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INTRODUCCION

Para conocer el funcionamiento de una empresa, su organizacion, las relaciones entre los
individuos que la integran u otro tipo de informacidn, se debe realizar una investigacion
profunda de la misma o sobre un tema de interés especifico.

El tema elegido para el trabajo es “Las Relaciones Humanas dentro de una empresa”, que sera
desarrollado con el propésito de lograr que las personas se interioricen sobre la cuestion y tomen
conciencia de su importancia, ya que por lo general existen muy pocas fuentes de informacion y
las que hay no son muy completas ni especificas.

Por ello, a través de este trabajo, se intenta dar a conocer las Relaciones Humanas de la manera
mas explicita posible a través de conceptos basicos, descripciones, cuadros, entre otros.

Se dard a conocer su importancia, qué son, para qué sirven, qué funcién cumplen, similitudes y
diferencias entre las Relaciones Humanas y las Relaciones Publicas, el liderazgo, conceptos
basicos y otras informaciones referidas al tema.

Teniendo en cuanta los primeros datos obtenidos de la investigacion bibliografica, se decidio
tomar como modelo la empresa “Purarte” dedicada al rubro de la venta de joyas enchapadas en
oro y plata, ubicada en la Ciudad de Leandro N. Alem, Misiones.

Se realizd varias visitas y, a través de técnicas como charlas, encuestas, investigaciones
observacionales y participacion en las jornadas laborales, se logré conocerla y asi poder describir

la manera en que se desarrollan las Relaciones Humanas dentro de la misma.

Objetivos
Este trabajo tiende a dar a conocer las técnicas y formas de llevar a cabo las acciones dentro de
una empresa a partir de una profundizacion de conceptos y herramientas claves de las Relaciones
Humanas, para lograr asi un desarrollo y crecimiento favorable de la empresa y de quienes la
integran.
Para concretar esta meta general se han propuesto:
~Transmitir los conceptos basicos sobre los temas relacionados con las Relaciones Humanas:
persona, empresa, liderazgo, entre otros

- Enmarecar los principales aportes de las Relaciones Humanas a una empresa.
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- Describir las principales herramientas de las Relaciones Humanas.

- Visualizar criticamente los factores que intervienen en las Relaciones Humanas de una empiﬁeﬂsa‘:. cns

en particular



JUSTIFICACION

“La problemdtica de las personas en las organizaciones de trabajo representa un tema vasto yen
ocasiones conflictivas, que ha sido recorrido por diversas lineas de pensamiento en el Gltimo
siglo, y que genera controversias en forma continua. Abre discusiones que impactan en
susceptibilidades de origen diverso, generando debates y avances conceptuales en disciplinas que
son compelidas a dar respuesta, y se complementan mutuamente al abordar este tema”.
(*Recursos Humanos”-Cimé M-Epele M.-Universidad Virtual de Quilmes-2002)

Por ello es que se decide tomar el tema Relaciones Humanas, para que el lector conozca las
diferentes técnicas y maneras de relacién entre los individuos, especificamente dentro de una
empresa, porque depende de una buena relacion el éxito del desarrollo y crecimiento de la
misma. Ademds, se intenta incentivar para que se tome conciencia de la importancia que tiene
contar con el drea de Recursos Humanos y asi asegurarse el buen funcionamiento y crecimiento
de la misma.

En las empresas, por lo general, no se le otorga la suficiente importancia a las Relaciones
Humanas; son muy pocas las que cuentan con un area especifica que tenga a su cargo los
vinculos entre las personas que la integran y es por ello que se generan los conflictos. Como
consecuencia de esto, los problemas comienzan y las diferentes normas y reglas que rigen las

Relaciones Humanas en algunas empresas son ignoradas Y en otras desconocidas.



LAS RELACIONES
HUMANAS

CAPITULO 1
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

1. LAS RELACIONES HUMANAS

Gracias a las Relaciones Humanas aumenta el nivel de entendimiento por medio de una
comunicacién eficaz y se tiene en cuenta las diferencias individuales. Disminuyen las
divergencias y conflictos a través del respeto a las diferencias y puntos de vistas de los otros y
debido a ello, se crea un ambiente armonioso, generando relaciones satisfactorias que permite a
cada individuo lograr satisfacer sus necesidades y alcanzar la realizacion y la felicidad.
Numerosas necesidades del hombre sélo pueden ser satisfechas con otros, por otros y ante otros,
ya que el hombre no es autosuficiente y precisa de los demds para obtener abrigo, alimento,
proteccion.

Para que una sociedad pueda funcionar, sus componentes deben interrelacionarse y
concentrarse en las tareas para las que cada uno es mas apto.

En la Empresa PURARTE, visitada para observar las relaciones, cada integrante ocupa un
puesto determinado y realiza la funcién establecida por los miembros; una vez terminada su
tarea, colabora en otra funcién que esté a su alcance, con el fin de ayudar a sus compafieros de

trabajo y a su vez lograr que el trabajo se termine en tiempo y forma.

1.1. CONCEPTOS BASICOS

Para al mundo de las Relaciones Humanas dentro de una empresa, se deben tener presentes tres
conceptos fundamentales, ellos son:

* Persona

* Empresa

»  Relaciones Humanas

1.1.1. Persona
Es todo individuo que presenta signos de humanidad, que son:
v' Razdn: es capaz de relacionar dos juicios distintos.
V' Conocimiento: se da cuenta de que existe, que ama, que piensa, etc.
Voluntad: tiene la facultad de hacer o no hacer, de querer o no querer.

v
v’ Afectividad: posee sentimientos que animan sus actos.
v’ Libertad: es duefio de elegir y ejercer su voluntad.

v

Sociabilidad: no puede vivir aislado de los demas seres vivos.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

Se considera persona tanto a la persona fisica como a la persona juridica, llamadas

también “personas ideales”, como la empresa u otro tipo de organizaciones.” !
p

1.1.2. Empresa

“Desde el punto de vista de la economia, las empresas, son todas aquellas organizaciones en
que se une el capital y el trabajo humano para obtener beneficios econémicos, mediante la
produccién, el transporte, la distribucién y la comercializacién de bienes o la prestacion de un
servicio.

Se puede decir que empresa es la organizacién instrumental de medios personales, materiales e
inmateriales, ordenados bajo una direccion para el logro de fines econémicos o benéficos.”

La empresa es el sujeto o ente que promueve y dirige la actividad econémica mediante la
coordinacion de los factores productivos, naturaleza, trabajo y capital.

Purarte es una persona ideal ya que se encuentra integrada por personas fisicas y bienes a los
que el derecho les reconoce la capacidad unitaria para ser sujeto de derechos y obligaciones.
Especificamente es una empresa ya que en ella se unen el capital y el trabajo humano para

obtener beneficios econdmicos.

1.1.3. Clasificacion de las empresa

Las empresas se clasifican segin :

A) El origen del capital
* Empresas privadas: son aquellas cuyo capital pertenece a personas o entidades
particulares y son la mayoria de las empresas comerciales o industriales que
desarrollan normalmente sus actividades.
* Empresas publicas o estatales: son aquellas cuyo capital pertenece
exclusivamente al estado nacional, provincial o municipal.
* Empresas Mixtas: son aquellas cuyo capital esta conformado por capitales

privados y estatales.

1- Del Valle, Maria — Soto, Maria Raquel; “Contabilidad I (Impreso en el 2003; Pcia. de Salta, Pag. 39)

2- Del Valle, Maria — Soto, Maria Raquel; “Contabilidad I” (Impreso en el 2003; Pcia. de Salta, Pag. 17)




Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

B) Su funcion

Empresas productivas y extractivas: son aquellas dedicadas a la produccién y a
la extraccion de materia prima en general.

Empresas industriales: son las que se encargan de la transformacion de materias
primas para la produccién de bienes

Empresas comerciales: se dedican a la compraventa de bienes sin producir
transformaciones sobre los productos que comercializan

Empresas de servicio: son las que se dedican a la prestacién y comercialozacion
de servicios en general.

Empresas financieras: son aquellas que se dedican a la captacién y préstamo de

dinero, o prestan un servicio de indole financiero.

C) Su magnitud

Aspectos a considerar:

- Monto del capital

- Numero de empleados

- Volimenes de operaciones anuales
- Numero de operaciones anuales

- Numero estimado de clientes

Numero de sucursales

Empresas grandes: son las que por lo general son multinacionales, algunas
nacionales, que poseen las caracteristicas ya mencionadas.

Empresas medianas: son las que actian en el rubro de comercio mayorista y
algunos prestadores de servicios publicos en ambitos locales.

Empresas pequerias: son por lo general empresas unipersonales y el comercio

minorista.

D) La nacionalidad de su capital

Empresas nacionales: el capital es aportado por personas que la han obtenido
por operaciones realizadas en el pais.

Empresas extranjeras: el capital original es introducido por la empresa o

personas de otro pais.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

E) Su relacion con otras personas
e Empresas controladas: son las que poseen la participacion de capital necesario
en otra empresa para tomar las decisiones.

e Empresas vinculadas: son aquellas que entre si participan del capital necesario en

otra empresa para tomar las decisiones.

F) Su fu régimen juridico:
e Empresas unipersonales: son aquellas que tienen un unico propietario que se
hace responsable de los derechos, deberes y obligaciones de la empresa.
e Sociedades: resulta del convenio de entre dos o0 mas personas y se subdivide en:
o Sociedades Civiles: llevan a cabbo actividades no legislads por el codigo de
comercio o actividades profesionales.
» Sociedades Comerciales:

» Sociedad Andnima: su capital estd compuesto por acciones y los socios
responden por las acciones que han suscripto.

» Sociedad de Responsabilidad Limitada: su capital esta integrado por cuotas
de capital y el grado de responsabilidad de los socios.

» Sociedad en comandita:

a) Simple: los socios comanditarios son solidariamente responsables por las
obligaciones de la empresa.

b) Por acciones: los socios solo se hacen responsables por las obligaciones
con las acciones que han integrado.
- Socio Comanditarios: poseen acciones
- Socio Comanditados: responden a las obligaciones de la empresa.

» Sociedad de Participacion y trabajo: existe un socio industrial y otro socio
que aporta trabajo. El primero aporta su capital y el segundo su trabajo
personal para llevar adelante la empresa.

» Sociedad de Hecho: no estn inscriptos, sin contrato social, pero poseen las
habilidades legales para que puedan funcionar. Actila como una sociedad
comun. Los socios responden por sus obligaciones.

» Sociedad Cooperativas: registrada por la ley, no es igual a las demas porque

no tiene fines de lucho, sino beneficios para los asociados.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

En el caso de la empresa Purarte, es una sociedad en comandita simple, ya que los socios
comanditarios subministran su capital mientras que los comanditados responsables en forma
solidaria e ilimitadamente por las obligaciones de la empresa, es decir, con los bienes que han

aportado y los que integran su patrimonio privado.

1.1.4. Relaciones Humanas - conceptos
+ Es el conjunto de principios que gobiernan las relaciones entre los individuos.
* “Son las que establecen los seres humanos en la convivencia con sus semejantes.
De alli que en el mismo momento en que se establece contacto con otro ser
humano, se inician las relaciones humanas.” >
* Son las normas que regulan la intervencién, las personas y los grupos.
* Eseltrato de las personas en el hogar, en el trabajo, en la sociedad, es lo que en
resumidas cuentas son las Relaciones Humanas
¢+ Son normas y hébitos que nos convierten en personas utiles y agradables a
nuestros semejantes, representando todo acto de comprensién o de servicios, en
un motivo de satisfaccion para quien lo préctica.
El término Relaciones Humanas se aplica a la interaccién de las personas en todo tipo de
empresas.
En la expresion “Relaciones Publicas”, el término relacion: significa multiplicacion o apertura,
mientras que humanos: respeto a la personalidad.
Se afirma que dentro de la empresa Purarte hay relaciones humanas ya que las personas que la
integran se relacionan entre si a través de normas que las convierten en personas agradables,

participativas, colaboradoras, entre otros.

1.2. ORIGEN DE LAS RELACIONES HUMANAS

Desde el comienzo de la historia, el hombre recibi6 el don del habla y comenzd a relacionarse
con las demds personas, pero su importancia ha sido finalmente comprendida, y se empieza a

hablar de la misma recién en 1929 en los EE.UU.

Este fue el primer congreso de las Relaciones Humanas en una organizacién pensada

racionalmente.

3- Sherman, A ; “Administracién de Recursos Humanos™; (Impreso en 1999, Editorial Thompson, Peia. México. , Pag.14)
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

1.3. CLASIFICACION DE LAS RELACIONES HUMANAS

*Relaciones Primarias: se establecen cuando las personas se relacionan entre si, por ellas
mismas.

*Relaciones Secundarias: se originan por la necesidad de un servicio o funcién que puede

prestar una persona a otra.

