usuario final del mismo, los S| pueden clasificarse en:

- Sistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona Ila
informacion referente a las transacciones producidas en una empresa u
organizacion.

- Sistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar
problemas empresariales en general.

- Sistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el
analisis de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar el
proceso de toma de decisiones.

« Sistemas de informacion ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a usuarios
de nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las variables de un
area o unidad de la empresa a partir de informacion interna y externa a la

misma.

Estos sistemas de informacion no surgieron simultaneamente en el mercado; los
primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los 60, sin embargo, con el

tiempo, otros sistemas de informacion comenzo a evolucionar.

- Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas a
ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u organizacion.

« Sistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los
procesos de una organizacion en un solo sistema.

- Sistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un

dominio concreto.

Los ultimos fueron los SE, que alcanzaron su auge en los 90 (aunque estos
ultimos tuvieron una timida aparicion en los 70 que no cuajo, ya que la tecnologia

no estaba suficientemente desarrollada).

Puede ser considerado como el uso de la tecnologia de la informacién para

soportar o dar forma a la estrategia competitiva de la organizacion, a su plan para
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incrementar o mantener la ventaja competitiva o bien reducir la ventaja de sus

competidores.

Su funcion primordial es crear una diferencia con respecto a los competidores de
la organizacion (o salvar dicha diferencia) que hagan mas atractiva a ésta para los
potenciales clientes. Entre las caracteristicas mas destacables de estos sistemas

se pueden seinalar:

« Cambian significativamente el desempefio de un negocio al medirse por
uno o mas indicadores clave, entre ellos, la magnitud del impacto.

« Contribuyen al logro de una meta estratégica.

« Generan cambios fundamentales en la forma de dirigir una compaifiia, la

forma en que compite o en la que interactua con clientes y proveedores.

Respecto a la utilizacion de los sistemas de informacién, es posible abordar que
los mismos tratan el desarrollo, uso y administracién de la infraestructura de la

tecnologia de la informacion en una organizacion.

En la era post-industrial, la era de la informacion, el enfoque de las companias ha
cambiado de la orientacibn hacia el producto a la orientacion hacia el
conocimiento, en este sentido el mercado compite hoy en dia en términos del
proceso y la innovacion, en lugar del producto. El énfasis ha cambiado de la
calidad y cantidad de produccién hacia el proceso de produccidén en si mismo, y

los servicios que acompafan este proceso.

El mayor de los activos de una compania hoy en dia es su informacion,
representada en su personal, experiencia, conocimiento, innovaciones (patentes,
derechos de autor, secreto comercial). Para poder competir, las organizaciones
deben poseer una fuerte infraestructura de informacion, en cuyo corazoén se situa
la infraestructura de la tecnologia de informacién. De tal manera que el sistema de
informacion se centre en estudiar las formas para mejorar el uso de la tecnologia

que soporta el flujo de informacidén dentro de la organizacion.
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1.3 Los flujos de informacién

Estudios realizados demuestran que dominar un flujo eficiente y oportuno de la
informacion garantiza un gran por ciento de la clave del éxito, ya que toda la

actividad humana esta asociada inevitablemente a la informacion.

El acelerado desarrollo cientifico técnico de la sociedad hace que esta se
encuentre rodeada de enormes volumenes de informacion que se generan e
incrementan cada dia, por lo que es preciso dominar como hacer para que fluyan
a todos los sectores de la sociedad, posibilitando que la informacion sea utilizada

estratégicamente para la toma de decisiones.

Es importante sefialar que hay definicion estandar de "informacion". Sin embargo,
hablamos de informacion y de flujo de informacién con un aparente consenso

sobre sus significados respectivos.

En el Glosario de términos bibliotecolégicos y de ciencias de la informacion se
define un flujo de informaciéon como “La secuencia légica de los procesos para
representar los limites del sistema en estudio y mostrar el movimiento de los

datos y su transformacion en el sistema”.

Se considera que un flujo de informaciéon es el movimiento de la informacion,
resultado de una accién, actividad o proceso, cual puede producirse en distintas
direcciones y con diferentes sentidos, desde y hacia el interior o exterior de una o
varias entidades (procesos, personas, sistemas, programas o unidades

organizativas) para influir en ellas y transformar su estado.

Se impone la necesidad de gestionar los flujos en funcion de satisfacer los

requerimientos y las particularidades del sistema al que pertenecen.

Por su parte ltami H, citado por: Villardefrancos, (2002), identifica tres tipos

basicos de flujos de informacion en relacion con el ambito donde se desarrollan:

« Flujos de informacion del entorno. La informacion procede del ambiente

externo y esta consume de una forma u otra.
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« Flujos internos de informacion. El movimiento de informacion ocurre en la
organizacion.

« Flujos de informacién corporativa. La informacion corporativa va desde la
organizacion hacia el entorno. El flujo de informacion corporativa deviene

en productos y servicios que brinda la organizacion.

La habilidad de la organizacion para identificar y manejar estos flujos le permite,
en gran medida, la buena utilizacidén de los recursos y le concede fortalezas para
elevar la eficiencia de sus procesos, satisfacer las necesidades internas y
externas, asi como la posibilidad de prepararse para enfrentar los cambios que se

presenten.

La identificacion, conocimiento y valoracion de como fluye la informacién en la
organizacion propicia las condiciones para que el personal de las empresas
encuentre la informacion que necesita oportunamente, la comparta y la utilice en
su trabajo diario. Segun la direccion de los flujos internos de informacién, estos

pueden clasificarse como:

« Flujo vertical. Se produce entre los niveles de la alta direccion y niveles
inferiores y entre estos y los trabajadores de la organizacion. Puede ser
ascendente o descendente, en dependencia de su direccion.

«  Flujo horizontal. Ocurre en paralelo entre dos o varias entidades en un
mismo nivel.

« Flujo transversal. Atraviesa toda la organizacion, por ejemplo, por medio de

su intranet

En el contexto de esta investigacion se asume de manera operacional una
definicion de flujo de informacién desde algunos conceptos muy basicos de una
teoria bien establecida sobre la informacidon semantica: la teoria de situaciones
(Barwise y Perry 1983; Barwise 1989; Devlin 1991).

La teoria de situaciones distingue entre la informacion y el flujo de informacion
(Devlin 1991). El presupuesto fundamental es que la informacién es abstracta y
sirve para clasificar estados de cosas concretos. Sobre este presupuesto se

fundamenta la siguiente distincion:
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« Existe informacion sobre un estado de cosas cuando se es capaz de
clasificar de acuerdo a objetos abstractos.

- Existe flujo de informacion de un estado de cosas a otro cuando cierta
clasificacion del primero indica cierta clasificacion del segundo. Se dice
entonces que el primer estado de cosas transporta informacién acerca del

segundo.

En teorias anteriores a la de situaciones no siempre es explicita esta
distincion. Tampoco en propuestas recientes, como Floridi (2005), es facil
reconocerla. Por otro lado, alli donde se reconoce la distincion y surgen de

inmediato dos problemas:
« ¢ Es necesario que haya agentes para que se dé el flujo de informacion?

Normalmente se responde que si. La teoria de situaciones suele dar por
supuesta la existencia de tales agentes. La teoria de canales (Barwise y
Seligman 1997) no suele mencionarlos. Dretske (1981) no es muy claro. Por
un lado define el flujo de informacién mediante el concepto de observador; por
otro lado, sostiene que la informacién es un fenomeno que no depende de los

agentes.
« ¢, Como se explican las propiedades del flujo informativo?

Pérez-Montoro (2007) discute por extenso dos de esas propiedades: la relatividad
(un mismo estado de cosas puede aportar informaciones diferentes a diferentes
agentes) y la falibilidad (a veces un estado de cosas no informa acerca de algo a
pesar de que previsiblemente deberia hacerlo). Casi todos los autores tratan de
explicar estas dos propiedades, que reciben diferentes nombres y se formulan de

distintas maneras.

Es importante sefialar que en las diferentes teorias no se define explicitamente
qué es flujo de informacion; soélo se dice que hay flujo de informacion cuando hay
estados de cosas que aportan informacién unos sobre otros. Toda definicién de

flujo informativo, por tanto, debe basarse en el concepto de informacion.
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Para garantizar el flujo de informacion es importante, identificar el contexto, los
usuarios y su tipologia, conocer sus diferentes necesidades informativas y sus
prioridades, preferencias de idiomas, horas de lectura, suministro de informacion,

mientras pueden existir otros que requieran para su dinamica.

Es imprescindible conocer todos los procesos de una organizacién, la naturaleza
de la informacion, el recorrido de la informacion entre los procesos y las personas,
los usuarios con privilegios, los tiempos de consulta y las fechas de entrega de
reportes e informes, en fin todo el algoritmo de pasos que una organizacion

ejecuta para su funcionamiento eficiente.

Un aspecto esencial para las organizaciones, respecto a su sistema comunicativo,
es que no deben estar orientadas exclusivamente al almacenamiento de
informacion, sino a obtener resultados de la misma. Su objetivo primordial, el
procesamiento, la aplicacion de diferentes indicadores, su analisis e inferencia,
entre otros factores, son sus principales fortalezas. Por esta razon, es necesario
resaltar que no basta con acopiar mucha informacién si no se realizan estudios y

analisis con ella en beneficio de cualquier toma de decisiones.

La superabundancia de informacién provoca que, pese a estar atento a muchos
aspectos, se pasen por alto aquellas sefiales claves que pudieran anticipar el

devenir y los cambios significativos del entorno.

El contexto empresarial actual demanda disponer de sistemas de informacion que
permitan conocer todos los usuarios, los procesos a gestionar y sus flujos, junto a
toda la posible informacién a solicitar, entre otros elementos importantes, los

cuales les permitiran alcanzar el éxito.

Para el analisis de los flujos de informacion es importante que se consideren los

siguientes elementos fundamentales:

1. Cémo fluye la informacion dentro de area.
2. Como fluye la informacion dentro de los subsistemas del area.

3. Como fluye entre el areay el entorno.
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En el contexto de la UEB comercial de la ESUNI, la importancia de los flujos de
informacion radica en que éstos son una guia para el disefio de los sistemas de
gestion de informacion, el cual tiene la funcion de favorecer la toma de decisiones,
para que exista una mejor organizacion y planificacion en las actividades de la
UEB.