Purarte es una empresa donde las relaciones primarias como secundarias se dan en forma
paralela logrando asi un desarrollo eficaz y cooperativista durante el desarrollo de las
actividades. Ademaés, la relacién entre los mismos va mds alld de lo laboral en la mayoria de los

Casos.

1.4. FUNCION QUE CUMPLE EL INDIVIDUO DENTRO DE LAS
RELACIONES HUMANAS

A lo largo de la civilizacion, la creacion de numerosos grupos sociales ha incentivado al
individuo para que participara en forma activa dentro del grupo social.
Las acciones que dicho individuo realiza deben ser apoyadas por el resto del grupo, ademads de

imponer otras para asegurar la armonia del mismo y el cumplimiento de los objetivos

perseguidos.
En consecuencia, podemos decir que las Relaciones Humanas toma al hombre tanto en su
calidad de sujeto como de objeto.

Por ello, las acciones realizadas por el hombre, se desarrollan dentro de dos campos bien
definidos:

*En el campo individual: lo hace en su calidad de sujeto (subjetivamente), como un auténomo
e independiente, teniendo en cuenta los recursos biologicos que la naturaleza le proporciona y lo

hace distinto a los demas.

*En el campo colectivo: desde su calidad de objeto (objetivamente), en su relacién con el

grupo social al que pertenece, que lo transforma en persona propiamente dicha.

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente, se afirma que el hombre se convierte en sujeto y al

mismo tiempo en objeto de estudio de las Relaciones Humanas seguin actie en forma individual

o colectiva.

PR OCPRPPrrPOPrPORPPPOErPRPPRPeP PPt ORROOROROOROOOOOSES
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

“Las Relaciones Humanas se establecen entre varios sujetos pero con un objetivo plenamente

definido: el logro de una finalidad para el grupo social que, como conjunto de persona, se

convi

erte en el objeto de la disciplina.”4

1.4.1. Relaciones Humanas en ¢l trabajo

Entre los factores mas importantes que influyen sobre el individuo para lograr el éxito

de las Relaciones Humanas, se nombrarén los siguientes:

> La personalidad del individuo

> Las diferencias individuales: edad, sexo, escolaridad, nacionalidad, estado civil, etc.
> Experiencias previas.

> Antecedentes laborales.

> Factores familiares

> Tipo de trabajo que desempefia y supervision que recibe.

> Caracteristicas del equipo de trabajo.

> Politicas de la empresa y condiciones fisicas de trabajo.

Gracias a las Relaciones Humanas, se obtienen multiples beneficios entre los cuales se

destacan:

>

YV V. V V V V V V¥

Aumento de la eficiencia en el trabajo.

Mayor motivacién y satisfaccion del personal

Ahorro de tiempo.

Mejor integracion del personal

Mejor ambiente de trabajo.

Mayor coordinacidon y cooperacién entre los miembros del equipo.

Mayor grado de desarrollo personal, tanto del jefe como de sus colaboradores.
Reduccion de problemas humanos.

Mayor compromiso por la calidad y productividad

Como se ha dicho anteriormente, en la Empresa PURARTE cada individuo al terminar su

labor

o en sus momentos libres, colabora con sus compafieros, con el fin de terminar el trabajo

en el menor tiempo y a su vez logran relaciones mutuas entre los diferentes niveles de jerarquia.

4 — Gustavo Cirigliano; “Relaciones Publicas™; (Impreso en 1987; Editorial Humitas, Pcia. de Bs. As, ; Pag. 7

14
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

Es necesario tener buenas relaciones en el trabajo para:
a.-La integracién y el desarrollo de los individuos
b.-El logro eficiente de los objetivos institucionales o empresariales.

Las buenas relaciones humanas tienen un fin, pero esto no significa que no produzcan a su vez
ciertos efectos y resultados, en este caso, proporcionan el logro de los objetivos ya sefialados. Es
por ello que las empresas con mayor éxito se caracterizan entre las demas por el personal
eficiente, adaptado y productivo con el que cuenta.

Uno de los factores principales para que se lleve a cabo dicho éxito es la correcta
comunicaciéon entre las personas. Cuando hablamos de una comunicacién correcta, nos
referimos a que la misma no sea estética sino dindmica, continua y sistemética; debe contar con
diferentes partes y estas deben operar al menos con un minimo de eficiencia.

Este proceso es el mismo que utilizan las personas en el &mbito interno para el manejo de la
informacién y es lo que comunmente llamamos pensamiento; es decir, que reciben, transforman
y transmiten la informacion en forma continua y sistematica, estén conscientes de ello o no.

El sistema nervioso representa un papel muy importante en el proceso de la comunicacion, su
funcion es coordinar las actividades tanto internas como externas del cuerpo. Proporciona los
mecanismos que permiten regular las funciones para la conservacion de la vida, asi como para
informar sobre el mundo exterior y responder.

Lo mas importante es como se procesa la informacion a través del cerebro y los érganos de los
cinco sentidos mientras retinen la informacion del mundo que nos rodea y la envian al cerebro.

Dicha informacién genera y gufa nuestros comportamientos.

1.4.1.1. Factores negativos

No siempre se obtienen resultados satisfactorios de las Relaciones Humanas, en muchos casos,
sin darnos cuenta, dificultamos nuestras relaciones debido a determinados factores negativos que
deben ser controlados por cada integrante de la empresa:

» Agresion: cada vez que atacamos u ofendemos con palabras, actitudes o gestos.
Represidn: no querer comunicarse con los demés, ni aceptar Consejos u opiniones
No controlar las emociones desagradables: el mal humor, el odio, el rencor, etc.
Fijacion: no aceptar los cambios, atarse al pasado.

Aislamiento: alejamiento o rechazo al trato con los demés por cualquier causa.

Yy v v v v

Terquedad: negarse a aceptar las opiniones ajenas y no aceptar las

equivocaciones en nuestro juicio o ideas.




Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

» Sentimiento de superioridad o inferioridad: sentirse superior a los demés en
cualquier aspecto o infravalorarse con sentimientos de inferioridad a causas de

defectos o carencias reales o imaginarias.

Dentro de la empresa Purarte, como en toda empresa, existen casos en que los factores

negativos se encuentran presentes, especialmente la represion, las emociones desagradables yla

terquedad; pero ello depende, en la mayoria de los casos, del estado emocional del individuo que

por lo general es controlado por el mismo, ya que son reglas establecidas y conocidas por los

individuos antes de ingresar a la empresa.

1.4.1.2. Condiciones de la Relaciones Humanas

Para obtener buenos resultados y lograr el €xito de una relacion en el lugar de trabajo hay

ciertas condiciones que deben ser respetadas y llevadas a la practica, ellas son:

Apertura: aceptar los diferentes puntos de vistas de las demas personas con respecto a los
nuestros.

Mantener: la opinién frente a las divergencias sin herir la sensibilidad de la otra
persona.

Sensibilidad: capacidad de entender el contenido légico y emotivo de las ideas y
opiniones de otros.

Sociabilidad: comprender y aceptar la naturaleza y estructura de la sociedad a la que
pertenecemos.

Respeto a  Autoridades: respetar la jerarquia de mandos, responsabilidad, autoridad,
status de las personas en la organizacion y comprensién del impacto que dicha jerarquia
tiene sobre el comportamiento humano.

Adaptacién: prever y aceptar las consecuencias de las medidas practicas que toma la
empresa ante determinadas situaciones.

Objetividad: tener presente que mantener relaciones humanas no tienen nada que ver con
la intencién de hacer feliz a todos o endulzar la cruda realidad.

Fantasias: considerar que las ilusiones se realizardn solamente a través de medios

maégicos, sin esfuerzo de parte nuestra y sin contar con la colaboracién de los demas.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

1.5. LAS RELACIONES HUMANAS Y LAS RELACIONES PUBLICAS
1.5.1. Similitudes y diferencias

El término Relaciones Humanas se encuentra intimamente relacionado con el de Relaciones
Publicas, ya que esta ultima busca insertar a la organizacién dentro de la comunidad dando a
conocer, tanto al publico interno como al externo, sus objetivos y procedimientos a fin de crear
vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respectivos
intereses.

Las relaciones entre las Relaciones Humanas y las Relaciones Publicas son tan estrechas que
algunos autores las mencionan como si fueran analégicas o tuvieran la misma significacion.****

A continuacién un cuadro donde se establecen las diferencias entre las Relaciones Humanas Yy

las Relaciones Piblicas:

RELACIONES HUMANAS RELACIONES PUBLICAS
-Interviene la comunicacion e - Interviene la intercomunicaci6n en la
interrelacion personal empresa / organizacion en el ambito plblico
-En ambos extremos de la relacion -Uno de los extremos de la relacion es siempre
existe una persona individual un grupo.

-Tiene como fin compartir ideas y -Busca crear actitud favorable a la institucién (Una
diferencias. buena imagen institucional)

-Las Relaciones Humanas son las -Las Relaciones Publicas buscan insertar a la
encargadas de crear y mantener entre organizacién dentro de la comunidad,

los individuos relaciones cordiales y haciéndose comprender, tanto por sus publicos
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

vinculos amistosos, basados en ciertas internos como externos, de sus objetivos y

reglas aceptadas por todos, ademas del procedimientos a fin de crear vinculaciones
reconocimiento y respeto a la provechosas para ambas partes mediante la
personalidad humana. concordancia de sus intereses.

Fuente: elaboracion propia

Cuando se habla de Relaciones Publicas es necesario pasar por las Relaciones Humanas
primeramente, ya que es muy dificil proyectar una imagen favorable de la organizacion si ésta
no conforma un grupo homogéneo en el que predomina un sentimiento de simpatia, colaboracién
y entendimiento entre sus miembros.

En la empresa PURARTE, el éxito también se da en las Relaciones Publicas, ya que se
intentan satisfacer a los clientes entregando la mercaderia en tiempo y forma, por medio de los
representantes de cada Zona*; cumpliendo con lo prometido y logrando asi crear una imagen

favorable de la empresa, que inspire al cliente confianza y responsabilidad.

* Ver explicacion del desarrollo de la empresa Purarte en el capitulo 7
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

2.1. LA COMUNICACION

Como se ha acla-rado en el capitulo anterior, la comunicacion es ¢l factor mas importante para
lograr el éxito de las Relaciones Humanas.

Dichas relaciones son de gran importancia en la vida de toda persona, ya que todos sabemos lo
satisfactorio y placentero que es relacionarnos con los demas y la consecuencia que nos causa en
el trabajo, en la escuela y hasta en la vida de parejas, el no hacerlo.

La eficiencia y productividad en las empresas e instituciones tienen como factor de primera
importancia la constitucion de equipos y personas con conocimientos sobre Relaciones Humanas
y que la aplicacién de la misma sea excelente. Esto ayuda al bienestar, tanto en el dmbito
econémico como al nivel de comunicacién de los trabajadores, ya que en ambientes de conflictos
y con discordia sucede precisamente lo contrario. Por ello es que la comunicaci6n dentro de la
empresa es fundamental para lograr el crecimiento y desarrollo de la misma.

La buena comunicacién que se logra dentro de la empresa Purarte es indispensable ya que los
integrantes de la misma intercambian informacién constantemente, ya que la misma es un

requisito indispensable para que se lleve a cabo las tareas dentro de la misma.

2.1.1. Concepto

La comunicacion es el proceso por el cual se transmiten y se reciben datos, ideas y actitudes
que constituyen la base para el entendimiento o acuerdo comun; a traves de la misma los
individuos condicionan reciprocamente su comportamiento.

“Es la transmision de sefiales mediante un codigo comin al emisor y al rece:ptor”.S

S6lo por medio de la comunicacion constante puede haber Relaciones Humanas que aseguren
un claro entendimiento entre los padres e hijos, maestros y alumnos, hermanos entre si, amigos,
compafieros de estudios, de trabajo, etc. Es decir, en todo tipo de actividad realizada por el
hombre, es necesaria la comunicacion interactuante.

La comunicacion es indispensable para lograr la coordinacion de esfuerzos a fin de alcanzar los
objetivos perseguidos por una organizacion.

Gracias a ella es posible transmitir las experiencias de una generacion a otra para que puedan ser

asimiladas y continuadas. Sin esta posibilidad, el avance no hubiera sido posible en ningtn

sentido.

5 - Biblioteca de Consulta Microsofi® Encarta® 2005, © 1993-2004 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.
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2.1.2. Caracteristicas basicas

¢ En ella se debe utilizar palabras y gestos apropiados para lo que queremos transmitir.

¢ Se exteriorizan sentimientos positivos (amor, respeto, sinceridad, simpatia, consideracion,
estimacion, etc. )

¢ Se responde con sentimientos y actitudes positivas, en forma serenay adulta, ain cuando los
mensajes vengan cargados de sentimientos y actitudes negativas.

¢ Se emiten ideas claras, concisas y convincentes, con sentimientos positivos en forma
oportuna.

¢ Es compatible con las formas en que se comunica la gente.

¢ Se centra en la conducta, es decir, se expresa desde el punto de vista de la conducta humana.

2.1.3. Requisitos para una correcta comunicacion
Para que la comunicacién en una empresa fluya adecuadamente, el individuo debe ser:
*Claro:
v Emitir el mensaje utilizando un lenguaje simple.
v Evitar el uso de palabras que den lugar a ambigiiedades.
v Construir sintdcticamente las oraciones siguiendo una estructura simple: sujeto-verbo-
complemento.
v Utilizar los canales adecuados segun la naturaleza del mensaje.
Exponer cada idea en forma positiva.
Utilizar el mayor nimero posible de canales.
Reiterar las partes fundamentales del mensaje.
Establecer una relacion de empatia con el interlocutor.
Elegir el momento oportuno para transmitir el mensaje.

Proponer ejemplos que clarifiquen el mensaje.

R SR N N NN

Eliminar en lo posible, la existencia de intermediarios entre el emisor y el receptor.
*Directo:

v Reducir al minimo de tiempo que va desde la emision hasta la recepcion.

v' Expresar lo que se espera del interlocutor.

*Preciso:

v Distinguir perfectamente bien entre la idea principal y las ideas secundarias.

v Explicar los objetivos que se persiguen.
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* Conciso:

v Evitar la excesiva longitud del mensaje.

v" La comunicacién organizacional debe ser el reflejo de las relaciones humanas en la

Organizacion.

En la empresa PURARTE, la comunicacién cumple con la mayor parte de los requisitos
nombrados anteriormente, ya que el trabajo que se realiza debe terminarse en un tiempo
predeterminado. Es por ello que la comunicacién es clara, concisa, directa y especificamente
precisa. Asi se logra el desarrollo de una muy buena relacion dentro de la misma, aunque existen
escasas excepciones por motivos laborales o personales, pero esto sucede en un porcentaje muy

pequefio del grupo, lo cual es manejable y no perjudica el buen desarrollo de la comunicacion en

general.

2.1.4. Proceso de comunicaci6n
La comunicaci6n, como proceso, necesita un emisor que envie el mensaje a un receptor que lo
recibe por medio de un canal determinado, a través del cual se transmiten si gnificados.

A continuaci6n se presentan los elementos del proceso de comunicacién:

2.1.4.1. El Emisor
Es la fuente de la informacién, es quien va a exteriorizar el mensaje, por lo que deben tenerse
en cuenta los siguientes detalles:
» EI contenido de la informacién sera presentado lo mds apegado a la realidad posib]é;
separando los hechos reales de las opiniones subjetivas.
» Debe conocer la habilidad, recursos culturales, escolares, etc., y calidad de la persona
que haga de receptor.
> El mensaje serd transmitido con la mayor exactitud, claridad y sencillez posible, de
manera que la reaccion producida por el impacto de éste sea decisiva y liquide toda

posible resistencia al cambio o cualquier otro mecanismo de defensa del receptor.

En el caso de la empresa Purarte, el emisor es la secretaria, quien responde las ordenes de los
Jefes y transmite la informacion a los subordinados, ademds de comunicar a sus superiores quejas

yr recomendaciones de los subordinados.
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2.1.4.2. El Mensaje

Una vez que se ha definido al emisor del mensaje, en necesario determinar con precisién lo que
se tiene que decir, conocerlo a fondo tan completamente que se esté en posibilidad de transmitir
la misma idea con diferentes palabras.

Existen seis requisitos que debe tener un mensaje con el fin de evitar toda posible deformacién
de lo que verdaderamente se desea transmitir:

Claridad: para que el mensaje sea entendido por el receptor, el que lo emite debe asegurarse
de transmitirlo con simplicidad y nitidez.

Credibilidad: la comunicacién establecida por el mensaje presentado al receptor, debe ser
real y veraz, de manera que éste descubra ficilmente el objetivo y elimine actitudes
preconcebidas que deformarian la informacion.

Utilidad: 1a informacion debe ser (til para la persona a quien va dirigida.

Confinuidad y consistencia: para que el mensaje sea captado, muchas veces es necesario
emplear la repeticién de conceptos, de manera que a base de la continuidad y consistencia se
pueda penetrar en la mente del receptor para vencer las posibles resistencias que éste
establezca.

Adecuacidn al medio: en el proceso para establecer una comunicacién con los receptores en
una organizacion serd necesario emplear y aceptar los canales establecidos oficialmente, aun
cuando estos sean deficientes.

Disposicidn del auditorio: se debe tener en cuenta que el mensaje debe ser claro, ya que la
comunicacion tiene la méxima efectividad cuando menor es el esfuerzo que realiza el receptor-
para captarlo.

Los mensajes son en general informativos, se dan a conocer los cambios en la empresa, en el
trabajo, la disconformidad de los socios con respecto a determinadas tareas, actitudes, desinterés

en el trabajo, quejas, entre otros.

2.1.4.3. Canal

El canal de comunicacién es el vehiculo o medio que transporta los mensajes: cartas, teléfono,

radio, periddicos, peliculas, revistas, conferencias, juntas, etc.

Es el medio en que circulan o fluyen los signos que son compartidos por los sujetos envueltos

en la relacion comunicacional.
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Los canales de comunicacion se identifican con las lineas de autoridad y responsabilidad. Esto
se debe a que en las organizaciones tradicionales, la corriente de autoridad desciende desde la
mas alta jerarquia hasta el personal operativo.

En las organizaciones existe la delegacién de autoridad, lo que implica una mayor complejidad
en su estructura jerdrquica. Dicha delegacion puede ser controlada por una buena planeacion
administrativa, pero en el caso de que esta no exista, los niveles y canales de comunicacion se
reproducirdn anarquicamente, tanto en su sentido ascendente como descendente hard mas lenta y
perdera agilidad y efectividad.

Las organizaciones le otorgan mucha importancia a los canales utilizados ya que la informacién
debe llegar en forma clara y precisa tanto a los empleados como a otras instituciones.

A los medios de comunicacion los podemos clasificar en:
¢ Informales: es el tipo de comunicacién que surge en forma espontanea y de la conducta
natural de las personas que necesitan comunicarse. No son planeados y siguen las corrientes de
simpatia y acercamiento entre los miembros de la organizaci6n. Pasan de una persona a otra y se
deforman en cada transmisién. Estan constituidos por rumores, chismes, etc.

Son considerados un medio complementario para las comunicaciones formales.
¢ Formales: deben planearse y estructurarse adecuadamente. Puede decirse que a més
comunicacion formal, serd menor la informal.

Este tipo de canal es utilizado para:

- Recibir y transmitir mensajes, reteniendo la informacion.
- Obtener conclusiones acertadas con base en informaciones veridicas.
- Reconstruir el pasado y prever ciertos eventos.
- Influir y dirigir a otras personas y ciertos eventos externos.
Por su direccion los canales de comunicacion se dividen en:
* Verticales de corriente de informacién descendentes.
* Verticales de corriente de informacién ascendentes.

* Horizontales o de coordinacion.

* Canales verticales de corriente de informacidn descendentes:

Se basan en la autoridad que tiene quien manda a otros, sobre lo que deben o no deben hacer;
siempre provienen de un jefe y se dirigen a uno o varios subordinados. Existen comunicaciones
directas entre el superior y el subordinado, y otras indirectas a través de niveles o escalones

intermedios. Se transmiten rdenes, instrucciones y consejos. Esta es tipica de las organizaciones

24



B

N AR E R R A i kA A N S Sl o S Sl ol S

Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

autoritarias. Los medios méds utilizados en este tipo de comunicacién son: manuales, circulares,

reglamentos, procedimientos, memorandum y cartas.

*Canales verticales de corriente de informacidn ascendentes

Es la comunicacién que proviene de los subordinados; el canal de control que surge en la base y
permite detectar quejas y actitudes de los mismos. Es la comunicacién esencial para medir las
respuestas de los subordinados dando lugar al proceso de retroalimentacién. Es recomendable en
el momento de la toma de decisiones y de promover la participacién. Las aplicaciones més

comunes son: las direcciones por objetivos, las comitas, sistemas de sugerencias y programas de

entrevista con los subordinados.

*Canales horizontales o de coordinacion

Se basa en la necesidad de transferir e intercambiar informacién sin deformacion, ideas, puntos
de vista, conocimientos, experiencias, etc., dentro de un mismo nivel jerarquico.

Su importancia radica en la integracién, la coordinacion y la manifestacién de las vias de
asesoramiento entre los departamentos funcionales.

No se encuentra dentro de la clasificacién de los canales de comunicacién, pero existe y es
necesario nombrar a la comunicacidn oblicua: “es la que existe entre el gerente de un
determinado departamento y un empleado de otro y estd prevista por la organizacion. Este tipo
de comunicacién puede ser causa de conflictos de competencia”.®

En la empresa Purarte la comunicacién es personal, la secretaria es la encargada de comunicar

los cambios de actividades, quejas, entre otros

2.1.4.4. El Receptor

Es el elemento de la comunicacién adonde llega el mensaje.
Es la persona que recibe y capta la informacion transmitida.

Para que el mensaje sea captado con éxito, el receptor debe:

- Recibir la informacién.
- Decodificarla o interpretarla hasta convertirla en una idea.
- Reconstruir el mensaje ddndole el mismo significado que el emisor.

- Interpretar la necesidad del emisor.

6 — Seco, Rafael. ; “Técnica Del lenguaje 17 ( Impreso en el 2001; Pcia. Salta; Pig. 8)
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- Tener el mismo interés que el emisor.

Cuando transmitimes un mensaje debemos tener en cuente que en toda recepcion existe la
tendencia a desarrollar mecanismos de defensa, generalmente cuando la informacién lleva a cabo
alguna modificacién del estado en que se vive y se actia; por ello todo tipo de cambio puede
correr el riesgo de ser rechazado, produciéndose en forma conciente o inconsciente barreras que
dificultan la verdadera informacién En algunos casos es necesario tener en cuenta las habilidades
comunicativas del receptor. Si este no posee la habilidad de escuchar, leer y pensar, no estara
capacitado para recibir y comprender los mensajes transmitidos por el emisor.

La cultura y situacién en el sistema social del receptor, su posicién y su conducta afectan la
recepeion e interpretacion de los mensajes.

Es importante la reaccion o respuesta del receptor ante la comunicacién o la ausencia del
mismo. Si no recibimos la respuesta esperada, puede que existan barreras o distorsiones entre las
cuales podemos nombrar: fallas seménticas, supuestos no clasificados, falta de planificacién en
la comunicacion, desconfianzas, amenazas, temores y pérdidas por transmisién y mala retencion.

Para determinar si la respuesta es o no la deseada, debemos observar la conducta del receptor.
Allf es cuando se produce la retroalimentacion que es la prueba de la respuesta al emisor.

El receptor como se ha nombrado anteriormente son los subordinados que reciben la
informacion, y en algunos casos los socios que son la que reciben quejas y sugerencias.

La ausencia de habilidades para comunicarse afecta las Relaciones Humanas; en cambio, la
buena comunicacién hace cada vez més eficiente la administracion de cualquier organizacion,
pues la armoniosa marcha de los grupos esté en funcion de la informacién que contengan acerca
de los motivos que los mueven como tales.

La comunicacién es una gran necesidad para la sociedad. El ser humano emite y recibe
informacion la mayor parte del tiempo. Por eso debemos conocer las normas de cortesia:
escuchar a quien habla, ser tolerantes y llevarnos bien con las demds personas, etc.

La informacioén transmitida por el emisor debe ser clara, precisa, explicativa y directa. Si
llevamos a la préctica todas las pautas de comunicacién, las respuestas que se obtendran seran
satisfactorias, de lo contrario la comunicacién entre las personas se perdera.

Toda actividad grupal sin comunicacién puede ofrecer dificultades durante un proceso de
cambio. Es necesario que los sistemas de comunicacién internos en una organizacion fluyan con
rapidez y precision, con el fin de cumplir con las caracteristicas de una comunicacién eficaz para

que permita que la toma de decisiones sea la mas adecuada para prevenir, y/o corregir cualquier

tipo de fallas.
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En la empresa elegida, en el proceso de comunicacién se realiza una constante
retroalimentacién, tanto en los niveles ascendentes y descendentes como en los horizontales, es
decir, todos los que la integran cumplen tanto la funcion de emisor como de receptor, emitiendo
mensajes a través de canales formales, en la mayoria de los casos, e informales; los medios més

usados son: teléfono, fax e Internet.

2.3. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional consiste en un sistema de interrelaciones y entendimientos
laborales dado entre los individuos de la empresa , permitiendo el posicionamiento en el mercado
productivo.

Al hablar sobre la comunicacion organizacional se debe tener en cuenta que ésta se establece
con base en la creacion, mantenimiento y renovacién de:

1. Recursos - habilidades: definen qué tenemos: fortalezas, capacidades, conocimientos, 4reas.
2. Cultura - valores: definen quiénes somos: conceptos, principios y creencias, explicitos o
implicitos, compartidos por todos los que forman parte de la empresa.