Por consiguiente el flujo de informacion debe proyectarse en funcién de llevar a
cabo una eficiente y eficaz gestidon de la informacion en funcién de los objetivos

estratégicos trazados por la organizacion.
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CAPITULO Il ESTRATEGIA PARA EL PERFECCIONAMIENTO DEL FLUJO
DE INFORMACION DE LA UEB COMERCIAL DE LA ESUNI

En este capitulo se realiza el diagnostico del flujo de informacion de la UEB
Comercial de la ESUNI, se presenta la estrategia para su perfeccionamiento y

posterior constatacion a través de un reexperimento.

2.1 Caracterizacion del estado actual del flujo de informacién de la UEB
Comercial de la ESUNI

Como procedimiento para la caracterizacion del estado actual del flujo de

informacion se tuvieron en cuenta los siguientes elementos:

- Canales de entrada y salida de las informaciones.

- Nivel de preparacioén de los sujetos responsabilizados con el flujo de informacién

para establecer una correcta comunicacion.

- Tipo de informacién

El punto de partida lo constituy6 definir los principales flujos de informacién de la
UEB comercial de la ESUNI se identificaron un grupo de procesos y relaciones
que interactuan exclusivamente con la direccidon de la empresa y los subprocesos

que se originan (ver anexo 1)

Se aprecia como desde la direccion se derivan un flujo de informacién a través de
los cuales los grupos de trabajos reciben orientaciones, directivas, etc. existe una
relacion entre el grupo de control y operativo, brigada de transporte de carga, area
de recepcion, distribucidon y almacenaje, Desde este ultimo grupo fluye

informaciones a cuatro almacenes.

La relacion que se establece en los grupos de trabajo y la identificacién de los
flujos es importante para que la direccion se pueda retroalimentar y evaluar con

eficiencia el cumplimiento del objeto social de la empresa.

La observacion participante como técnica empirica en la busqueda de datos para
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caracterizar al objeto de investigacion fue de gran utilidad. Para esto se
observaron 16 matutinos, 9 reuniones y 8 consejos de direccién; se revisaron las
actas del consejo de direccion, los planes de negocios, actas de presupuesto de

gasto y otros planes (contra el delito e ilegalidades, procedimiento de compra)

En el 75 % de los matutinos, se constaté que predomina una comunicacion
unidireccional y no se utilizan procedimientos que garanticen evaluar la
efectividad de las informaciones que se brindan, esto denota poca preparacion del
personal responsabilizado para garantizar efectividad respecto a la informacion

que brinda.

Respecto a los consejos de direccion y reuniones, se comprobo (en el 66.7%) que
se manejan informaciones, con predominio a una comunicacion unidireccional,
independientemente que se explotan las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, se aprecia bajo nivel de interés respecto a conocer como llego la
informacion a los demas miembros del consejo (retroalimentacion) y en qué

condiciones al resto de los trabajadores en la empresa.

En el 87.7% de los documentos observado las informaciones se encuentran con
una sintaxis que no garantizan que la informacion se interprete con facilidad; asi
como que pueda surtir el efecto deseado, de igual manera ocurre con las

circulares u orientaciones internas que se emiten desde la direccion central.

Se considera aceptable el nivel de comunicatividad de los sujetos involucrados, lo
que se corresponde con un adecuado nivel de habilidades de observacion e
informacion. Es significativo como se evidencia falta de preparacién para mediar
ante situaciones dificiles e inesperadas, se observa que existe tendencia a la

defensa de los juicios o criterios y no a la negociacion de los mismos.

Para lograr un diagnostico mas objetivo de la preparacion que tienen los sujetos
implicados en el flujo de informacion de la UEB comercial de la ESUNI, se
aplicaron los instrumentos ;Soy un buen emisor? ;Soy un buen receptor? a
directivos (anexos 4 y 5), en el anexo se refleja su tabulacién donde se puede
constatar de forma general que el 61,5% de los directivos casi nunca permite

interrupciones cuando hablan, utilizando un tono adecuado cuando se comunican
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y el 30,8% puede mantener la calma, lo que denota una posicion poco flexible por
parte del emisor; esto obstaculiza la adecuada relacién de comunicacion con los

subordinados.

Relacionado con la preparacién para la recepcién de la informacion se observa
que 46,2% puede se esfuerza por ponerse en el lugar de la otra persona para
entenderla mejor y el 30,8% dedica todo el tiempo para escuchar, evidenciando
poca cultura, precipitacion para interrumpir y falta de tolerancia, cuestion esta que
es necesario erradicar en el contexto empresarial.

La experiencia y los resultados permiten al autor de esta investigacion inferir que

estos problemas estan condicionados por las siguientes causas:

» Demora en la entrega de informacion a la base

» Exceso de reuniones y duracion prolongada

» Falta de medios tecnolégicos para favorecer que fluya la informacién

* No se jerarquiza la informacion a transmitir

* No existe una actitud positiva por lo sujetos implicados con el flujo de la

informacion

Es importante sefialar que en el marco de esta investigacion se considera que en
la UEB comercial de la ESUNI, el flujo de informacién, en gran medida, depende

de la actitud de los involucrados para la comunicacion.

Una vez constatados estos resultados se procedio a la busqueda de solucion para
esta problematica, a partir de los fundamentos asumidos en el capitulo 1
contribuyendo al perfeccionamiento del flujo de informacién en la UEB comercial
de la ESUNI.

2.2 Estrategia para el perfeccionamiento del flujo de informacion en la UEB
Comercial de la ESUNI

En este epigrafe se aborda lo referido a la estrategia y su disefio se parte de
aquellos sustentos que el investigador considera necesarios tener en cuenta

sobre direccion estratégica que posibiliten disefiar la misma.
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2.2.1 Fundamentos que sustentan la estrategia

La elaboracion de la estrategia para perfeccionar el flujo de informacion en la UEB
Comercial de la ESUNI, implica considerar las concepciones relativas al enfoque
estratégico.

En la bibliografia consultada en relacion con el concepto de estrategia pudo
constatarse que, actualmente, se hace mas evidente el uso de estrategias de
diversos tipos para solucionar problemas que se ponen de manifiesto en la
practica directiva. De igual manera, existe una diversidad de interpretaciones
entorno a su definicién.

Son muchos los investigadores que han abordado el enfoque estratégico y como
parte consustancial de este, las estrategias. Sirvieron de referencia en esta tesis
los estudios realizados por: Alonso (1997), Bringas (1999), Augier (2000),
Rodriguez (2004) y Gamboa (2008), que aunque estos referentes tienen una base
pedagdgica, por la intencionalidad de la investigacion se considera oportuno
tenerlos en cuenta.

La palabra estrategia aparece por vez primera en temas relacionados con
estudios sobre gestion empresarial. Un analisis etimolégico permite conocer que
estrategia, palabra proveniente del griego strategds (general), su uso no se ha
circunscrito al campo militar, es por ello que, en sentido figurado, se indica con su
empleo la habilidad de dirigir.

Por el propdsito de la investigacion resulta de mucha utilidad hacer referencia a la
definicion aportada por investigadores del Centro de Estudios “Manuel F. Gran”,
de la Universidad de Oriente, quienes definen la estrategia como “[...] aquel
patron o modelo de decisiones inspirado en una vision proactiva, que tiene
premisas y requisitos; que a partir de las regularidades que se dan en el proceso
y a través de métodos y procedimientos, permite definir y lograr objetivos a largo
plazo de caracter trascendente y asignar recursos, que permitan alcanzar dichos
objetivos”

La estrategia, por tanto, debe concebirse como el plan que sehala el sentido y las
acciones a seguir en una organizacion para el cumplimiento de los objetivos que
se hayan fijado de acuerdo con las condiciones actuales y futuras.

ARorga (1999), por su parte, considera la estrategia como: “la conceptualizacion

de las formas, otras estrategias, tecnologias, instrumentos, métodos en que se
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debe ordenar la accion para la consecucion de determinados objetivos

propuestos a corto, mediano y largo plazos, explicitando (...) la posibilidad de

alcanzar los objetivos y cuales son los factores del entorno que se atenderan.”

Carmona (1994. Tomado de Torres 2002), por su parte, plantea que la estrategia,

‘es un conjunto de acciones que permiten alcanzar objetivos a largo plazo,

concentrando las fortalezas de la organizacion contra sus propias debilidades o

contra las amenazas que le presenta el entorno, convirtiendo tales amenazas en

oportunidades para alcanzar los objetivos propuestos”. Este autor, precisa que la

estrategia esta encaminada a facilitar una direccion unificada y sefala la

exigencia de tres enfoques en su concepcién y disefio: el enfoque de sistema; el

enfoque de contingencia y el enfoque de cambio.

Después de realizar un analisis de las definiciones citadas y tomando como

referencia algunos elementos metodoldgicos consultados sobre la elaboracion de

estrategias se considera pertinente, dada la diversidad de criterios existentes en

torno a ella, establecer algunos aspectos que las caracterizan:

* La estrategia es un proceso de derivacion de objetivos con la intencion de
establecer una armonia entre el largo y el corto plazo.

» La estrategia sigue una secuencia légica a partir de la formulacién de objetivos
y luego concretar estos en especificos y en acciones particulares.

» La estrategia implica definir las acciones que deben ser prioridad.

» Para el logro de los objetivos se debe tener en cuenta el tiempo para
alcanzarlos.

Pudo constatase, a través del estudio bibliografico realizado, que las estrategias

deben cumplir con los requisitos siguientes:

e Se encaminan a la busqueda de nuevas vias que contemplen la
sistematizaciéon de lo mejor de la practica directiva.

* Deben desarrollarse mediante la participacion que comprometa a todos los
sujetos implicados en las instituciones, beneficiando el clima sociopsicoldgico
y la adecuada comunicacion.

* Deben modelarse sobre la base presupuestos tedricos

» Deben ser precisas, flexibles, dinamicas y con posibilidades de ajustarse al
cambio

* Deben proyectarse sobre la base de problemas reales
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Asumir desde un enfoque estratégico el perfeccionamiento del flujo de
informacion en la UEB Comercial de la ESUNI implica la necesaria actualizacion,
busqueda y experimentacion de alternativas que propicien la renovacion de la
practica directiva, que promueva un cambio en el cumplimiento del objeto social.