5. Estructura: define como estamos funcionando. Cémo estd operativamente organizada la
empresa y qué determina las relaciones laborales entre las distintas areas que conforman la

estructura orgénica.

4. Estrategia: define como se hacen las cosas. Pasos que deben darse para alcanzar los

objetivos de la empresa.

5. Procedimientos: define qué nos corresponde hacer: rutinas, formas en que se ejecutan las
actividades, niveles de accién e interrelaciones.

6. Personal: define el capital intelectual de la empresa; factor que debe definirse con base en
perfiles, habilidades, actitudes, aptitudes, conocimientos, acorde al ntimero necesario que
requiere un drea o actividad determinada y que debe, ademads, estar en relacién directa a la
remuneracion necesaria y suficiente que requiere el colaborador y que puede otorgar la empresa.
/. Estilo de direccidn: define la inteligencia emocional de la empresa. Actitudes que adoptan en
el proceso de gestion los integrantes de los niveles directivos de la empresa. Esto implica la gran
responsabilidad de asumir un liderazgo creativo y transformador que no esté definido solamente

por un rol jerdrquico, sino mas bien por la actitud que busque retos y afronte los conducentes

riesgos del mercado laboral

*Para que esta comunicacién sea eficaz consultar anexo 1
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3. FACTORES BASICOS DE LAS RELACIONES HUMANAS

Todas las personas son diferentes, y esas diferencias son el producto de diversas culturas ya que
cada persona tiene diferentes comportamientos, personalidades, habilidades, conductas, caracter

y temperamentos.

A continuacién se desarrollaran en forma breve dichos factores:

3.1. CULTURA

Es el conjunto de rasgos distintivos espirituales y materiales, intelectuales y afectivos, que
caracterizan a una sociedad o grupo social en un periodo determinado.

El término cultura engloba, ademés, modos de vida, ceremonias, arte, invenciones, tecnologia,
sistemas de valores, derechos fundamentales del ser humano, tradiciones y creencias. A través de
la cultura se expresa el hombre, toma conciencia de si mismo, cuestiona sus realizaciones, busca
nuevos significados y crea obras que le trascienden.

Taylor la define: “como una compleja totalidad que incluye conocimientos, creencias, arte,
moral, ley, costumbres y toda habilidad y hébitos adquiridos por el hombre como miembro de
una sociedad”.’

La personalidad y la cultura se encuentran intimamente ligadas, tanto que podemos afirmar que
no existe una personalidad sin cultura como tampoco una cultura sin persona.

El hombre es un habitante de dos mundos:

* El mundo de la naturaleza: integrado por el conjunto de objetos no elaborados ni

transformados por el hombre.

* El mundo de la cultura: el de los objetos producidos y cultivados por el hombre.

3.1.1. Caracteristicas de la cultura
La cultura presenta caracteristicas particulares, ellas son:
+ No forman parte de la genética del individuo, se aprende e incorpora a su personalidad.

+ No es patrimonio del individuo aislado, sino algo comtin de la sociedad que comparten

y tienen en comun los miembros de una sociedad.

¢ Es hereditario y forma parte de una tradicion social, es transmitida por medio del gesto,

del ejemplo y del lenguaje.
+ La sociedad no existe sin cultura y ésta no puede existir fuera de una sociedad.

7- Apolinar Garcia; “Relaciones Humanas y Piblicas” (impreso en 1988; Editorial Sainte Claire Editora ARL; Pcia. de Bs. As. ; Pag.23
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En la empresa PURARTE, la cultura de los que la integran son silimilares ya que todos
pertenecen a la misma ciudad y son gerundios de Misiones Argentina, por lo que comparten

gustos, conocimientos y valores similares.

3.2. COMPORTAMIENTO

“Es la respuesta de un organismo viviente ante un estimulo cualquiera.”®

En el comportamiento la respuesta es siempre la misma, a diferencia de la conducta que varia o
puede variar ante una situacién determinada.

Es importante el comportamiento de cada individuo dentro de la empresa; el buen trato entre
los semejantes debe ser lo primordial, respetando las opiniones de los subordinados asi los

problemas de convivencia se reducen a términos de respeto reciproco.

3.2.1. Fundamentos del comportamiento
En el comportamiento existen tres premisas o fundamentos que lo hacen dindmico, ellas son:
1. El comportamiento es causa: existe una causa del comportamiento, tanto la herencia como

el ambiente influyen de manera decisiva sobre el mismo, éste se origina en estimulos internos o

externos.
2. El comportamiento es motivo: en todo ser humano existe un impulso, una tendencia y una
necesidad; éstas son expresiones que sirven para indicar los motivos del comportamiento.
3. El comportamiento estd orientado hacia objetivos: en todo comportamiento existe una
finalidad ya que existen causas que la generan. La conducta siempre estd dirigida hacia un
objetivo.

El comportamiento no es espontédneo ni esta exento de finalidad, siempre habrd en él un
objetivo implicito o explicito.

Una necesidad no origina comportamientos, sélo las necesidades insatisfechas influyen sobre
el mismo, y lo encaminan hacia el logro de objetivos individuales.

Todo individuo nace con un conjunto de necesidades fisioldgicas que son innatas o hereditarias

y es por ello que su comportamiento gira en torno a las satisfacciones ciclicas (hambre, suefio,

sed, etc.).

8 - Apolinar Garcia; “Relaciones Humanas y Pblicas™ (impreso en 1988: Editorial Sainte Claire Editora ARL; Pcia. de Bs. As.; Pag24)
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

El comportamiento de cada integrante de la empresa PURARTE se adapta a las necesidades de
la empresa para trabajar en forma conjunta y colaborando con los dem4s y de esta manera lograr

que las actividades se lleven a cabo en un ambiente agradable.

3.3. CONDUCTA

El término conducta deriva del latin y significa conducir, dirigir, llevar. Define la manera de
conducirse que tiene una persona.

Esta presentada por acciones que no son generalmente repetitivas.

Es la respuesta de cualquier organismo vivo ante un estimulo.

Desde el punto de vista del hombre, es la respuesta de las facultades interiores de las personas

humanas ante un estimulo exterior.

3.3.1. La homeostasis

El ser humano establece una relacién de equilibrio con el medio ambiente fisico, el mismo se
regula autométicamente ante cualquier cambio en alglin elemento bioldgico.

Este equilibrio recibe el nombre de homeostasis.

Cuando un individuo se incorpora a un determinado grupo social, debe tratar de buscar ese
equilibrio entre sus necesidades y las posibilidades que dicho grupo le brinda con el fin de no
entrar en conflicto, tanto con los demds individuos como con el grupo en si.

Para ello se debe tener en cuenta dos aspectos esenciales:

» Conocerse a si mismo: su modo de obrar, sus reacciones, sus apetencias, las actitudes
que adopta frente e determinadas situaciones, etc. . En sintesis, debe determinar:

*  Su capacidad intelectual: el grado de inteligencia que posee, su aptitud para encarary
resolver con exactitud y rapidez los problemas que se le presentan.

* Su temperamento y cardcter: debe conocer su propio perfil psicolégico que le serd de
mucha importancia para las tareas que le sean asignadas y en las relaciones con los demds
componentes del grupo.

* Sus aspiraciones e intereses: las metas légicas que se ha propuesto alcanzar en su vida.

* Su nivel cultural: le permite entrar en contacto con las demés personas.

» Conocer a los demds: todo individuo al pertenecer a un determinado grupo social,

requiere un trato cotidiano y una estrecha colaboracion entre sus integrantes.

Para ello se debe tener en cuenta:
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

* Laempresa: las normas y reglamentos internos que regulan las tareas a cargo de cada uno
de sus integrantes
e Los superiores de la empresa: los niveles de autoridad y responsabilidad, asi como el
cardcter y el temperamento de sus directivos con el fin de desempefiar sus funciones con una
conducta adecuada.
® Los pares o colegas: lograr una correcta divisién del trabajo que permita la colaboracion
y la prestacion de ayudas reciprocas.
A través de la conducta, en la empresa PURARTE se crea una relacion de equilibrio con el
medio ambiente, que es regulado ante cualquier cambio, y es a lo que se llama equilibrio de
homostasis, donde cada individuo de la empresa comienza a conocerse a si mismo y a los demés

(individuos y empresa) para adaptar su conducta al contexto cada ves que reacciona ante un

estimulo cualquiera.

3.3.2. Motivacion

La psicologia es la ciencia que estudia la conducta humana y, segiin numerosos psicélogos
modernos, la conducta es el tema principal de dicha ciencia ya que por medio de la misma se
expresa la personalidad del individuo y ésta a su vez responde a determinadas causas que reciben
el nombre de motivaciones que pueden ser exteriorizadas en forma conciente o inconsciente.

La motivacién es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera u origina
una predisposicién hacia un comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede ser
provocado por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado
internamente en los procesos mentales del individuo. En este aspecto, motivacion se asocia con
el sistema de cognicién del individuo.

“En los seres humanos, la motivacion engloba tanto los impulsos conscientes como los
inconscientes. Las teorias de la motivacién, en psicologia, establecen un nivel de motivacion
primario, que se refiere a satisfaccion de las necesidades elementales, como respirar, comer o
beber, y un nivel secundario referido a las necesidades sociales, como el logro o el afecto. Se
supone que el primer nivel debe estar satisfecho antes de plantearse los secundarios.” °

Todos los actos realizados por el hombre son guiados por sus conocimientos (lo que piensa,
sabe y prevé). Pero el motivo por el cual actlia de determinada manera corresponde al campo de

la motivacion

9 - Biblioteca de Consulta Microsofi® Encarta® 2005, © 1993-2004 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.

32



e
e
C
e
e
e
¢
-
«
e
-
e
e
«
e
“
e
«
.
.
()
-
.
e
(9
[
«
¢
€
.
e
.
-
[
.
(=
.
€
[~
-
.
«
.
e
.
.
-
c.

Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

La motivacién comienza cuando surge una necesidad, fuerza dindmica y persistente que

origina el comportantiento en el ser humano. Cada vez que aparece una necesidad, ésta rompe el

estado de equilibrio del organismo y produce un estado de tensidén, insatisfaccion,

inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a desarrollar un comportamiento o accién

capaz de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y del desequilibrio. Si el

comportamiento es eficaz, el individuo satisfard la necesidad y por ende descargara la tension

provocada por aquella. Una vez satisfecha la necesidad, el organismo retorna a su estado de

equilibrio anterior y a su manera de adaptacién al ambiente.

3.2.1 Ciclo emocional de la motivacion

Al estudiar la motivacion como un proceso para satisfacer necesidades, surge lo que se

denomina el ciclo motivacional cuyas etapas son:

1.

2
3.
4

Homeostasis: cuando el organismo humano permanece en estado de equilibrio.

Estimulo: Es cuando aparece un incentivo dando origen a una necesidad.

Necesidad: Esta necesidad (insatisfecha atn), provoca un estado de tension.

Estado de tensidn: La tension produce un impulso que da lugar a un comportamiento o
accion.

Comportamiento: El comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha necesidad.
Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

Satisfaccidn: Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio,
hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccién es bésicamente una liberacion de

tensién que permite el retorno al equilibrio homeostético anterior.

Al tener en claro el concepto de motivacion, es necesario seguir desarrollando el tema

conducta, ya que se desprenden del mismo: el temperamento, el cardcter y la personalidad. Estos

pertenecen a los tres factores restantes de las Relaciones Humanas, y es por ello que seran

desarrollados en forma particular,

3.4. TEMPERAMENTO

El término temperamento proviene del latin * temperamentum” y significa medida.

“Es la estructura psicofisica que toda persona posee desde su nacimiento”. '

Cada individuo nace con un determinado organismo tanto fisico como psiquico, cuyos sistemas

se relacionan y funcionan coordinadamente y asi se enfrentan al mundo exterior.

El temperamento es innato, no se puede cambiar.

33



w—»
¢
¢

wﬁrwmorrﬁfﬁwﬁrrrﬁrfmﬁPrrﬁoPfﬁﬁpﬂﬁﬁfbpﬁfﬂﬂﬁfﬁfp

Las Relaciones Humanas dentre de una Empresa

3.4.1. Puntos de vistas sobre el temperamento

‘Los médicos de la antigliedad como Hipocrates y Galeno distingufan cuatro tipos de
temperamentos, los mismos eran considerados como emanacién del alma por la interaccion de

los diferentes humores del cuerpo:

- Los sanguineos: las personas con un humor muy variable; melancélicos, personas tristes

y sofiadoras.
- Coléricos: personas cuyo humor se caracterizaba por una voluntad fuerte y sentimientos
impulsivos.
- Flemiiticos: personas lentas y apaticas, a veces con mucha sangre fria, en este tipo de
personas la flema (indiferencia) era el componente predominante de los humores del
cuerpo.
En cambio, en la actualidad se afirma que determinadas caracteristicas del temperamento se
deben a procesos fisiologicos del sistema linfatico. El temperamento tiene, por tanto, un
porcentaje genético nada despreciable. También se afirma que los efectos intensos y permanentes

del entorno pueden llegar a influir de forma importante en la formacién del temperamento de

cada individuo.