Para perfeccionar el flujo de informacién es importante considerar la direccion
estratégica para garantizar efectividad en las comunicaciones durante el proceso.

En las transformaciones que se desarrolla el perfeccionamiento de la ESUNI, se
precisa un cambio en la concepcién de la direccion del proceso de cada una de
las UEB. La direccion estratégica permite, a partir de sus elementos claves, la
interaccion de sus miembros para el logro de los objetivos de la institucion, en
este caso la empresa.

La mision, la vision y la estrategia son elementos esenciales a considerar en la
direccién estratégica. La misién, considerada como el elemento mas importante
en el proceso de planeacion estratégica, es la razon de ser de la organizacion, la
meta que moviliza las fuerzas de las que se dispone. Es esencial para lograr que
los agentes implicados se encaminen hacia un mismo fin, con el propdsito de
desarrollar el sentido de pertenencia. La mision es una guia fundamental para la
toma de decisiones por parte de los directivos de la organizacion.

A partir de la mision se trazan los objetivos a lograr, es decir, el resultado que se
debe alcanzar en un tiempo especifico. Los objetivos expresan las metas a
lograr, la situacion ideal que se prevé, la aspiracion futura, de ahi que la
estrategia, mediante la ejecucion de un grupo de acciones, se proponga
cumplirlos.

La vision, como otro elemento importante en el proceso de planeaciéon
estratégica, expresa el futuro de la organizacion. Se debe elaborar sin considerar
que es imposible obtener el resultado deseado. Se redacta de forma breve, para
que sea captada y recordada por todos. Es necesario que sea inspiradora, que
motive a los ejecutores para dar cumplimiento a los retos establecidos.

Es importante tener presente que la correcta estructuracién de una estrategia
para el perfeccionamiento del flujo de informacion en la UEB Comercial de la
ESUNI no garantiza su éxito; este depende, entre otros factores, de que se hayan
definido adecuadamente metas, valores, proyecciones futuras; de que se haya

comunicado a los implicados, en los que debe lograrse un compromiso para su
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participacion en las diferentes acciones. Es necesario, ademas, lograr la
integracion de los recursos humanos y técnicos con el propésito de llevar a feliz
término las acciones que se planifiquen.

La estrategia debera proyectarse desde una etapa de sensibilizacion o
familiarizacién hasta una con mayor desarrollo de preparacion de los implicados

para garantizar que fluya la informacion.
2.2.2 Diseno de la estrategia

Con el propésito de lograr un correcto flujo de informacién en la UEB Comercial
de la ESUNI en cuanto a comunicacion, se procede a elaborar la estrategia que
permitira el cumplimiento de su objeto social.

Adquiere especial importancia para la planificacion de la estrategia, la creacion
de un grupo de trabajo, el cual junto al facilitador tiene la responsabilidad de
proyectar y evaluar los pasos que se siguen en su elaboracion. Constituyen el
grupo una capacitadora, un investigador que trabaja la tematica como parte de su
trabajo de doctorado, y el investigador.

La existencia del grupo le imprime caracter participativo a la estrategia que se
disefia, también funciona como grupo evaluador de sus distintas etapas.

La estrategia ha sido disefiada teniendo en cuenta las siguientes etapas:

1. Familiarizacion.

2. Diagnéstico.

3. Preparatoria.

4. Ejecucion.

5. Control.

Etapa 1. Familiarizacion.

En este momento inicial se traza el rumbo que tomara la estrategia, se define su
razon de ser, de ahi la importancia de esta etapa, pues todo lo que se realice
estara en consonancia con lo que se defina en ella.

El grupo de trabajo debera explorar los problemas que se dan en el flujo de
informacion en la UEB Comercial de la ESUNI, a través de la creacién de espacio
para el debate. Se debe lograr que los sujetos tomen conciencia de los problemas

y sientan la necesidad de resolverlos.
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Se toma como punto de partida la instruccion para los puestos de trabajo, que
rige el perfeccionamiento y el objeto social de la direccion la cual debe garantizar
el abastecimiento de los productos, transportacion, almacenaje y distribucion.

Se tiene en cuenta, ademas el objeto social de la ESUNI el cual presta servicios

de transportacion, alimentacién y hospedaje a las empresas del niquel.

Etapa 2. Diagnéstico.

Con el proposito de obtener informacidén objetiva sobre el estado actual de la
problematica que se investiga se realiza el diagnéstico, el cual se va
enriqueciendo en la medida en que se desarrolla el proceso de elaboracion de la
estrategia.

Acciones:

1. Entrevistar a directivos y trabajadores de la empresa, sobre sus criterios en
cuanto a la necesidad de perfeccionar las vias para que fluya la informacién y
las posibles vias para ello.

2. Entrevistar a especialistas de la tematica, para conocer sus criterios sobre los
problemas informativo que se presentan en la ESUNI.

3. Intercambiar criterios con trabajadores con el propésito de analizar las
dificultades que se presentan en el proceso directivo.

4. Determinar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Es necesario conocer las condiciones que influirdn en la realizacion y puesta en

practica de la estrategia, aquellos factores internos y externos que posibilitan o

perjudican su ejecuciéon, para potenciar los primeros y contrarrestar los segundos.

En esta etapa se procede a la utilizacion de diferentes instrumentos, cuyos
resultados brindaran informacién sobre el estado del flujo de informacion en la
UEB Comercial de la ESUNI.

Independientemente del diagndstico inicial, al pasar el tiempo, se ha de venir
profundizando en los factores internos y externos que favorezcan o dificulten la
estrategia, a través de la consulta de diversas fuentes, lo que permitira enriquecer

y actualizar la informacion.

Resulta de interés, ante un propdsito tan importante y abarcador, en un contexto

verdaderamente complejo, conocer con qué fortalezas se cuenta. Seguidamente
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se presentan las mas significativas:

- Al ser la unica empresa que brinda este servicio en el territorio,
cuenta con el apoyo e interés de los organismos que rectoran el
funcionamiento de las empresas del niquel.

- La preparacién técnica profesional del personal que presta el
servicio.

- Acceso a los recursos tecnoldgicos de la informacion (internet,

correo, impresion rapida)

Etapa 3. Preparatoria.

Esta etapa se dedica a la preparacion psicolégica favorable de quienes seran
actores fundamentales en el proyecto: directivos, para lograr su implicacion en
cada una de las acciones, también se tiene en cuenta a los trabajadores. Este
trabajo es de gran importancia, pues contribuye a eliminar barreras que

entorpecen el cambio deseado respecto al flujo de la informacién.

Acciones.

* Realizar encuentros con los implicados en los que se les plantee las
caracteristicas del proyecto que se pretende realizar

» Efectuar conversatorios con directivos para sensibilizarlos con la tarea.

» Explicar a quienes participaran en la aplicacidén de la estrategia la importancia
desde el punto de vista de la direccion.

Se realizan coordinaciones con el departamento de capacitacion y recursos

humanos de la empresa para establecer las sesiones de trabajo que se

efectuaran con los implicados en la investigacién. Ello permite el intercambio con

todos los involucrados en la aplicacion de la estrategia, con el propdsito de crear

un clima favorable para su ejecucion.

Se debe contribuir a lograr el compromiso de quienes seran actores

fundamentales en la materializacion de la estrategia. Aunque se hace énfasis en

la inicial motivacion para emprender la tarea, hay que tener en cuenta que esta no

se restringe solo al momento preparatorio. Es vital mantener a aquellos que

participan en la ejecucion de la estrategia, interesados en el desempefio de esta

labor, Unica forma de realizarla con el éxito deseado.
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Etapa 4: Proyeccion estratégica.

A partir de los elementos anteriores se determinan los restantes elementos
constitutivos de la estrategia, los que permitiran lograr el cumplimiento de la
mision. En esta etapa se proyecta lo que se debe alcanzar en el futuro.
Acciones:
Determinar los restantes componentes de la estrategia:
1. Objetivos: estratégico, a mediano y a corto plazo.
2. Direcciones estratégicas.
3. Acciones.
El proceso desarrollado orienta la proyeccidn de los objetivos, a partir de los
factores que caracterizan la situacidon interna y externa que se ha determinado,
ademas de los criterios de los ejecutores del proyecto, quienes teniendo en
cuenta los siguientes elementos proceden a su formulacion.
La ESUNI, desde su creacién, ha tenido como fin la transportacion, hospedaje y
alimentacion de los trabajadores de la industria del Niquel.
Este se manifiesta a su vez en el propésito de la UEB Comercial, el cual debe
garantizar la compra de suministros, transportacion, almacenaje y distribucion.
Atendiendo a todos los factores sefalados, en trabajo grupal se determina como
objetivo estratégico:
Preparar a los sujetos implicados en la UEB Comercial de la ESUNI para
garantizar un flujo de informacion eficiente.
Objetivos a mediano plazo:
1. Valorar las potencialidades de los mecanismos de direccion para llevar a cabo
un flujo de informacion eficiente.
2. Aplicar a la practica directiva la estrategia que contribuira al perfeccionamiento
del flujo de informacion en la UEB Comercial de la ESUNI.
La informacion ofrecida por el diagndstico permite establecer las siguientes
Direcciones Estratégicas:
|. Preparacion cientifico — técnica de los directivos de la UEB a fin de que los
mismos reconozcan la necesidad de perfeccionar el flujo de informacion de la
direccion.
Il. Brindar sugerencias que permitan que el flujo de informacién no se obstaculice.
Una vez creadas las condiciones necesarias se procede a la planificacién de las
acciones que se deben ejecutar en cada una de las Direcciones Estratégicas.
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Direccion estratégica 1.

Preparacion cientifico — técnica de los directivos de la UEB a fin de que los
mismos reconozcan la necesidad de perfeccionar el flujo de informacion de la
direccion.

Obijetivos a corto plazo:

1. Analizar las particularidades de la informacion en el proceso de direccion.
2. Valorar la importancia que tiene para el cumplimiento del objeto social de la

ESUNI el flujo de informacion correcto.