3.5.CARACTER

Es el conjunto de cualidades o circunstancias propias de una persona o de una colectividad que
las distingue de las demés por su modo de ser u obrar. Son las reacciones y habitos de comenta-

que se ha adquirido en la vida.

Consiste en transformar la imagen de una personalidad emprendedora, llena de energia, de fuer-

za y vitalidad a una forma de ser propia y natural.

Para formar el cardcter es necesario tener dominio sobre nuestra persona, mediante acciones que

hagan mas fuerte nuestra voluntad.
Tener caracter es ser fiel a un conjunto de principios que rigen nuestra vida, es el arte de

aprender a controlar nuestros estados emocionales y mantener la estabilidad de temperamento no

de acuerdo a las circunstancias sino a una forma.

10 - Apolinar Garcia; “Relaciones Humanas y Publicas” (impreso en 1988: Editorial Sainte Claire Editora ARL; Pcia. de Bs. As.; Pag. 24
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

Toda persona posee distintos modelos de conducta que adopta en su contacto con el medio

social, es asi que muchas veces determinadas reacciones que le son propias por temperamento

son modificadas por el propio cardcter.

El carécter, a diferencia del temperamento, se adquiere. Por ¢j. conductas, gestos, etc.

3.6. PERSONALIDAD

“Es la unidad formada por el temperamento y el caracter, pero no es la suma de dichos
elementos sino un todo organizado donde dichas partes se encuentran organizadas.” '

Es el resultado que vamos adquiriendo en las reacciones que demostramos ante las situaciones
que se nos presentan.

Es el reflejo exterior de nuestro ser interior, la suma total de nuestras caracteristicas
(inteligencia, aspiraciones, criticas, actividades, talentos, estimulos, etc.).

Dentro de la personalidad se [e otorga gran importancia a la escala de valores; al valor que le

damos a las cosas.

3.6.1. Desarrollo de la personalidad

Son dos las fuentes basicas del desarrollo de la personalidad: la herencia y el ambiente. Ambos
factores no se adicionan sino que se relacionan como multiplicador y multiplicando. Si alguno de
ellos desapareciera no habria personalidad.

La herencia y el ambiente son coexistidas en el tiempo, actuando desde el primer momento en
una inseparable interaccion. Los cientificos concuerdan de que no hay ningtn rasgo o cualidad
que sea exclusivamente hereditario o exclusivamente ambiental en su origen.

La herencia, ademis de proporcionar las habilidades del desarrollo y conducta, es también el
origen de las diferencias individuales, Influye en la determinacién de algunos rasgos més que en
el de otros y es quizd més evidente en las caracteristicas fisicas, aunque también cumple una
funcién decisiva en las tendencias primarias de reaccién, como nivel de actividad, sensibilidad y
capacidad de adaptacion.

Los seres humanos aprendemos ciertas actitudes y practicas culturales més ficilmente que

otras debido a la existencia de capacidades genéticas que nos capacitan para ello.

11 - Apolinar Garcia; *Relaciones Humanas y Pliblicas™ (impreso en 1988: Editorial Sainte Claire Editora ARL; Pcia, de Bs. As. (Pag, 24)
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La empresa PURARTE cuenta con un acta de acuerdo donde se encuentran establecidas las

normas que deben ser respetadas por los integrantes para poder trabajar en la empresa. Durante

la entrevista de trabajo, el encuestador deja en claro dicha normas.

Entre las que se relacionan con los temas desarrollados en el presente capitulo, podemos
nombrar;
? Adaptarse a las diferentes culturas de los compafieros de trabajo.
? Saber manipular el comportamiento ante las diferentes situaciones.
? Conocerse a si mismo y a los demés para adaptarse a las normas y reglamentos internos
que regulan las tareas de la empresa.
? Poner en préctica la personalidad en cada una de las tareas a realizar (inteligencia,
aspiraciones, criticas, actividades, talentos, estimulos, etc.).

Y otras normas que no son llevadas a la préctica en la mayoria de los casos, ya que como es
sabido existen las excepciones en todas las empresas, donde por causa de diferencias, situaciones
u otros motivos, no se respetan como deberfan y a consecuencia surgen los conflictos, pero esto
se da en muy pocos casos.

Dentro de la empresa PURARTE, los integrantes son motivados por el apoyo de los
compafieros y el buen trato de los superiores hacia los empleados, ademas de la remuneracién

que es otro factor que influye notablemente sobre las conductas y el desempefio laboral de los
mismos.

3.7. PRINCIPIOS QUE POSIBILITAN, CONDICIONAN O PROMUEVEN
A LAS RELACIONES HUMANAS

A continuacién se dara a conocer los principios que condicionan, posibilitan o promueven a las
Relaciones Humanas:
® En primer lugar, el hecho de hallarnos en sociedad de masa, por la presencia del gran nimero
de individuos. Pero al ser elevado este nimero, las Relaciones Humanas pasan a ser mas
mecdnicas y menos humanas porque como ya es sabido, las verdaderas se dan en grupos
reducidos donde se respetan determinadas pautas.
* En segundo lugar se encuentra el avance cientifico en las Gltimas décadas. El mismo ha
multiplicado los medios de comunicacion, entre ellos: la TV. , la radio, Internet, el teléfono, el

correo aéreo, la prensa y el cine, Estos han dado lugar a una mejor comunicacion.
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Pero comunicacién es relacion puesta en contacto, por ello los medios de comunicacion

tendrian que poner en relieve tanto la existencia de una multiplicada relacién humana como la
iﬁdole de nuestra manera de tratarnos y relacionarnos.
* En tercer lugar, es destacado el avance de las ciencias psicolégicas y sociales. Las mismas
comienzan a encaminarse por las vias empiricas dejando atrds una posicién teérica — deductiva
para dedicarse a observar, analizar y en lo posible experimentar la conducta humana. Este
cambio se ha llevado a cabo a fines del siglo pasado.

Las ciencias nombradas anteriormente nos han posibilitado la interpretacion y la valorizacion
de la conducta. La psicologfa social es la ciencia que ha realizado el mayor aporte a todo el
campo de las Relaciones Humanas.

* En cuarto lugar se encuentra el alto grado de alfabetismo y escolaridad que ha tenido un gran
auge a partir de mediados del siglo XX. La extension de la escolaridad ha dado lugar a un
hombre diferente puesto en contacto con las demds personas y enriquecido con la posibilidad de
mejores enlaces.

* Se suman a éstos: el mismo grado de complejidad que va adquiriendo la vida social cotidiana,
producto del estilo diferente de la agrupacion ciudadana que generan los descubrimientos
cientificos, la revolucién industrial, nuevos sistemas econémicos y cientificos, la ampliacion del
mundo conocido, el perfeccionamiento de transportes, el aumento del consumo, los productos de

la tecnologia, etc.

® En el dltimo lugar encontramos el més importante, el mismo consiste en la tendencia real hacia
la democracia efectiva.

La democracia como forma de vida sostiene fundamentalmente el respeto a la personalidad
humana y a su desarrollo, es decir, que ubica a lo humano como la idea central del énfasis. Las
relaciones de tipo democraticas son aquellas caracterizadas por un alto grado de contacto entre
los integrantes de un grupo y el méximo grado de apertura hacia otros grupos. Caracteriza al
grupo democratico de poseer o tender hacia la multiplicacién de los lazos entre sus individuos,
lograr que aumenten dia a dia la calidad y cantidad de sus lazos, que enriquezcan procurando
mds y mejores canales de transmision de experiencia.

Toda experiencia humana es social, es comunicacion. El respeto a la personalidad significa la
consideracién de lo humano en el nivel de la mejor experiencia posible. La multiplicad de

contactos pone en relieve la necesidad de comunicacion entre personas,
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CAPITULO 4

EL AREA DE
RECURSOS HUMANOS



Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

4. EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Teniendo en cuenta las caracteristicas generales que presentan las Relaciones Humanas, es
necesario dar a conocer el drea donde las mismas se desarrollan. Dicha 4rea recibe el nombre de
“Recursos Humanos” y consiste en una disciplina que tiene como objeto el estudio del hombre
en la organizacion, a través de la implementacion de técnicas y estrategias que permitan el logro
del mejor desempefio y del desarrollo tanto del individuo como de la organizacion.

El 4rea de Recursos Humanos dentro de una organizacion tiene como funcion identificar y
reclutar (ingresar a la organizacién y mantener) los mejores talentos posibles, as{ como de
desarrollar las capacidades y ayudar a generar mejores ideas para la organizacion; apoya y
respalda las responsabilidades vinculadas con la gestién de personal a los responsables,
directores o jefes de linea. Este ultimo recibe el nombre de Jjefe de linea porque se encuentra
ligado al 4rea operativa.

Los profesionales del drea de Recursos Humanos deben contar con un amplio conocimiento de
la organizaci6n; conocer a las personas que la integran y todo aquello que influye sobre las
fuerzas financieras, econémicas y ambientales.

El buen funcionamiento de una organizacion o empresa radica basicamente en la buena relacion,

colaboracién y cooperaciéon mutua entre los directores de 4rea y los profesionales de Recursos

Humanos.

4.1. Enfoques organizacionales del 4rea de Recursos Humanos

Existen dos enfoques organizacionales que encuadran de manera diferente esta 4rea y sus
alcances:

*El que propone el drea de Recursos Humanos como socio estratégico: los de Recursos
Humanos y los Gerentes Operativos trabajan como socios y participan de la planificacion
integral de la organizacién. Aportan datos que ayudan a los responsables del area en la toma de
decisiones, asesoran en el desarrollo de directrices y en la solucion de probler/ﬁas especificos del
personal.

*El que define el drea de Recursos Humanos como agregado: una vez diseflada la estrategia
empresarial, esta interviene produciendo précticas profesionales acordes con los objetivos ya
planteados. Ofrece servicios sobre la base de solicitudes especificas y su objetivo se puede

resumir en ayudar a las 4reas operativas a conseguir mejores resultados propuestos por la

organizacion.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

4.2. Importancia y administracion de los Recursos Humanos
“La Administracién de Recursos Humanos consiste en la planeacioén, la organizacion, la
coordinacién y el control de estrategias, técnicas y herramientas capaces de promover el
desempefio eficiente del personal” '
Tiene por finalidad conquistar y mantener personas en la organizacién que trabajen y den lo
mas de sf para lograr el crecimiento exitoso de la misma.
Los principales objetivos son:
% Lograr la eficiencia y eficacia de los Recursos Humanos existentes.
% Contratar, retener y desarrollar un conjunto de Recursos Humanos con motivaciones y
habilidades que desempefien el logro de los objetivos organizacionales.
% Generar condiciones organizacionales que permitan el desarrollo y la satisfaccién plena de
los Recursos Humanos, desde el logro de los objetivos individuales.
Para el logro de estos objetivos, es necesario determinar y actualizar programas o técticas que
permitan su alcance. El proceso para formular estos programas recibe el nombre de planeamiento

estratégico (tema que serd desarrollado en el siguiente capitulo).

4.3. Estructura del 4rea dentro de la organizacién

La estructura que adquiere el 4rea de Recursos Humanos dentro de una organizacién depende
del tamafio, los objetivos y sobre todo de la politica y cultura de cada una.

Es por ello que a esta drea se la pude describir desde dos puntos de vista:
*Como Unidad de Administracion de Personal: es la que se ajusta al cumplimiento de tareas de
oficina, y dentro del encuadre de la oficina, puertas hacia dentro.

Es el drea que tiene a su cargo todo lo relacionado a liquidacién de sueldos y jornales,
confecciones, etc.
*Como Unidad de Gestidn: el trabajo de oficina se realiza puertas afuera, apoyando al resto de
las dreas, tanto en la toma de decisiones como en la puesta en marcha de una visién comun.

\

Tiene como funcién relevar necesidades, detectar, diagnosticar y planificar.