Acciones:
|. Desarrollo de un ciclo de talleres relacionados con la informacion, sobre los

siguientes temas:

» Algunas consideraciones sobre los componentes de la comunicacion. (60

minutos)
» Particularidades de la informacion. (60 minutos)
* Particularidades del flujo de informacion. (60 minutos)

Via de ejecucion: Conferencias

Participan: Directivos de la direccion de la UEB de la ESUNI y otras areas de la
empresa.

Tiempo total: 3 horas.

Recursos: Materiales impresos (compilados por el autor de la investigacién para
propiciar a los involucrados una informacion generalizadora sobre estos
contenidos a tratar)

Medios de ensefianza: Video, computadora.

Responsable: Colaboradores e investigador.
Il. Taller para intercambiar opiniones sobre las acciones que se proyectan en
cada una de las partes de la estrategia, su importancia y utilidad practica para

perfeccionar el flujo de informacion.

Direccion estratégica 2.

Brindar sugerencias que permitan que el flujo de informacién no se obstaculice.
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Para garantizar un correcto flujo de la informacion se sugiere que dentro de la

direccidn se tenga en cuenta los siguientes elementos respecto a la informacién:

Control del sistema de informacion

El sistema de informacién debe ser controlado con el objetivo de garantizar su

correcto funcionamiento y asegurar el control del proceso.

La calidad del proceso de toma de decisiones en la empresa, descansa
fuertemente en su sistema de informacién que debera contar con mecanismos de

seguridad que alcancen a las entradas, procesos, almacenamientos y salidas.

Las actividades de control general de la tecnologia de informacion se aplican a
todo el sistema, incluida la totalidad de sus componentes, desde la arquitectura de
procesamiento de las computadoras, mini-computadoras y redes, hasta la gestion
de procesamiento por el usuario final. También abarcan las medidas y
procedimientos manuales que permiten garantizar la operacién continua y

correcta del sistema de informacion de la UEB y la empresa en general.

Determinar los indicadores de desempeio.

La UEB Comercial de la ESUNI debe contar con métodos de medicion para el
desempeio que permitan la preparacion de indicadores para su supervision y
evaluacion de la informacion. La direccion de la UEB, debe conocer cdmo marcha
hacia los objetivos fijados para mantener el dominio del rumbo, es decir, ejercer el

control.

La Informaciéon y Comunicacion en la UEB.

La informacién relevante debe ser captada, procesada y trasmitida de tal modo
que llegue a todos los sectores y permita asumir las responsabilidades
individuales. La comunicacion es inherente a los sistemas de informacion, las
personas deben conocer en tiempo las cuestiones relativas a su responsabilidad

de gestion y control.
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Ademas de una buena comunicaciéon tanto interna como externa es importante,
pues se favorece el flujo de toda la informacion necesaria y, en ambos casos,
importa contar con medios eficaces, como los manuales de politicas, memorias,
difusidon institucional, canales formales e informales, la actitud que asume la

direccion en el trato con sus subordinados.

Determinacion de la informacion y responsabilidad.

La informacion debe permitir a los directivos y empleados cumplir sus
obligaciones y responsabilidades. Los datos pertinentes deben ser identificados,
captados, registrados, estructurados en informaciéon y comunicados, en tiempo y

forma.

La direccion debe disponer de una corriente fluida y oportuna informacion relativa
a los acontecimientos internos y externos. Por ejemplo, necesita tomar
conocimiento con prontitud de los requerimientos de los usuarios para
proporcionar respuestas oportunas o de los cambios en la legislacion y
reglamentaciones que le afectan. De igual manera, debe tener conocimiento

constante de la situacion de sus procesos.

El contenido y flujo de la informacién

La informacién debe ser clara y con un grado de detalle ajustado al nivel de la
toma de decisiones. Se debe referir tanto a situaciones externas como internas.
Para el caso de los niveles directivos, los informes deben relacionar el

desempeno con los objetivos y metas fijados por la empresa y la UEB.

El flujo informativo debe circular en todos los sentidos: ascendente, descendente,

horizontal y transversal.

La calidad de la informacion.

La informacion disponible y la que se genere en la empresa y la UEB debe
cumplir con los atributos de: contenido apropiado, oportunidad, actualizacion,

exactitud y accesibilidad.

Esta norma plantea las cuestiones a considerar con vista a formar juicios sobre la
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calidad de la informacién que utiliza la UEB y hace imprescindible su confiabilidad.

Es deber de la autoridad superior, responsable del funcionamiento de la UEB,
esforzarse por obtener un grado adecuado del cumplimiento de cada uno de los

atributos mencionados.
El sistema de Informacion

Es importante para la UEB la pertinencia del sistema de Informacion, este se
aplica, tanto al que cubre la informacion en la UEB como al destinado a registrar
otros procesos y operaciones internas de la misma. Aqui se explica en un sentido
mas amplio por alcanzar también al tratamiento de acontecimientos y hechos
externos, refiriéndose a la captacion y procesamiento oportuno de situaciones

referentes a las siguientes situaciones:

» Cambios en la normativa, legal o reglamentaria, que alcance a la entidad.
» Conocer la opinidn de los usuarios sobre el servicio que se le proporciona.

» Sus reclamos, inquietudes y sus necesidades emergentes.

El compromiso de la direccion

El interés y el compromiso de la direccion de la empresa con los sistemas de
informacion de las UEB se deben poner de manifiesto mediante una asignacion

de recursos suficientes para su funcionamiento eficaz.

Es fundamental que la direccion de la empresa tenga cabal comprensiéon del
importante rol que desempefian los sistemas de informacion, para el correcto
desenvolvimiento de sus deberes y responsabilidades, y en ese sentido, debe

mostrar una actitud comprometida hacia estos.

Esta actitud debe expresarse en declaraciones y acciones que evidencien la

atencion a la importancia que se otorga a los sistemas de informacion.
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Los canales de comunicacion.

Los canales de comunicacion deben presentar un grado de apertura y eficacia
adecuado a las necesidades de informacion internas y externas de la UEB. En
gran medida el mantenimiento del sistema radica en vigilar la apertura y buen
estado de estos canales, que conectan diferentes emisores y receptores de

variada importancia.

La comunicacién con los empleados, para que estos puedan hacer llegar sus
sugerencias sobre mejoras o posibles cambios que proporcionen el cumplimiento

de las tareas y metas.

La supervision o monitoreo.

Es el proceso que evalua la calidad del flujo de informacién en el tiempo. Es
importante monitorear para determinar si este esta operando en la forma
esperada y si es necesario hacer modificaciones. Las actividades de monitoreo
permanente incluyen actividades de supervision, directamente por las distintas

estructuras de direccion de la UEB.

Se asume en esta investigacion que el fluo de informacion y su
perfeccionamiento descansan sus bases en la comunicaciéon. Si no se garantiza,
que entre los implicados de la UEB Comercial de la ESUNI, fluya una
comunicacién eficiente esto traera consigo dificultades para cumplir con el objeto

social de la empresa en general.

Es importante sefalar que para lograr el mejoramiento de las comunicaciones en
la UEB comercial perteneciente la ESUNI se asume como requisitos previos:

a) El organigrama de la UEB debe estar en concordancia con la orientacién de la
comunicacion. De ahi entonces, que los directivos tomaran la debida nota de
aquellas observaciones que estimen de interés para mejorar las comunicaciones y

el organigrama

b) Cada ejecutivo, supervisor, trabajador, debe saber en todo momento qué es lo
que él debe hacer, cdmo y cuando. Los directivos de los departamentos, deberan

estar continuamente estudiando las obligaciones que cumplen sus subordinados.
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Deberan tratar de ser lo mas detallistas posibles en la especificacion de qué debe
hacer el subordinado, cuando, dénde, como y para qué, deberan quedar muy
claras sus obligaciones especificas, dependencias y atribuciones (descripciones

de cargo reales).

C) Las relaciones humanas estan intimamente ligadas con las comunicaciones y
con éxito de la gestiéon. Cuando éstas son buenas, las comunicaciones son

faciles. Cuando son malas, las comunicaciones son casi imposibles.

D) Todo trabajador debe ser responsable directamente ante un solo y unico
director. En esta forma de organizacion se elimina la posibilidad de que los
trabajadores reciban instrucciones contrapuestas, se conserva la autoridad del
directivo y se hace posible que un solo hombre sea responsable del rendimiento

de cada nucleo de la organizacion.

E) El directivo debe ser mas un guia que un técnico; un perito en hombres, tanto
como perito en cosas. Cada vez que el directivo tenga problemas de trabajo con
sus subordinados, debera buscar principalmente el por qué de la conducta del
subordinado. Luego, y antes de tomar una decision, debera considerar las
diferencias individuales entre los hombres. Lo que para uno es malo, para otro es
aceptable y para un tercero, excelente. Asimismo, tendra presente que un hombre

nulo en un cargo puede ser satisfactorio en otro.

F) Las comunicaciones deben basarse en unas cuantas reglas de funcionamiento
relativamente estables. Deben especificarse los canales, y se han de indicar las

prioridades y preferencias correspondientes a los tipos de mensajes.

G) Cada uno, en su escaldn, debe ser responsable de la rapidez y de la fidelidad
al transmitir la informacién. Los distintos directivos de los niveles deberan tener
muy en claro que ellos integran un eslabon en la UEB y que su deber es transmitir

la informacién hacia abajo y hacia arriba en la empresa.

H) Todo el personal de la UEB debe colaborar en la puesta en marcha de un
sistema de comunicacion, instruyéndose al respecto y cooperando con sus
companeros de trabajo en la difusibn y mantencion del nuevo sistema de

comunicacion.
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I) La informacion debe seguir normalmente la linea jerarquica establecida por el
organigrama. Solo en casos excepcionales podra salirse de este curso y, en caso
que se produjera esta situacién, tanto el que recibe la informacién como el que la

da, debera agotar los medios para informar al respecto el escalafon saltado.

El autor de la presente investigacion considera necesario, ademas, tener en
cuenta una serie de elementos para garantizar una éptima comunicacion entre

los implicados de la UEB comercial de la ESUNI, entre ellos se destacan:

+ Dejar de lado el prejuicio y se tiene una actitud abierta de conocer a la
otra persona.

« Desarrollar tolerancia frente a las diferencias de valores, creencias y
habitos.

- Que exista empatia: las personas son capaces de comprender los
mensajes del otro, pero sin perder su propio marco de referencia.

« Que las personas se escuchan activamente.

» Desarrollar conductas asertivas.

- Utilizar la manera efectiva la retroalimentacion, es decir, se aceptan y se
hacen criticas constructivas.

+ Crear el habito de comunicar lo bueno, enfatizando en lo positivo del otro.

Etapa 5. Implementacién de la estrategia.

Después de la preparacion de las condiciones necesarias se pasa a la aplicacion

de la estrategia en la UEB comercial de la ESUNI.

Acciones:

» Coordinar con directivos y personal de capacitacion la puesta en practica de
la estrategia.

 Adaptar la estrategia elaborada a las nuevas experiencias que vayan
apareciendo durante su desarrollo.

Etapa 6. Evaluacion de la estrategia.
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En la medida en que se pone en practica la estrategia se procede a su
evaluacion. Se hacen ajustes y precisiones, con el propésito de
perfeccionarla y cumplir los objetivos propuestos, Se efectuan controles
previos, operativos y posteriores. Se indican los problemas existentes, se
toman medidas para lograr los objetivos y se expresa lo logrado en el flujo
de la informacion. La evaluacion se realiza de manera sistematica, de forma
tal que se puedan tomar decisiones, buscar soluciones que contribuyan a

mejorar el proceso.

Acciones:

» Constatar la aplicacion de las orientaciones contenidas en la estrategia
mediante entrevistas y conversatorios con directivos y trabajadores.

* Observar la efectividad del flujo de informacion a partir del cumplimiento de las
tareas.

» Enriquecer la estrategia elaborada teniendo en cuenta los criterios emanados

de su puesta en practica.

2.3 Valoracion preliminar del impacto causado por la estrategia propuesta

en los implicados en la UEB Comercial de la ESUNI

Una vez constatados los resultados iniciales y proyectadas la estrategia se
procedi6 a la aplicacion de las mismas para perfeccionar el flujo de
informacion de la UEB Comercial de la ESUNI, se proyectd un pre-experimento
con las secciones de trabajo para la preparacion de los sujetos implicados en
garantizar el flujo de informacién, utilizando aquellos espacios donde el horario no
se viera afectado; también se desarroll6 una serie de actividades, con el grupo
seleccionado facilitando de esta manera poder observar con un mejor nivel de
informacion las transformaciones que se venian sucediendo en el flujo de

informacion.
Organizacion del proceso pre experimental:
1. Etapa preparatoria:

» Se confeccionaron y aplicaron encuestas y entrevistas sobre la problematica.
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e Se brind6 informacion sobre el desarrollo del pre-experimento a todos los

agentes implicados en la investigacion.

» Se realiz6 un taller con todo el personal responsabilizado con el flujo de

informacion y que formaban parte de la investigacion.
2. Etapa de ejecucion:

» Observaron actividades donde fueron concretadas las acciones de la estrategia

propuesta.
» Se realizaron intercambios de experiencias con especialistas de recursos.

» Se aplicaron encuestas y entrevistas grupales a trabajadores, directivos y otro

personal responsabilizado con el flujo de informacion en la UEB.
3. Etapa de interpretacion de los resultados y conclusiones.

Esta etapa permitid al investigador llegar a las sugerencias siguientes para el

trabajo en UEB Comercial:

* Proponer a la direccion de la UEB vy de la empresa acciones de superacion
hacia el estudio de: mecanismos de la comunicacion empresarial y el flujo de

informacion.

» La realizacion de talleres e intercambio de experiencias para preparar a las
estructuras de direccidon y sujetos implicados en el logro de un buen flujo de

informacion, que implique efectividad en el proceso comunicativo de la empresa.

Caracterizacion final.

Luego de aplicado el preexperimento y todo el proceso de investigacion, los
implicados plantean cuan efectiva resultd, y como la estrategia que se propone
para dar tratamiento al flujo de informacién de la UEB Comercial de la ESUNI
favorece mejorar el flujo de informacion, aspecto tan importante en el

cumplimiento de la misidén social de la empresa.
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Para una mejor solidez y confiabilidad de las transformaciones ocurridas se
aplicaron los instrumentos ;Soy un buen emisor? ;Soy un buen receptor? a
directivos (anexos 3 y 4), en el anexo __se refleja su tabulacion donde se puede
constatar de forma general que el 33,5% de los directivos casi nunca permite
interrupciones cuando hablan, utilizando un tono adecuado cuando se comunican
y el 70,8% puede mantener la calma, lo que denota un avance respecto a la
disposicion para la comunicacion, revelando una posicion flexible por parte del
emisor; esto favorece la adecuada relacion de comunicacion con los

subordinados.

Sobre la preparacién para la recepcion de la informacion hubo un avance al
observarse que el 87,5% se esfuerza por ponerse en el lugar de la otra persona
para entenderla mejor y el 91,2% dedica todo el tiempo para escuchar,
evidenciando cultura y tolerancia, cuestion esta que favorece la comunicacion y el

flujo de informacion en el contexto empresarial.

Ademas se comprobé como en la realizacion de los matutinos existe una
tendencia a una comunicacién bidireccional y se utilizan procedimientos que
garanticen evaluar la efectividad de las informaciones que se brindan en los
mismos. Esto denota una mejor preparacion del personal responsabilizado para

garantizar efectividad respecto a la informacién que deben brindar.

Se aprecié como existe una tendencia en los consejos de direccion a un mayor
interés respecto a conocer como llega la informacion a los miembros que

participan en el consejo y en qué condiciones al resto de los trabajadores.

También se aprecia una preocupacion por mejorar la calidad de las informaciones

escritas que se generan en el seno de la UEB y la empresa.
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CONCLUSIONES:

» El perfeccionamiento del flujo de informacién, en el contexto empresarial,
constituye una necesidad a la luz de las nuevas transformaciones que operan en

las organizaciones para poder cumplir la mision social para la que fueron creadas.

» El del flujo de informacién en la UEB Comercial de la ESUNI, presenta
dificultades que obstaculizan el cumplimiento de la mision social de esta UEB,
por el caracter empirico de la concepcion de su flujo de informacion, cuestion esta

que quedd revelada en el diagndstico del estado inicial.

« Los componentes reflejados en cada una de las partes de la estrategia
asumida para favorecer el flujo de informacion, consideran como criterio esencial
las caracteristicas que adopta la comunicacidn empresarial y el contexto en que
opera la UEB Comercial de la ESUNI.

* Los resultados de este trabajo son el punto de partida para la derivacion de
acciones de direccion que permita la transformacion del estado actual del flujo de

informacion de la UEB Comercial de la ESUNI.
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RECOMENDACIONES:

Por la importancia de la tematica abordada el investigador considera pertinente

realizar las siguientes recomendaciones:

L Implementar, de manera experimental, la estrategia propuesta para su
validaciéon y perfeccionamiento del flujo de informacién en la UEB comercial de la
ESUNI.

[0 Coordinar con el departamento de capacitacién de la empresa el desarrollo de
cursos que posibiliten preparar a los sujetos responsabilizados con el flujo de

informacion para garantizar una comunicaciéon mas efectiva

[0 Darle continuidad al trabajo como tema de maestria, que permita el

perfeccionamiento del flujo de informacion en la UEB comercial de la ESUNI.

48



BIBLIOGRAFIA

ALONSO RODRIGUEZ, S. Direccién estratégica y direccién por objetivos (folleto).
— La Habana, 1977

ALVAREZ DE ZAYAS, C.M. Fundamentos Teéricos de la didactica de la

Educacién Superior: Apuntes para un libro de texto. 155p.La Habana: 1990.

ANORGA MORALES, JULIA. Paradigma Educativo Alternativo para el
Mejoramiento Profesional y Humano de los Recursos Laborales y de la
Comunidad: EDUCACION AVANZADA. Impresion Ligera. Ciudad de La
Habana, Cuba. 1999

ARIZNABARRETA, K. Reivindicacion de la reforma administrativa: significados y

modelos conceptuales. [en linea]. [Consultado: 20110105]. 2000. Disponible
en http: //www.monografias.com/trabajos13/parde/parde.shtm1.

AUGIER, ALEJANDRO: Liderazgo y direccion estratégica: pilares de la direccion
estratégica. La Habana. IPLAC. Curso 72, Pedagogia“ 99, 1999.

AUGIER ESCALONA, ALEJANDRO. Metodologia para la elaboracion e
implementacioén de la estrategia escolar. PEDRO VALIENTE SANDO (tutor).
Tesis de Maestria. Instituto Superior Pedagdgico José de la Luz y Caballero,
Holguin, 2000. 120 h.

BARWISE, J. The situation in logic. Stanford: CSLI Publications, (1989).

BARWISE, J. & PERRY, J. Situations and Attitudes. Cambridge, MA: Bradford
Books / The MIT Press. (1983)

BETANCOURT, J. Sistematizacion de estudios sobre estrategia, métodos
programas para pensar y crear. La Habana: [s.n.], 1994.

BERLO, D. El Proceso de Comunicacion. Argentina: Editorial Ateneo, 1979.

BIELZA, R. La Administracion Publica [en linea]. [Consultado: 20110107].2003.
Disponible en http://www.gestion y administracion. com/
cursos/administracién.publica.html.

BRINGAS, J. A. Propuesta de Modelo de Planificacion Estratégica Universitaria. Tesis
de doctorado. ISPEJV. La Habana, Cuba. 1999

DEL TORO, A. La estrategia extrapolada. México: Editorial Trillas, 1992.
DEVLIN, K. Logic and Information. Cambridge: Cambridge University Press. 1991

La Direccién estratégica de la empresa: un enfoque innovador del management.
[S.l.:s.n,, s.a]

49


http://www.gestion/

FERNANDEZ, C. La Comunicacién en las Organizaciones. México: Editorial
Trillas, 1999.

FISKE, J. Introduccién al Estudio de la Comunicaciéon. Colombia: Editorial Norma,
1982.

FLORIDI, L. (2005). Semantic Conceptions of Information. [En linea]. Stanford:
Stanford Encyclopedia of Philosophy. [En linea]
<http://plato.stanford.edu/entries/information-semantic> [Consulta: 08/11/2010].