12 - Cimé, Maria — Epele, Marisa; “Universidad Virtual de Quilmes™ Recursos Humanos; (impreso en el 2002; Editorial Universidad

Nacional de Quilmes; Pcia. de Bs. As. ; Pég. 37)

40



‘ol ok ok ok ol 2k a2k o ol ol SN o SN S8 SN o S S S S S S S SN o S o S S SN O N o o Sl N o N N N

Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

4.4. Subsistemas de los Recursos Humanos
Los subsistemas son unidades definidas dentro de las Relaciones Humanas, que tienen a su
cargo un conjunto de tareas orientadas por objetivos y que se encuentran en estrecha relacion con
las de la organizacion.
Las mismas se rigen por normas y procedimientos, son proveedoras permanentes de la
organizacion y del area.
Los objetivos son definidos por las necesidades del area de Relaciones Humanas y estén en

estrecha relacion a las de la organizacion (Ver cuadro Anexo 3)

4.5. Funciones del responsable del area Recursos Humanos
El responsable del drea de Recursos Humanos tiene la tarea de cumplir la funcién de consultor
interno de los responsables de otras areas de la organizacion, como ser: gerentes, jefes,
supervisores. Estos deben ser conscientes de que dicho equipo se encuentra para ayudar al
aumento de la productividad y al desarrollo correcto de la organizacion para la concrecion de sus
metas. Por ello es muy importante que el responsable de Recursos Humanos tenga un dominio
técnico en relacion con temas de personal, conduccion de programas de capacitacion, planeacion,
etc. Asi como también el de mantener una relacién efectiva con los empleados, a fin de poder
analizar y plantear en niveles superiores, estrategias de resolucion de determinados conflictos
que pudiesen surgir con los trabajadores." _
Todo responsable del drea de Relaciones Humanas debe contar con las siguientes aptitudes:
© Dominio de los Recursos Humanos: debe desarrollar tareas que los mantengan al tanto de
los cambios en las dreas de comunicaciones, definicion de puestos, integracién de equipos,
recompensas y evaluacion.
© Dominio del cambio: el responsable de Recursos Humanos debe adaptarse a los procesos de
cambios y asi asegurarse que se satisfagan las necesidades administrativas de la
organizacion, para esto se requiere habilidades interpersonales, capacidad de resolucion de
problemas y de renovacion.
Dominio de negocio (temitica).
Credibilidad personal: la confianza como la credibilidad se adquieren al desarrollar
relaciones personales con los clientes, demostrar valores de la organizacion y ser justo en la

relacion con los demas.

13 - Sherman, A.; “Administracion de Recursos Humanos™; (impreso en 1999, Editorial Thompson, Pcia. México. , Pag.31
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Al momento de ingresar una nueva persona a la empresa para cubrir un puesto vacante, el
responsable del area de Relaciones Humanas interviene en:
1. Anaélisis de la descripcidn del puesto y definicion del perfil con el 4rea solicitante.
2. Seleccién del candidato
Exédmenes de ingreso
Ingreso: regulacion, ingreso a inventarios, contrato, datos para aporte y liquidacion.
Desarrollo
Capacitacion
evaluacion de desempefio

Evaluacién de potencial

R oe N e s W

Cambio de puesto, promocion
10. Encuesta de clima

11. Politica de renumeracion

Todos los procesos que se llevan a cabo en el area de Recursos Humanos atraviesan a toda la
organizacién; su especialidad esta al servicio de todas las 4reas y de los objetivos generales.

La empresa PURARTE cuenta con el Departamento de Recursos Humanos que ha surgido en
octubre del 2002, cuando los socios consideraron necesario integrar a la empresa dicha drea para
que se encargue de determinadas cuestiones, entre las que podemos nombrar:

- Seleccion, desarrollo y capacitacion del ingresante.

- Evaluacion del desempefio del mismo.

- Cambios de puestos de trabajo.

- Desarrollo de tareas para estar al tanto de los cambios en las dreas de comunicacion.

- Integracion de equipos.

- Conquistar y mantener personas que trabajen y den lo més de si para lograr el crecimiento
exitoso de la empresa, entre otros.

Para ocupar dicho puesto se ha realizado un andlisis sobre los requisitos con los que deberia
contar el encargado del drea y se llegd a la conclusion de que quien reuniia los mismos era la
Srta. Fabiana Quinteros, ya que por su participacién constante dentro de la empresa desde su
creacién, contaba con un amplio conocimiento de la misma, de las personas que la integraban,

tenfa una idea amplia sobre cuestiones econémicas y financieras; y por su buen desempefio, hoy

en dia ain se encuentra ocupando dicho cargo.
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El drea de Recursos Humanos no se divide en subsistemas, ya que PURARTE es una empresa

“no muy grande y la encargada Srta. Quinteros se encarga de las diferentes tareas.

POPPPFPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPCPPPPPCPPPPCPPPPrPee
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3. EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

El planeamiento estratégico es el proceso que desarrolla las estrategias dentro de una empresa.
Para ampliar dicho tema es necesario conocer los términos “planeamiento” y “estrategia’:
» Planeamiento: término que proviene del verbo planificar; consiste en “un proceso

de toma de decisiones de manera anticipada, antes de iniciar cualquier tipo de

accion™.'

Dicha toma de decisién se basa en lo aprendido en circunstancias anteriores, propias o de
otros, y proyectarse hacia el futuro con algunas pautas claras de hacia dénde nos dirigimos.

B Estrategia: es el conjunto de adecuaciones que la empresa realiza respecto al
entorno. También se la define como el arte de organizar los recursos actuales y
futuros, previsibles y no previsibles para que, al tener en cuenta los eventos
futuros y las posibles respuestas de los adversarios, podamos imponer nuestra
voluntad, dominio o criterio.

La estrategia sefiala la direccién en la que debe desplazarse la institucién o empresa, su fuerza
motriz y otros factores que ayudaran a determinar qué productos y servicios futuros deben
tenerse y qué mercados muestran mayores potenciales.

Busca colocar a la organizacién en una relacién ventajosa frente a su entorno a través del
despliegue total y general de sus recursos, con el fin de lograr alcanzar sus objetivos a través de
programas de accion para hacer frente a los cambios segun las necesidades de los clientes, a los

cambios sociales y tecnologicos y a la competencia.

5.1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMAN 0S

Los Relaciones Humanas son de gran importancia para llevar hacia el éxito o el fracaso el plan
estratégico de la organizacion. Es por ello que es indispensable planificar las politicas que
regirdn sobre los temas referidos al personal en relacién con las metas organizacionales
propuestas. —

Dentro del 4rea de Relaciones Humanas se encuentran las practicas de Recursos Humanos,

¢stas consisten en un programa que se encarga del andlisis de “ dénde estamos” y * dénde

queremos estar”,

14 - Cimo, Maria — Epele, Marisa; “Universidad Virtual de Quilmes™ Recursos Humanos; (impreso en el 2002; Editorial Universidad Nacional

de Quilmes; Pcia. de Bs. As. : Pag.
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El édrea de Relaciones Humanas tiene la tarea de disefiar dichos programas, los mismos
permiten implementar las acciones necesarias para que el personal se oriente a alcanzar los

modelos de produccion previstos en el planeamiento organizacional.

Toda organizacion cuenta con un planeamiento estratégico que tiene por finalidad determinar a
qué se va a dedicar la organizacidn en el futuro, cudles son sus valores y objetivos, el segmento
del mercado que se tomard y cudl es su misién y vision.

El planeamiento estratégico de una organizacién define la politica de los Recursos Humanos, la
misma se traduce en programas o subsistemas que llevan a la préctica los objetivos que la

organizacion pretende alcanzar con su gente:
¢ Reclutamiento, seleccion e incorporacién de personal.
e Desarrollo de personal y planes de carrera.
e Capacitacion y entrenamiento.
¢ Evaluacion de desempefio.
e Remuneraciones y beneficios.

e Andlisis de la estructura y descripcién de puestos.

El Planeamiento Estratégico es un proceso que en la practica debe mantener unido al equipo
administrativo para traducir la mision, vision y estrategia en resultados tangibles. Asi permite
ahorrar el valioso tiempo administrativo, reducir los conflictos y fomentar la participacién y
compromiso con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que desea.

Es un proceso dindmico y flexible que realiza modificaciones en los planes a fin de responder a

las diferentes circunstancias que se le presenta.

Segin Gémez Megias: “es el proceso de formular estrategias de recursos humanos y el

establecimiento de programas o técticas para su aplicacién.”'’

5.1.1. Objetivo

Su objetivo es preparar a cada negocio para hacer frente a diferentes escenarios, no sélo con el
fin de anticiparse a los cambios, sino también con el de l{lanejarlo, desarrollando un marco de

trabajo acttia como medio de control y equilibrio.

Es decir, que el Planeamiento Estratégico brinda la perspectiva a largo plazo para la gestion de

los negocios y el lugar donde queremos estar en el futuro.

15 — Maristani, J.; “Planificacion Estratégica™; (Impreso en el 2000; Editorial Prentici mall; México, Céap. 11, Pag. 187)
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“El objetivo principal es la competitividad, que es la posicién ideal para una organizacion que

le garantice su supervivencia en el tiempo.”'®

5.1.2. Propésitos
*El propésito de todo planeamiento consiste en coordinar las actividades de una organizacion
hacia los objetivos definidos y aceptados; cuenta con un cierto grado de racionalidad y orden que
colaboran en el funcionamiento de la organizacién. Permite al gerente manifestar el futuro de la
misma ya que lo compromete a seguir cursos de accion, previamente definidos. El propésito de

una organizacion consiste en:

> Fijar y alcanzar los objetivos.

> Contribuir a los fines de la organizacion.

> Ajustar las acciones a los objetivos.

> Dirigir los esfuerzos del grupo a su cargo.

> Adelantarse a todos los pasos del proceso administrativo.

> Considerar y evaluar las diferentes alternativas.

> Ajustarse a los cambios del medio en el que acttia la organizacion.

> Responder a las necesidades del publico.

5.1.3. Funciones

Tiene como tarea provocar cambios, modificar las distintas situaciones actuales o futuras y
reorientar y darle una direccién determinada a la organizacién. Consiste en un proceso continuo
por medio del cual se establecen medios para lograr los objetivos propuestos, logra una posicién
adecuada, regula la relacién entre la organizacién y su entorno, funciona como un mecanismo
que le permite a dicha organizacién reaccionar como un todo y ajustarla al medio.

La funcién de toda estrategia consiste en resolver el problema estratégico: fortalezas y
debilidades de la organizacion, oportunidades y amenazas del entorno, mercados actuales o

mercados nuevos y productos actuales o nuevos.

16— Alvarez, Héctor Felipe. ; “Principios de Administracion”: (Impreso en 1996; Editorial Euderoc SRL: Cordoba; Pag. 152)
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5.1.4. Importancia del planeamiento dentro de la organizacién

* La importancia del planeamiento estratégico dentro de una organizacion se debe a que el

mismo:

>Promueve el planeamiento y la comunicacién interdisciplinarias

>Le otorga gran prioridad al destino de los recursos.

>Mantiene una mirada sobre el presente y el futuro.

> Refuerza los principios adquiridos en la mision, vision y estrategia.

> Constituye el puente con el proceso de planeamiento téctico a corto plazo.

> Le exige a los ejecutivos a ver el planeamiento desde la macro perspectiva, sefialando los
objetivos centrales, de manera que nuestras acciones diarias nos acerquen cada vez més a las

metas.

Para aplicar el plan estratégico en una empresa, se debe tener presente el establecimiento de la

misi6n del lugar, ya que el mismo es considerado el documento mas importante.

La mision de la empresa sirve como fundamento para todas las decisiones importantes que

toma el equipo gerencial. La misma inspira y motiva a todo aquel que tenga un profundo interés

en el futuro de la institucién o empresa.
Su definicion comprende los siguientes elementos:
M Nuestro concepto como empresa
B Nuestra naturaleza
@ Nuestra razén de existir
B Nuestros clientes potenciales

M Nuestros principios y valores

La empresa PURARTE ha establecido desde su origen un“plan estratégico con el fin de
determinar a qué se va a dedicar la empresa en el futuro, orientarla y darle una direccion
determinada, establecer medios para lograr los objetivos propuestos y determinar el segmento del
mercado al que se dedicara

Su propoésito era coordinar las actividades de la empresa hacia objetivos definidos.

Dicho plan se ha llevado a la préctica con éxito ya que la empresa ha crecido notablemente y

con resultados positivos
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Es necesario aclarar que hubo problemas externos que influyeron durante el crecimiento de la
misma, especialmente econémicos y las competencias, pero gracias a la correcta organizacion

con la que cuenta la empresa, se logro salir adelante siempre.

PRPOCPPPPCPPPPOPPPPCPOPPPOPPPOrPrPPrPPPPPRPPPRPPPPePPOee
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6. LIDERAZGO

. El liderazgo constituye el modelo més representativo de la relacién entre la coordinacién y el
grupo. Influyen sobre el mismo de manera activa los demés paradigmas: comunicacion,
motivacion, trabajo en equipo.

“Es el proceso de influir y apoyar a los demas para que trabajen entusiasmadamente, a favor
del cumplimiento de objetivos”."”

“Es un proceso de influencia interpersonal que determina el desempefio de los miembros de la

organizacién.”'®

Es el proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un grupo; el
factor decisivo que ayuda a que individuos o grupos de personas identifiquen sus metas y que
después los motive al cumplimiento de las mismas.
Los tres elementos mas importantes del liderazgo son:

% influencia / apoyo

% esfuerzo / voluntario

% cumplimiento de metas

6.1. Importancia

Todo tipo de organizacién puede tener una planeacién adecuada, un control y procedimiento de
organizacién y no sobrevivir a la falta de un lider apropiado.