GAMBOA RODRIGUEZ, ROLANDO. Estrategia de comunicacién pedagdgica para el
establecimiento de relaciones armoénicas del profesor con sus alumnos en la
Educaciéon Técnica y Profesional. lhosvani Torres (tutor). Tesis de Maestria.
Instituto Superior Pedagdgico José de la Luz y Caballero, Holguin, 2008. 130 h.

GARCIA PELAYO, M. Burocracia y tecnocracia [en linea] [consultado: 20110105].
1974. Disponible en:
http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

GROISMAN, E. Criterios y Estrategias para la Reforma Administrativa. [en lineal.
[Consultado: 20110105].1988.Disponible en:
http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

HATTEN, H.C. Un medio para obtener resultados. [en linea]. [Consultado:
20110107].1987. Disponible en:http://hermesoftesap.educ.cu.

HERNANDEZ SAMPIER, R. Metodologia de la Investigacién. La Habana: Félix
Varela, 2004.

HIRSCH, J. Globalizacion: transformacion del estado y democracia. [en lineal.
[Consultado: 20110105]. 1997. Disponible en
http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

IACOVIELLO, M. El juego politico y las estrategias de recursos humanos en las
organizaciones publicas. [en linea]. [Consultado: 20110105]. 1996. Disponible
en http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1

KATZ, KAHN. Psicologia al Estudio de la Comunicacion. México: Editorial NAMA,
1990.

KEITH, D.; NEWSTROM, J.W. Comportamiento humano en el trabajo. [en linea].
10. ed. New York: McGraw-Hill, 1999. [Consultado: 20110107]. Disponible en:
http://www.empleo.cedt.junta-andalucia.es/orienta/

KLITGAARD, R. Ajustandonos a la realidad. [en linea]. [Consultado: 20110105].
1994. Disponible en:
http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

50


http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fplato.stanford.edu%2Fentries%2Finformation-semantic&sa=D&sntz=1&usg=AFrqEzd7xKrYMp4_mrxBCqJqQJ09NkbvPA

KREPS, G. La comunicacién en las Organizaciones. Espafa: Addison-Wesley,
1995.

LOPEZ HERNANDEZ J. Gestién de la informacién en las organizaciones: Una
disciplina emergente. Disponible enURL:
http://www.ucm.es/BUCM/revistas/byd/11321873/articulos/RGID919122000
7A.PDF[Consultado: 20 de mayo del 2006].

MINTZBERG, H; BRIAND QUINN, J. Biblioteca de Planeacion Estratégica.
México: Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, 1995.

MOREIRO GONZALEZ, J.A. Introduccién al estudio de la Informacién y la
documentacion. La Habana: Editorial Félix Varela, 2006.

NUEVO PEQUENO LAROUSSE ILUSTRADO. 10. ed. Libreria Larousse, Paris,
1951.

LASSWELL, M. La comunicacion masiva.Espana: Editorial Barcelona, 1997.

PASQUALI, A. Comprender la comunicacion. Caracas: Monte Avila Editores,
1978.

PEREZ-MONTORO, M. The Phenomenon of Information. A Conceptual Approach
to Information Flow. Medford, NJ: The Scarecrow Press, Inc. 2007

PONJUAN DANTE, G. Sistemas de Informaciones: Principios y Aplicaciones. La
Habana: Editorial Félix Varela, 2004.

Gestion de informacion en las organizaciones.
Principios, conceptos y aplicaciones. La Habana: Editorial Félix Varela, 2006

. Introduccion a la gestion del conocimiento. La Habana:
Editorial Félix Varela, 2006.

PORTALES TAMAYO, J.. M. TERRY GONZALEZ. Referencia: Seleccién de
lecturas. La Habana: Editorial Félix Varela, 2003.

ROBBINS, S. Fundamentos de comportamiento organizacional. La Habana:
Editorial Félix Varela, 2007.

RODRIGUEZ DEL CASTILLO, MARIA ANTONIA. Aproximaciones al estudio de
las estrategias como resultado cientifico. Universidad Pedagogica Feélix
Valera, 2004 (material en soporte digital)

51


http://www.ucm.es/BUCM/revistas/byd/11321873/articulos/RGID9191220007A.PDF
http://www.ucm.es/BUCM/revistas/byd/11321873/articulos/RGID9191220007A.PDF

ROJAS BENITEZ, J. L. Evaluacién de los Servicios de Informacion. La Habana:
Editorial Félix Varela, 2006.

ROSS SCHNEIDER, B. La politica de reforma administrativa: dilemas insolubles y
soluciones improbables. [en linea]. [Consultado: 20110105]. 2000. Disponible
en http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

SETIEN QUESADA, E. Servicios de Informacién. La Habana: Editorial Pueblo y
Educacioén, 1983.

SETTEMBRINO, H. Analisis de la Estrategia de Reforma de la Administracion
Pablica. [en linea]. [Consultado: 20110105]. 1986. Disponible en
http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

SCHVARSTEIN, L. Psicologia social de las organizaciones. La Habana: Editorial
Félix Varela, 2004.

SHANNON, E; W. WEAVER, The mathematical theory of communication. lllinois:
University of lllinois Press, 1949.

SCHEIN, E. Personal and Organizational change through group methods. New
York: Wiley, 1995.

VILLARDEFRANCOS ALVAREZ MC. La identificacién de flujos de informacion.
Una herramienta obligada para la gestion de informacion. En: IDICT. Memorias
Info"2002. La Habana: IDICT; 2002.

SETIEN QUESADA, E. Servicios de Informacién. La Habana: Editorial Pueblo y
Educacion, 1983.

SETTEMBRINO, H. Analisis de la Estrategia de Reforma de la Administracion
Publica. [en linea]. [Consultado: 20110105]. 1986. Disponible en

http//www.monografias.com/trabajos13/perde/parde.shtm1.

SCHVARSTEIN, L. Psicologia social de las organizaciones. La Habana: Editorial
Félix Varela, 2004.

SHANNON, E; W. WEAVER, The mathematical theory of communication. lllinois:

University of lllinois Press, 1949.

SCHEIN, E. Personal and Organizational change through group methods. New
York: Wiley, 1995.

52



TRELLES RODRIGUEZ, I; et, al. Comunicaciéon imagen e identidad corporativas::

Seleccion de lecturas. La Habana: Editorial Félix Varela, 2005.

URRUTIA TORRES, L; G. GONZALEZ ONELDO. Metodologia de Ia
Investigacion Social: Seleccion de lecturas. La Habana: Editorial Félix Varela,
2003.

VISCAYA ALONSO, D. Informacion: Procesamiento de contenido. La Habana:
Editorial Félix Varela, 2003.

VILLARDEFRANCOS ALVAREZ, M. C. Estudio del Flujo de Informacién para |
optimizacion de procesos en la Facultad de Comunicacion. Tesis de Maestria.
Universidad de la Habana, 2002.

WEIHRICH, H. Excelencia administrativa. Productividad mediante la Direccion por

Objetivos. México: Limusa, 1987.

53



Anexo 1
Estructura y Organigrama organizacional UEB Comercial de la ESUNI

Direccion
UEB
_ Area de Recepcion,
Grupo Control Tr?arr:gag?t:ile distribucion y
Operativo C P Almacenaje
arga.

Almacén 100 Almacén 110 Almacén 700 Almacén 600




Anexo 2
GUIA DE OBSERVACION A DIFERENTES ACTIVIDADES DE LA UEB

Objetivo: constatar la relacién que se establece entre los sujetos implicados en
garantizar el flujo de informacién en la UEB

Indicadores a observar.

1. Ambiente psicoldgico creado para la comunicacion.

Favorable poco favorable no favorable

2. Nivel de participacion de los sujetos involucrados en la elaboracion de las
informaciones que se generan en los departamentos.

Bajo Alto Un poco Bajo

3. Vocabulario utilizado por los  directivos para interactuar con los
trabajadores.

Aceptable pobre
4. Manifestacion para la comunicaciéon de los directivos al relacionarse con lo
trabajadores.

Buena Regular no favorable

5. Calidad de las informaciones que se elaboran.

Buena Regular no favorable

6. Tipo de comunicacién que predomina en la UEB



Anexo # 3
Encuesta para determinar el nivel de comunicatividad del directivo
(Tomado del curso para formacion de entrenadores de cuadro y adaptado a
nuestro propaosito)
Compariero (a) con el propdsito de buscar las vias para mejorar los flujos de
informacion en la UEB, es importante profundizar en algunos aspectos
relacionados con la comunicacion, se esta llevando a cabo una investigacion para
la cual es de suma importancia sus respuestas al siguiente cuestionario.
De antemano se le agradece su colaboracion y honestidad en las respuestas
brindadas.
Prometemos completa discrecién referente a las respuestas brindadas y los
datos seran solamente utilizados con caracter cientifico.
Gracias.
Solo debe responder si, no, a veces.
1- Para un encuentro con alguien, ¢tener que esperar influye en usted?_
2- ¢ Priorizas los problemas personales?
3- ¢Le es incomodo intervenir con alguna ponencia, una comunicacion, una
informacion en el consejillo, reunion departamental u otra actividad?
4- Cuando se trata de viajar fuera del municipio por cuestiones de trabajo,
itrata de evadir el viaje?
5- ¢ Comparte sus preocupaciones con sus trabajadores?
6- ¢Le irrita que sus trabajadores le interrumpan en el pasillo u otro lugar para
decirle algo?
7- ¢Acepta usted que existe el problema de que las personas de diferentes
generaciones les resulta dificil comprenderse los unos a los otros?
8- ¢Le da pena pedirle a un compafnero algun préstamo que usted le hizo
hace varios meses?
9- ¢se disgusta hacer cualquier cola (en el cine, la bodega, la farmacia)? __
10-¢, Teme participar en la comision que analice una situacion de conflicto?
11- Si escucha algun comentario de su persona ¢ prefiere llamar a la persona 'y
discutirconella?
12-Cuando algun compafiero plantea un punto de vista errado sobre una

situacion que usted conoce bien, ¢jcree que es mejor callarse y no discutir?



13-¢Usted expone con gusto sus puntos de vista (opinidn, valoracion) en
forma oral y escrita?

14- s considera que el comportamiento de sus trabajadores es propio del nivel
cultural?