Es importante, por tener la capacidad de un jefe, para guiar y dirigir.

Es indispensable para la supervivencia de un negocio u organizacion.
Gracias al liderazgo muchas organizaciones con una planeacion deficiente y técnica de

organizacién y control han salido adelante debido a la presencia de un liderazgo dindmico.

6.2. Estilos de liderazgo

Una ves designada la responsabilidad del liderazgo y la autoridad correspondiente, es tarea del.

lider lograr las metas trabajando con y mediante sus seguidores.

17 — Cim6, Maria — Epele, Marisa; “Universidad Virtual de Quilmes” Recursos Humanos; (impreso en el 2002; Editorial Universidad Nacional

de Quilmes; Pcia. de Bs. As. ; Pag.160)
18- Alvarez, Héctor Felipe. ; “Principios de Administracion”; (Impreso en 1996; Editorial Euderoc SRL; Cérdoba; Pag. 152
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Los lideres han mostrado muchos enfoques diferentes respecto a cdémo cumplen con sus
responsabilidades en relacién con sus seguidores. Una de las formas més comunes para analizar
el comportamiento del lider es clasificarlo en diversos tipos de liderazgo, éstos varfan segiin:

- Los deberes que el lider debe desempeiiar solo.

- Las responsabilidades que desee que sus superiores acepten.

- Su compromiso filoséfico hacia la realizacion y cumplimiento de las expectativas de sus
subalternos.

“Los efectos que se evaltan estan relacionados con el rendimiento y la satisfaccion de sus
miembros, la ejecucion de tareas y el tipo de relacion interpersonales.”'?

Existen tres estilos bésicos de liderazgo, ellos son:

-El lider autdcrata: se hace responsable de la toma de decisiones; dirige, motiva y controla al
subalterno, inicia las acciones, etc. La decision se centraliza en el lider, puede considerar que
solamente €l es competente y capaz de tomar decisiones importantes, puede sentir que sus
subalternos son incapaces de guiarse por si mismos o puede tener otras razones para asumir una
sdlida posicién de fuerza y control. La respuesta pedida a los subalternos es la obediencia y
adhesion a sus decisiones. El autdcrata observa los niveles de desempefio de sus subalternos con
la esperanza de evitar desviaciones que puedan presentarse con respecto a sus directrices.

-El lider participativo: este estilo de lider utiliza la consulta para practicar el liderazgo. No
delega su derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices especificas a sus subalternos
pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones que les incumben. Si desea ser un
lider participativo eficaz, escucha y analiza seriamente las ideas de sus subalternos y acepta sus
contribuciones siempre que sea posible y practico. El lider participativo cultiva la toma de
decisiones de sus subalternos para que sus ideas sean cada vez més utiles y maduras.

Impulsa a los mismos a incrementar su capacidad de auto control y los insita a asumir mas
responsabilidad para guiar sus propios esfuerzos. Es un lider que apoya a sus subalternos y no
asume una postura de dictador.

-El lider que adopta el sistema de rienda suelta o lider liberal: a través de este estilo de
liderazgo, el lider delega en sus subalternos la autoridad para tomar decisiones. Este estilo de
liderazgo, proporciona muy poco contacto y apoyo para los seguidores. El subalterno tiene que

ser altamente calificado y capaz para que este enfoque tenga un resultado final satisfactorio.

19 - Cimé, Maria — Epele, Marisa; “Universidad Virtual de Quilmes™ Recursos Humanos; (impreso en el 2002: Editorial Universidad Nacional

de Quilmes; Pcia. de Bs. As. ; Pag.162)




Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

6.3. Clases de liderazgo
% Autoritario: el jefe decide y manda, su tnica funcién es informar.
% Persuasivo: el jefe convence y vende respecto de sus decisiones, su funcién es vender.

* Consultivo: el jefe presenta su decision o sus ideas y las sujeta a modificaciones para que

el grupo pueda hacer preguntas.
% Participativo: el jefe da a conocer ciertos problemas, solicita sugerencias y deja que el

grupo decida, desde luego, enmarcéndose en algunos parametros.

6.4. Caracteristicas de un lider

Los lideres presentan caracteristicas muy particulares que los diferencian de los demas puestos

de una empresa, ellas son:

1. El lider debe tener el cardcter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo que encabeza,
compartiendo con los demas miembros los patrones culturales y significados que ahi
existen.

2. La primera significacion del lider no resulta por sus rasgos individuales (estatura alta, baja,
aspecto, voz, etc.), sino que cada grupo considera lider al que sobresalga en algo que le
interesa: el mas brillante, el mejor organizador, el que posee mas tacto, el que sea mas
agresivo, més santo 0 mas bondadoso.

3. No puede haber un ideal unico para todos los grupos ya que cada grupo elabora su
prototipo ideal.

4. El lider debe organizar, vigilar, dirigir o simplemente motivar al grupo a determinadas
acciones o inacciones segun sea la necesidad que se tenga. Estas cuatro cualidades del lider
reciben el nombre de “carisma”.

5. Oftra exigencia que se presenta al lider es la de tener la oportunidad de ocupar ese rol en el

grupo, si no se presenta dicha posibilidad nunca podra demostrar su capacidad de lider.
6.5. Diferencias entre jefe y lider i

Al definir el concepto de lider y de jefe, se establecen diferencias entre ambos que serén

presentadas en el siguiente cuadro:
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JEFE LIDER
> Es una autoridad impuesta por la > Eselegido libremente por sus
empresa. compafieros de grupo.
> Considera la autoridad un privilegio de > Considera la autoridad un privilegio de
mando. servicio.

> Existe por la autoridad. Existe por la buena voluntad

> Asigna las tareas. Da el ejemplo.

Maneja a las personas como fichas. No trata a las personas como cosas.

Llega a tiempo Llega antes

Sabe como se hacen las cosas. Ensefia como hacer las cosas.

Manda, ordena. Da lugar al trabajo en equipo.

vV V. V V V VvV V

v V VvV V V

Inspira miedo. Inspira confianza.

Fuente: elaboracion propia

La empresa PURARTE cuenta con un liderazgo muy particular, ya que el mismo se encuentra a
cargo de una de las secretarias de la empresa, la Srta.Veldsquez Ana, quien ha sido elegida por la
mayoria de los integrantes de la empresa.

El estilo de liderazgo que se desarrolla es el participativo ya que la secretaria, en este caso la
lider, no toma decisiones finales, primeramente consulta sus ideas y opiniones con los
subalternos, escucha y analiza las ideas que estos le presentan y en el caso de que sean

contribuciones posibles, trata de implementarlas.
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7. LA EMPRESA PURARTE

Este capitulo aporta datos de la historia, funcionamiento de la Empresa PURARTE, tomada

como referencia para el desarrollo practico de los conceptos teéricos vertidos

7.1. ORIGEN DE LA EMPRESA
La empresa PURARTE ha surgido en el afio 2001 en la ciudad de Leandro N Alem, Misiones.

Se dedica a la compraventa de joyas enchapadas en oro y plata a través de catalogos.

Esta en sus comienzos trabajaba solamente dentro de la provincia, ya que los propios duefios
realizaban recorridos por los distintos departamentos de Misiones distribuyendo catalogos a
lideres y particulares.

PURARTE es una sociedad de hecho, ya que no ha efectuado el contrato constitutivo por
escrito, pero posee las habilitaciones legales para poder funcionar. Actiia como una sociedad

comun integrada por dos socios: Zadorosne Omar y Zadorosne Jorge, los mismos responden por

sus obligaciones dentro de la empresa.

Al pasar el tiempo, las ventas fueron creciendo y como consecuencia aumenté los empleados y
se incorporaron representantes, los mismos recorren distintas provincias del noreste del pafs
realizando un trabajo similar al que anteriormente lo hacian los socios. Al pasar el tiempo, el
trabajo fue mayor y por ello fue necesario, para mayor seguridad y comodidad, instalar una

oficina de distribucion en la ciudad de Resistencia, Chaco; donde cada representante retira sus

pedidos para hacerlos llegar a sus clientes.

7.1.2. Organizacion y desarrollo del trabajo

La oficina central de PURARTE se encuentra ubicada en la ciudad de Leandro N. Alem,

sobre Av. Belgrano 330.

Integran la misma un grupo de 18 personas, éstas cumplen diferentes funciones dentro de la

empresa.

A continuacion se dardn a conocer los diferentes puestos de trabajo y las personas que la

integran:

» Gerente General: quien ocupa este puesto, tiene a su cargo el control y coordinacion de los

departamentos de compras, comercializacion, administracién y finanzas, y Recursos

Humanos.
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» Secretarias: la empresa Purarte cuenta con dos secretarias, cada una cumple con una
funci6n diferente. Ambas reciben 6rdenes de un mismo gerente, pero trabajan en forma
independiente.

Por un lado se encuentra la que esté a cargo de la atencién al puablico, su tarea consiste en
atender las llamadas telefonicas, ponerse en contacto con los/as vendedores / as aclarando
sus dudas e inquietudes, dando a conocer novedades de la empresa, informando a nuevas
vendedoras los requisitos para poder vender, entre otras.

Mientras que por otro lado, se encuentra la secretaria que esta a cargo del control de
organizacién de los pedidos, verifica que no haya ningiin error, que los pedidos se
encuentren completos y ubicados en sus respectivos lugares, ya que cada zona cuenta con

una ubicaci6n especifica dentro de la oficina para que no haya confusiones.

» Departamentos:

v' De compras: se encarga del depésito y de los proveedores. Su tarea consiste en
coordinar y controlar a los proveedores, y de controlar la entrada y salida de

mercaderias en los depdsitos de la empresa

v' De comercializacidn: tiene como tarea establecer y contratar las camparfias de
promocién y publicidad. Se encuentra bajo su responsabilidad la seccién de
distribucion, donde debe asegurarse que la distribucién de la mercaderia se haya
llevado a cabo en tiempo y forma. También se encuentra a su cargo la seccion de
ventas, por lo que debe asegurarse de que se lleve a cabo el plan de ventas
establecido.

Dicha seccién se encuentra integrada por tres representantes, éstos trabajan en distintas
zonas del noreste del paifs:

*A: Resistencia, Chaco y zona norte de la Pcia. de Santa Fe.

*B: norte y centro de Formosa y sur de la Pcia. de  Misiones.

*C: norte de Entre Rios y sur de Chaco.

v' De administracion y finanzas: se encarga de la parte contable y de la seccion de

cobros y pagos. Su tarea principal consiste en actualizar las cuentas corrientes de
los clientes y proveedores; ademés de determinar los montos de crédito y ¢l plan

de pago dentro de la empresa.

v De recursos humanos: se encuentra a cargo de la seleccion del personal, y de la

salud y seguridad de los mismos.*
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*Para tener una idea uniforme acerca de dicha organizacion, ver anexo 4.
Actualmente la empresa cuenta con ocho empleados, quienes realizan el siguiente trabajo:
- Codificar las joyas.

- Acomodarlas en pequefias cajas que exhiben los mismos cédigos que las joyas que son

colocadas en su interior.

- Verificar la ficha del lider, a la cual se encuentran anexadas las planillas de pedido de sus
vendedoras. Dichas planillas llevan los datos personales de cada una de ellas e informacién

necesaria sobre las joyas para poder armar el pedido: cantidad de articulos, referencias, precio

entre otros

- Armado de los pedidos: consiste en tomar una planilla, leer la descripcion de los articulos,
tomar uno o varios, segin lo descrito en el pedido, colocar la joya en los paquetes, cerrarlos y
adjuntarlos al pedido.

- Control y verificacién para que no haya ninglin tipo de error.

- Una vez realizado el control, los paquetes son sellados (para evitar que se extravie algiin

articulo) y colocados dentro de un paquete mayor para luego adjuntarlos a la hoja de pedidos.

Finalizado el trabajo en la empresa, los pedidos son retirados en forma personal por el
encargado de la distribucién de los mismos para trasladarlos en un transporte particular de la
misma empresa, hasta la capital de Chaco. -
Una vez que los pedidos se encuentran en la oficina de distribucién, la secretaria de las oficinas
den el Chaco es la encargada de comunicar a los representantes, que los pedidos se encuentran

listos para ser entregados a las vendedoras.

-El trabajo de codificacion y armado de pedidos que realizan los empleados es llevado a cabo
del dia 10 al 20 de cada mes, durante los horarios comerciales (de 8 a 12 h. y de 16 a 20 h), todos

los dias (incluso sdbados y domingos). 5

Los representantes realizan su recorrido a partir del 22 de cada mes.