15- ¢ Mostrar un caracter fuerte ayuda a garantizar el cumplimiento de las
obligaciones de los trabajadores?

16-Cuando esta con una persona desconocida en un lugar y usted no empezo
a hablar con él, ¢soportaria usted la conversacion largo rato si él empieza
la conversacion?

TABULACION DEL NIVEL DE COMUNICATIVIDAD

Frecuencia

items | Si | No | A veces

1 5 |1 1

2 312 |1

3 2 14 |1

4 115 |1

5 512 |0

6 114 |2 RESUMEN DEL NIVEL DE COMUNICATIVIDAD
7 312 |1

8 313 [1 —

9 2 14 |1 No comunicativo |4 | 57.1
10 314 |0 Reservado

11 4 |2 1 Buen nivel 1114.3
12 115 11 Muy comunicativo | 1 | 14.2
13 710 |0 Demasiado 1(114.2
14 4 11 |2 franco

15 4 (2 |1 Exagerado

16 2 14 |1




Anexo # 4
INVENTARIO DE PROBLEMAS DE COMUNICACION
PARA DIRECTIVOS

Objetivo: Valorar la imagen que tienen los directivos de su propia actuacion en
situaciones comunicativas con los trabajadores.

A continuacién se presenta una relacién de formas de comportamiento que
pueden o no ser caracteristicos de la actuacién del directivo en su relacién con los
trabajadores.

Marca con una cruz (X) aquellos que se corresponden mejor con la forma habitual
de comportarse en la UEB. Sea cuidadoso en marcar sélo aquellos que revelen
su conducta tipica y no ocasional. Muchas gracias.

1. Me doy cuenta cuando las reuniones no resultan interesante a mis
subordinados.

2. Acostumbro a explicar la misma tematica de diferentes formas para
que comprendan mejor.

3.___ Siento ser persona confiable para mis subordinados.
4.  Escucho atentamente a mis trabajadores.

5. Acostumbro a expresar mis puntos de vista e impresiones personales
acerca de lo que digo.

6. Me relaciono con mis trabajadores dentro y fuera de la UEB. Conversamos
de variados temas aparte de las cuestiones laborales.

7. Percibo cuando algun trabajador esta preocupado o tiene algun problema.
8. Puedo buscar la manera de hacer asequible cualquier informacioén para el
trabajador.

9. Tengo en cuenta las opiniones de mis trabajadores. No me gusta ser
impositivo.

10.__Interpreto con facilidad gestos y expresiones de los trabajadores.

11.__Modifico la manera de hablar y los tonos de voz segun los diferentes
momentos en que ocurre la comunicacion.

12.__Acepto sus bromas o incluso las utilizo a veces como recurso durante las
reuniones.

13.__Puedo captar cuando los trabajadores estan cansados.

14.  Acostumbro a mirar de frente a los trabajadores mientras les hablo o



cuando doy una reunion.
15.__ Me intereso por los problemas de mis trabajadores.

16.__Dejo de hacer lo que estoy haciendo cuando algun trabajador se dirige hacia
mi para escucharlo con atencion.

17.__ Pongo ejemplos vinculados con las posibles causas de los problemas y sus
consecuencias para que me comprendan mejor.

18.__ Me esfuerzo porque todos participen durante las reuniones.

19._ Puedo darme cuenta de lo que esta sucediendo en los departamentos
mientras doy un recorrido por los mismos.

20.__Me muevo dentro de la UEB vy utilizo los gestos para captar la atencion de
mis trabajadores.

21.__ En mi relacion con mis trabajadores siempre tengo en cuenta sus
diferencias, el modo peculiar de ser de cada uno.

22._Me doy cuenta generalmente de cuando un trabajador me miente.

23.__No tengo reparo en mostrar mis sentimientos, como me afecta lo que estoy
diciendo.

24.  Propicio que los trabajadores expresen sus puntos de vista y sus vivencias.

25.  Percibo facilmente en las caras de mis trabajadores cuando me estan
entendiendo o no.

26.__Puedo hacer sintesis de las ideas centrales de un tema en una reunion si es
preciso.

27.__Trato de darme a conocer como persona.

28. _Capto con facilidad sus intenciones o sentimientos cuando converso con mis
trabajadores.

29. _ Puedo precisar lo que quiero preguntar a mis trabajadores en funcion de mis
objetivos.

30._ Trato de ser tolerante con los puntos de vista y costumbres de mis
trabajadores siempre que no afecten el cumplimiento de la mision social de la
UEB.



Forma de calificacion:
Los items del inventario se refieren a las tres habilidades generales para la
comunicacién de la siguiente manera:

Habilidad de Observacioén: Items 1,4,7,10,13,16,19,22,25 y 28
Habilidad de Expresién: Items 2,5,8,11,14,17,20,23,26 y 29
Habilidad para la Relacion empatica: Items 3,6,9,12,15,18,21,24,27 y 30

RESUMEN DE LOS DE LOS RESULTADOS.

HABILIDADES | Siempre | % Casi siempre | % Rara %
veces

Observar 4 57.1 2 28.6 1 14.3

Expresion 3 42.9 2 28.2 2 28.2

Empatia 2 28.6 4 57.1 1 14.3




Anexo # 5 ;SOY UN BUEN EMISOR?

Objetivo: Evaluar a través del autorreporte el comportamiento en la situacion de
emision

Antecedentes:
Se toma como referente el estudio de las normas o reglas para una buena
emision, estudiadas fundamentalmente en las funciones de direccion.

Recomendaciones para su empleo:

Se aplica en forma individual. Una vez concluida la aplicacion pueden hacerse
reflexiones en grupos acerca de las dificultades detectadas y posteriormente la
orientacion sobre las normas para una buena emision.

¢SOY UN BUEN EMISOR?

1-Permito que me interrumpan cuando estoy|Frecuen |A veces |Casi
hablando. temente nunca
2-Cuido la pronunciacion de las palabras para
que se entienda bien lo que digo.

3-Utilizo un vocabulario que se corresponda con
el nivel de mi interlocutor.

4-Evito las ironias, burlas al dirigirme a otros
5-Miro al rostro de la persona a quien me dirijo
6-Observo al otro para apreciar si comprende lo
que digo

7-Hablo en un tono de voz adecuado: ni muy alto,
ni muy bajo

8-Reflexiono acerca de lo que voy a decir, para
organizar mis ideas

9-Sefalo los aciertos y logros de las personas
que me rodean en el momento preciso

10-Puedo conservar la calma aunque el otro se
muestre excitado

11-Me agrada expresar mis criterios ante los
demas.

12-Respeto las ideas y opiniones de los otros
aunque no las comparta

13-Pido opiniones y criterios de los demas acerca
de lo que planteo

14-Cuido la entonacion de mis palabras, asi
como los gestos y la mimica facial.

15-Me esfuerzo por ponerme en el lugar del otro
para hacerme entender mejor.

16-Soy preciso y directo sin dar rodeos
innecesarios

Otérguese 3 puntos por aquellos items que marcé frecuentemente, 2 puntos
por los que senald a veces y 1punto por los que marcé como casi nunca.
Ubiquese en la categoria segun corresponda la puntuacién obtenida:

Bien (38-48) Regular (37-31) Mal (0-30)




Tabulacion de los resultados aplicado a directivos

¢, Soy un buen emisor?
ltems | Frecuentemente | A veces Casi nunca
Frec. % Frec.| % |Frec.| %
1 1 14,3 2 |283| 4 57,4
2 4 28,3 2 128,33 1 14,3
3 5 42,9 2 1283| 0 0
4 3 57,1 2 283 2 28,3
5 6 71,4 1 143| O 0
6 4 85,7 2 14,3 1 14,3
7 4 571 1 143 2 28,3
8 5 71,4 2 1283]| 0 0
9 2 28,3 4 | 571 0 0
10 2 28,3 4 | 571 1 14,3
11 3 42,9 4 | 571 0 0
12 7 100 0 0 0 0
13 3 42,9 3 1439 1 14,3
14 4 57,1 3 [439| O 0
15 3 42,9 4 | 571 0 0
16 5 71,4 1 14,3 1 14,3
Total 60 53.6 37 [33.1] 13 [11.6

Resultado del instrumento aplicado a los trabajadores

¢, Soy un buen emisor?
items | Frecuentemente A veces Casi nunca
Frec. % Frec.| % |Frec.| %
1 7 25,0 18 | 64,3 3 10,7
2 19 67,9 3 10,7 6 21,4
3 4 14,3 19 |67,9 5 17,9
4 2 7.1 9 32,1 17 |[60,7
5 13 46,4 13 | 46,4 2 7.1
6 18 64,3 5 17,9 5 17,9
7 16 57,1 10 | 35,7 2 7.1
8 17 60,7 6 21,4 5 17,9
9 10 35,7 10 | 35,7 8 28,6
10 7 25,0 9 32,1 2 7.1
11 7 25,0 20 |714 1 3,6
12 20 71,4 6 21,4 2 7.1
13 5 17,9 22 | 78,6 1 3,6
14 13 46,4 14 |50,0 1 3,6
15 12 429 13 46,4 3 10,7
16 19 67,9 9 32,1 0 0
Total 189 42 2 196 |43,8| 63 | 14,1




Anexo # 6

¢SOY UN BUEN RECEPTOR?

Objetivo:Evaluar a través del autorreporte el comportamiento en la situacién de

escucha.

Antecedentes:

Se toma como referente el estudio de las normas o reglas para una buena

escucha, estudiadas fundamentalmente en las funciones de direccion.

Recomendaciones para su empleo:

Se aplica en forma individual. Una vez concluida la aplicacion pueden hacerse
reflexiones en grupos acerca de las dificultades detectadas y posteriormente la
orientacion sobre las normas para una buena escucha.

¢SOY UN BUEN RECEPTOR?