7.1.3. Visitas a la empresa

Se realiz¢ varias visitas a la empresa PURARTE; la atencién ha sido muy agradable y gracias
a ello y a la colaboracion de los integrantes de la misma, se logré el objetivo deseado que

consistia en conocer cémo se desarrollan las Relaciones Humanas dentro de la misma.
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

La primera visita se ha llevado a cabo el 6 de enero de 2006, donde se contd con la
colaboracién de Marcia Asuncion, gerente general de la empresa, quien ha sido muy gentil al
brindar la informacién que se requeria .

Luego de una larga charla donde se ha conseguido datos fundamentales sobre: el rubro de la
empresa, su organizacioén, un poco de historia, el funcionamiento, como esta compuesta, entre
otros; se realiz6 un recorrido por el lugar , pero no se pudo apreciar el desarrollo del trabajo ya
que en ese momento no se encontraba funcionando la empresa al encontrarse en una fecha donde
no contaban con la mercaderia ni con los empleados.

La segunda visita ha sido el 11 de enero, segundo dia de trabajo de los empleados. Ese dia la
Gerente General, amablemente, ha brindado su autorizacién para participar de una mafiana de
labor. Esta visita ha sido productiva ya que se logré conversar con varias personas y con la ayuda
de apuntes como guia, se observé y se tomé nota de las actitudes y conductas tanto de los
empleados como de los gerente: la relacién sentimental, la comunicacién entre las personas de
un mismo nivel jerdrquico como las de diferentes niveles, el respeto por las diferentes opiniones
y puntos de vistas, la manera en que cada persona se centra en su tarea tratando de no interferir
en el trabajo del otro si no es necesario y asi aprovechar al maximo el tiempo, y otras actitudes
han comprobado que las Relaciones Humanas dentro de la empresa PURARTE se dan de una
manera muy fructifera. El trato es muy bueno, predomina la calma, todos colaboran y ponen
mucho de sf para que la empresa crezca. Se nota el respeto hacia el compafiero de trabajo y en
especial a los superiores. Las reglas y normas son respetadas en la mayoria de los casos, se
adaptan a los cambios, entre otros.

Para verificar que las cosas realmente son cémo pensaba, el 20 de enero se realizé la tercera
visita a la empresa, pero con el fin de conocer la opinién de los integrantes de la misma. Para
ello, se elaboré una encuesta y se la distribuyé a todos los integrantes de la empresa, incluso al
gerente general, quienes la completaron sin ningtin tipo de problemas.

Los resultados fueron los esperados, las respuestas en la mayoria de los casos fueron positivas,
hubo excepciones como lo hay en todas partes, pero las mismas fueron muy escasas, lo ‘(ﬁle ha
causado una gran satisfaccion ya que esto demuestra que se realizé un buen trabajo de
investigacion con resultados esperados.

El dia 14 de febrero se visit6 el local pero con el fin de agradecerle, tanto al gerente como a los

demads integrantes de la empresa, la atencién y la ayuda que han brindado.*

Para mayor informacion sobre la empresa Purarte, ver anexo S.
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Las Relaciones Humanas en una empresa

Segan lo desarrollado a lo largo del trabajo, los comentarios sobre la empresa "Purarte"
se deben a los resultados de la encuesta que se ha rez a los integrantes de la mis que sera

que seréa presentada a continuacion:

8.1 Encuesta

(Es agradable el trato entre los integrantes

de la empresa?
Si 16
No 2

1%

Bsi
BNo

89%

(Son respetadas las reglas y normas
propuestas por la empresa para una

mejor relacion laboral?

Si 14

A veces 3

Casi nunca

No 0
17% i “iw

(Son tenidas en cuenta las opiniones

de los subordinados?

Si 10

A veces

Casi nunca

No 0

1% 0% msi
O A veces
3% 56% B Casi nunca

BENe

La comunicacion dentro del grupo jes clara,

dinamica y continua?

Si 12
A veces 4
No 2

|si
DA veces
HbNo

(Hay coordinacion y cooperacion ente

los miembros del grupo?
Si 15
A veces
Casi nunca
No 0
1ies  6%0% s
O A veces
B Casi punca
BNo
83%
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Las Relaciones Humanas dentro de una Empresa

8.1.2. Resultados de las encuestas

Segim los resultados de las encuestas realizadas a los integrantes de la empresa, se afirma que:

1- La mayoria de las personas que trabajan en la empresa opinan que el trato dentro de la

misma es agradable, ya que todos colaboran y ponen lo mejor de s para lograr un
ambiente tranquilo y agradable.

2- Como se ha dado a conocer en el capitulo dos; segiin los resultados de la encuesta, la
comunicacion en general retine los requisitos necesarios para que las relaciones humanas
logren su objetivo, la comunicacién dentro de la misma es clara, dindmica y especifica,
aunque un minimo porcentaje por problemas ajenos a la empresa, no cumplen con dichos
objetivos.

3- Las reglas y normas dentro de la empresa, son respetadas por la mayoria de los
integrantes y gracias a ello, se logra una muy buena relacién entre los mismos. Aunque,
como se ha dicho en el punto anterior y como es comun en toda empresa, siempre hay un
porcentaje de la poblacién que no esta de acuerdo, pero esto no hace que las cosas
cambien.

4- Un resultado positivo se ha logrado en el tema de la coordinacién y cooperacién dentro
de la empresa y gracias a ello, la misma crece productivamente.

Las opiniones de los subordinados si son aceptadas, principalmente por la lider del grupo,

aunque existen casos en que dichas opiniones son erréneas y por ello son rechazadas.

63



PC OO CCCCrPPCPPPOPOARPAOOPOAMRBLOAMGELCLCClTCCORRA0

CONCLUSION

Como conclusién y haciendo un breve anélisis de la informacion de este trabajo, cuyo objetivo
fundamental es conocer las Relaciones Humanas dentro de una empresa, se afirmar que las
Relaciones Humanas son de fundamental importancia dentro de cualquier empresa, ya que a
través de ellas aumenta el nivel de entendimiento por medio de la comunicacién eficaz;
disminuyen los conflictos al respetarse las diferencias y puntos de vistas de los demds integrantes
del grupo y de esta manera se logra que se reduzcan las divergencias y conflictos.

Con un correcto funcionamiento y desarrollo del drea Recursos Humanos, se lograra que las
personas se interrelacionen y se concentren en las tareas para las cuales son aptas, asi todos
cumplen sus obligaciones respetando al otro, ya que muchas de las necesidades del hombre
deben ser satisfechas por otros, con otros y ante otros.

Cada individuo es diferente y esa diferencia hace que existan conflictos entre los integrantes de
un equipo y es alli cuando interfieren las Relaciones Humanas para orientar, convencer y
modificar las diferentes conductas de cada individuo logrando asi obtener los resultados
esperados en una empresa.

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en la encuesta realizada a los integrantes de la empresa
Purarte, se ha llegado a la conclusién que entre un %80 y %90 de las personas que trabajan en
ella, retinen los requisitos necesarios para que las relaciones humanas se lleven a cabo en forma
favorable, logrando asi un ambiente armonioso y agradable. Prevalece la cooperacion y
coordinacion por parte de todos los que trabajan en la empresa , con el fin de mantener el status y
la imagen corporativa ante el pablico externo. Esto se lleva a cabo a través de la comunicacién
dindmica, clara y especifica que predomina entre los individuos de diferentes niveles jerarquico,
teniendo presente y respetando los derechos y obligaciones que cada integrante tiene dentro de la
organizacion.

EI porcentaje restante no cumple con todos los requisitos para que la relaciones se lleven a
cabo en forma adecuada, en algunos casos existen pleitos y desconcordias entre los empleados al
no cumplir todos con sus obligaciones en tiempo y forma, y a consecuencia el trabajo ,en
algunos casos, no se realiza en tiempo y forma. También el estado de é&nimo influye
notablemente en el rendimiento laboral y en la relacién con los demads, pero éste es controlado

por el propio individuo, ya que una de las condiciones que provee la empresa antes de incorporar
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un nuevo integrante es mantener la calma y no involucrar los problemas personales con el
trabajo. Estos son problemas minimos que suceden muy pocas veces como en toda empresa,

pero que no impiden el buen desarrollo de las relaciones humanas dentro de la empresa.
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ANEXO 1

Consejos ttiles para lograr el éxito de la comunicacion
Uno de los tipos de comunicacion mds utilizados tanto en el ambito empresarial como en la
vida cotidiana es la comunicacion oral.
Requiere de:
> Sencillez en el discurso.
>Empleo minimo de palabras.
>Hablar en forma concisa y logica.
> Fuerza expresiva.

> Considerar que el que escucha es un ser humano.

Para que la comunicacion sea exitosa, debemos:
> iDejar hablar!
> Mostrar interés al escuchar.
> Evitar distracciones.
>Ponerse en el lugar del otro.
> Ser paciente (no interrumpir).
> Controlar las emociones.
>No caer en la tentacion de la critica.

> Preguntar ante cualquier duda.

Para superar las barreras que se presentan en toda comunicacion:

> Escuchar todo lo que la otra persona le esté comunicando, aunque disguste.

> Tratar de no emitir un juicio sobre el mensaje a partir de los prejuicios o estado emocional.
>Escuchar y respetar todos los puntos de vista de quienes intervengan en una conversacion o
discusion.

> Pensar con anticipacion la manera en que se va a comunicar algo.

> Evitar expresar una opinion si no se esta seguro de lo que esta diciendo.

> Verificar el efecto que la comunicacién produce en el receptor.

> Tratar de ser lo més objetivo posible cuando se exprese una opinién.

>No exagerar los sentimientos para tratar de convencer a la otra persona.

>No descalificar una opinion porque no sea la propia.
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La comunicacion no verbal dentro de la empresa

Siempre que nos comunicamos lo hacemos de diferentes maneras (oral, escrito, verbal, etc.).
Una de las formas mas utilizadas es el lenguaje gestual que representa al lenguaje natural del
cuerpo. Este se encuentra mas relacionado con el campo de las emociones que con el de las
ideas y conceptos. |

Por ello es que en muchos casos una mirada puede decir mas que muchas palabras, puede
indicar ternura, alegria, gratitud, odio, desprecio, condena.

Debemos tratar de utilizar adecuadamente el lenguaje gestual utilizando los gestos y mimica
adecuados, poniendo énfasis en algunas palabras o pronombres ya que el efecto que ésta causan
puede ser determinante para nuestros propésitos de comunicacion.

Otro aspecto importante que debemos tener en cuenta es el uso del espacio: no es lo mismo
decirle algo a una persona al oido que gritarlo desde 15 metros; no es lo mismo recibir sentada a
una persona, que pararse y abrirle la puerta; son determinadas conductas que expresan frialdad o
cordialidad.

Lo que se trata con todo esto es de utilizar el lenguaje adecuado ya sea verbal o no verbal.

Otra forma de dirigir nuestra comunicacion es a través de acciones y omisiones, realizar un
regalo acompafiado de una tarjeta, salir a recibir a un visitante, etc.

Debemos mantenernos callados si es necesario. El silencio también es comunicacién. Segiin el
contexto adquiere diversos significados: el silencio del interlocutor que escucha con interés, en un grupo
cuando llega alguien, quien escucha con desacuerdo, el que escucha una platica con indiferencia.

A veces el silencio puede ser mas elocuente que mil palabras.

No siempre debemos tener una palabra en nuestra boca, muchas veces lo que la otra persona
necesita es hablar, ser escuchado e incluso poder oirse a si misma. Démosle ese espacio y
estaremos contribuyendo a una mejor comunicacion. o

Permanecer en silencio cuando sea necesario nos permitird también analizar de una mejor
manera lo que la otra persona nos esta comunicando y por ende pensar en una mejor respuesta de
nuestra parte. Debemos prestar atenciéon como si fuera lo dltimo que vamos a escuchar,
detengdmonos en ese instante pues puede ser vital para el otro.

Como hemos visto anteriormente, la comunicacion es un factor indispensable dentro de las
Relaciones Humanas; pero no es el tinico, ya que existen otros que se deben tener en cuenta para

lograr el buen trato entre los integrantes de un grupo.
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ANEXO 2

Modelo de encuesta realizada a los miembros de la empresa “PURARTE”

Encuesta

Sexo: Edad:

-.Es agradable el trato entre

los integrantes de la empresa Purarte?

si INo

-;,Son respetadas las reglas y normas
propuestas por la empresa para una mejor

relacion laboral?

8Si 1A veces
OCasinunca [1No

-;,Se tienen en cuenta los diferentes

puntos de vistas y maneras de pensar?

si 1 A veces
[Casinunca [INo

-La comunicacién dentro del grupo

(Es clara, dindmica y continua?

CISi No
{71 Aveces

-(,Hay coordinacion y cooperacion
entre los miembros del grupo?

1Si 1 Aveces
JCasinunca [INo

-;,Son tenidas en cuenta las opiniones de los subordinados?

1Si 1 A veces
[dCasinunca [INo
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