1- Espero que el otro haya terminado para
responder

2- Miro el rostro del otro mientras habla

3- Dedico todo el tiempo necesario para
escuchar

4- Animo al que habla con una sonrisa o gesto
de apoyo

5- Hago preguntas para asegurar que he
comprendido bien

6- Dejo hablar sin interrumpir

7- Trato de comprender el sentido de las
palabras atendiendo al contexto de lo que se
habla

8- Puedo conservar la calma aunque el otro se
muestre excitado

9- Observo los gestos, movimientos y tono de
la voz

10- Me esfuerzo por ponerme en el lugar del
otro para entenderlo mejor

11- Respeto las ideas y opiniones de los otros
aunque no las comparta

12- Me dedico a escuchar en vez de ocuparme
en ir elaborando mi respuesta

13- Soy paciente durante la conversacion

14- Trato de percibir los sentimientos del otro
aunque no los exprese abiertamente

15- Me agrada escuchar a otros

Frecuentemente

A veces

Casi nunca




Se otorga 3 puntos por aquellos items que marco frecuentemente, 2 puntos por
los que sefal6 a veces y 1punto por los que marcé como casi nunca. Ubiquese
en la categoria segun corresponda la puntuacién obtenida:

Bien (35-45) Regular (34-28) Mal (0-27)



Tabulacion de los resultados del instrumento aplicado a directivos.

¢, Soy un buen receptor?
items | Frecuentemente | A veces Casi nunca
Frec. % Frec.| % |Frec.| %
1 4 57.1 3 |429| O
2 4 57.1 2 |28.3 1 14.3
3 2 28.3 4 57.1 1 14.3
4 3 42.9 3 1429 1 14.3
5 5 71.4 2 [283]| O
6 4 57 .1 2 |28.3 1 14.3
7 5 71.4 1 14.3 1 14.3
8 1 14.3 5 71.4 1 14.3
9 5 71.4 2 1283| 0
10 5 71.4 1 14.3 1 14.3
11 5 71.4 2 |283| 0
12 5 71.4 1 14.3 1 14.3
13 4 57.1 2 283 1 14.3
14 5 71.4 1 14.3 1 14.3
15 5 71.4 1 14.3 1 14.3
Total 62 59.1 32 |304| 12 | 114

Tabulacion de loas resultados del instrumento aplicado a trabajadores

;. Soy un buen receptor?
items | Frecuentemente | A veces Casi nunca
Frec. % Frec.| % |Frec.| %
1 17 60,7 8 28,6 3 10,7
2 16 57,1 7 25,0 4 14,3
3 12 429 16 | 57,1 2 7.1
4 14 50,0 13 |46,4 1 3,6
5 15 53,6 12 | 42,9 1 3,6
6 13 46,4 11 [39,3| 4 14,3
7 11 39,3 17 |60,7 0
8 8 28,6 12 42,9 8 28,6
9 10 35,7 12 42,9 1 3,6
10 12 429 13 [46,4 3 10,7
11 18 64,3 9 32,1 1 3,6
12 12 429 7 25,0 9 32,1
13 13 46,4 12 42,9 3 10,7
14 15 53,6 9 32,1 4 14,3
15 12 429 12 (429 4 14,3
Total 198 47 1 170 |140,5| 48 (114




Anexo 7 Propuesta de un nuevo flujo de informacion

Almacén 100 Almacén 110

Grupo Control

/\ Operativo
Direccion
UEB

Area de
Recepcion,
distribucion

y Almacenaje

Brigada de
Transporte

v de Carga. 7
Almacén 600 < > Almacén 700




Anexo # 8

Resultado comparativo del instrumento ¢Soy un buen emisor?

Resultado comparativo del instrumento ¢ Soy un buen emisor? aplicado a directivos

¢, Soy un buen emisor?

items Frecuentemente A veces Casi nunca
Inicial Final Inicial Final Inicial Final
Frec. % Frec| % Frec| % | Frec. % Frec| % | Fre %

) ) ) C.

1 1 14,3 2 |28.3 2 28,3 4 57.1 4 574 | 1 14.3
2 4 28,3 4 57.1 2 28,3 3 42.9 1 143 0
3 5 429 5 71.4 2 28,3 2 28.3 0 0 0
4 3 57 1 6 85.7 2 28,3 1 14.3 2 28,3| 0
5 6 71,4 7 100 1 14,3 0 0 0 0
6 4 85,7 6 85.7 2 14,3 1 14.3 1 143| 0
7 4 571 5 71.4 1 14,3 2 28.3 2 283| 0
8 5 71,4 7 100 2 28,3 0 0 0 0
9 2 28,3 5 714 4 571 2 28.3 0 0 0

10 2 28,3 4 57.1 4 57,1 2 28.3 1 14,3 | 1 14.3
11 3 42,9 2 |283| 4 57 .1 5 71.4 0 0 0
12 7 100 7 100 0 0 0 0 0 0
13 3 42,9 5 71.4 3 43,9 2 28.3 1 143| 0
14 4 571 6 85.7 3 43,9 1 14.3 0 0 0

15 3 42 9 6 85.7| 4 57 1 0 0 0 1 14.3

16 5 71,4 6 85.7 1 14,3 0 1 143 | 1 14.3

Total 60 53.6 83 |741| 37 | 331 25 22.3 13 (116 ]| 4 35.7




Resultado comparativo del instrumento ¢ Soy un buen emisor? aplicado a trabajadores



Anexo 9 Resultado comparativo del instrumento ;Soy un buen receptor?

¢, Soy un buen emisor?

items Frecuentemente A veces Casi nunca
Inicial Final Inicial Final Inicial Final
Frec. % | Frec. % Frec. % | Frec. % Frec. % | Frec. %
1 7 250| 10 35,7 18 64,3| 18 | 64,3 3 10,7 0 0
2 19 67,9 22 78,6 3 10,7 3 10,7 6 21,4 3 10,7
3 4 14,3 | 24 85,7 19 67,9 4 14,3 5 17,9 0 0
4 2 7,1 8 28,6 9 321 12 | 42,9 17 60,7 8 28,6
5 13 464 | 15 53,6 13 464 | 13 | 464 2 7,1 0 0
6 18 64,3 19 67,9 5 17,9 6 21,4 5 17,9 3 10,7
7 16 571 18 64,3 10 35,7 9 321 2 7,1 1 3,6
8 17 60,7 19 67,9 6 21,4 5 17,9 5 179 4 14,3
9 10 357 14 50,0 10 35,7 9 32,1 8 28,6 5 17,9
10 7 25,0 9 32,1 9 32,11 19 | 67,9 2 7,1 0 0
11 7 250| 13 46,4 20 714 15 | 53,6 1 3,6 0 0
12 20 714 | 22 78,6 6 21,4 5 17,9 2 7,1 1 3,6
13 5 17,9 10 35,7 22 786 | 18 | 64,3 1 3,6 0 0
14 13 464 | 16 571 14 50,0 12 | 42,9 1 3,6 0 0
15 12 429 13 46,4 13 46,4 | 14 | 50,0 3 10,7 1 3,6
16 19 67,9 20 71,0 9 32,1 9 32,1 0 0 0 0
Total 189 42,2 | 252 56,3 196 43,8 | 171 | 38,2 63 141 | 26 5,8
Tabulacion de los resultados del instrumento aplicado a directivos
;. Soy un buen receptor?
items Frecuentemente A veces Casi nunca
Inicial Final Inicial Final Inicial Final
Frec. % Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| %
1 4 57.1 5 71.5 3 42.9 2 28.3 0 0
2 4 57.1 4 571 2 28.3 3 42.9 1 14.3 0
3 2 28.3 4 57.1 4 57.1 2 28.3 1 14.3 1 14.3
4 3 42 .9 3 42.9 3 429 3 42.9 1 14.3 1 14.3
5 5 71.4 5 71.5 2 28.3 2 28.3 0 0 14.3
6 4 57.1 2 28.3 2 28.3 5 71.5 1 14.3 0
7 5 71.4 5 71.5 1 14.3 1 14.3 1 14.3 1 14.3
8 1 14.3 3 429 5 71.4 4 571 1 14.3 0
9 5 71.4 5 71.5 2 28.3 2 28.3 0 0
10 5 71.4 5 71.5 1 14.3 2 28.3 1 14.3 0
11 5 71.4 4 57.1 2 28.3 2 28.3 0 1 14.3
12 5 71.4 6 85.7 1 14.3 1 14.3 1 14.3 0
13 4 57.1 5 71.5 2 28.3 3 42.9 1 14.3 0
14 5 71.4 5 71.5 1 14.3 2 28.3 1 14.3 0
15 5 71.4 5 71.5 1 14.3 2 28.3 1 14.3 0
Total | 62 59.1 66 [629]| 32 |304| 36 |[34.3| 12 |[11.4 4 3.8




Tabulacion de los resultados del instrumento aplicado a trabajadores.

&, Soy un buen receptor?

items Frecuentemente A veces Casi nunca
Inicial Final Inicial Final Inicial Final
Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % | Frec.| %
1 17 (60,7 19 |67,9 8 28,6 7 25,0 3 10,7 2 7.1
2 16 | 57,1 19 |67,9 7 25,0 7 25,0 4 14,3 2 7.1
3 12 429 17 |60,7| 16 |[571| 12 |429 2 7.1 0 0
4 14 (50,0 17 |60,7| 13 |464| 11 | 39,3 1 3,6 0 0
5 15 | 53,6 18 |64,3| 12 [429]| 10 | 357 1 3,6 0 0
6 13 1464 19 |67,9| 11 [393 8 28,6 4 14,3 1 3,6
7 11 |139,3| 15 | 536 17 [60,7| 13 |46,4 0 0 0 0
8 8 286| 14 [50,0| 12 |429]| 11 |39,3 8 28,6 3 10,7
9 10 |35,7| 17 |60,7| 12 [429]| 11 | 39,3 1 3,6 0 0
10 12 1429 15 | 536 13 |(46,4| 13 |46,4 3 10,7 0 0
11 18 |164,3| 21 | 75,0 9 321 7 25,0 1 3,6 0 0
12 12 1429 19 |67,9 7 25,0 7 25,0 9 32,1 2 7,1
13 13 |46,4| 15 |53,6| 12 [429]| 12 |429 3 10,7 1 3,6
14 15 |53,6| 17 |60,7 9 32,11 11 |39,3 4 14,3 0 0
15 12 429 15 |536| 12 [(429| 11 | 393 4 14,3 1 3,6
Total | 198 | 47,1 | 257 | 61,2 | 170 [40,5| 151 | 359 | 48 |114| 12 2,9
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