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La informacion y la comunicacion en
la gestion organizacional: retos en el
contexto universitario

The information and communication in
organizational management: challenges
from the university context

Dra.C. Eneida Maria Quindemil Torrijo
M.Sc. Felipe Rumbaut Le6n

Resumen: Este trabajo tiene como objetivo caracterizar el tratamiento de
la informacion y la comunicacion en la gestidon organizacional, particula-
rizando en el contexto universitario a partir de la propuesta de un cues-
tionario que permita determinar la calidad de la informacion. Se utiliza
el método del analisis documental en la revisidn de la literatura sobre el
tema tanto a nivel internacional como nacional tratdndose la importancia
de los procesos informativos-comunicacionales, la calidad de la informa-
cion y la estructura de los flujos que tienen lugar entre las diferentes de-
pendencias y su gestion adecuada para el éxito organizacional. Se destaca
la utilidad de los flujogramas para la representacion de la informacién y
de los canales de comunicacion a utilizar, arribandose a conclusiones, sus-
tentadas en una adecuada gestion de la informacion y su comunicacion
a través de los distintos canales desde un flujo de informacion vertical en
condiciones de respeto mutuo.

Palabras clave: Informacion y comunicacion; gestion organizacional; con-
texto universitario; calidad de la informacion; flujogramas.

Abstract: This work has as objective to characterize the treatment of the
information and the communication in the organizational administration,
making emphasis in the university context starting from the proposal of a
questionnaire that allows determining the quality of the information. The
method of the documental analysis is used in the revision of the literature
on the topic so much at international level as national being the impor-
tance of the processes informative-talkative, the quality of the information
and the structure of the flows that take place between the different depen-
dences and its appropriate administration for the organizational success.
He stands out the utility of the diagrams of flows for the representation of
the information and of the communication channels to use, being arrived
to conclusions.

Keywords: Information and communication; organizational administra-
tion; university context; quality of the information,; diagrams of flows.

Introduccion

L os factores de desarrollo social han traido aparejados cambios
asociados a la informacién y su comunicacién. Si bien el surgi-
miento de las universidades incidié en el crecimiento del niimero de
manuscritos, la imprenta tuvo un gran significado para la explosién
delainformacién al nacer el libro y las publicaciones impresas, estos



de los primeros soportes, sirvié como via de comunicacién entre los
letrados de la época.

Anos mds tarde, con la segunda revolucién industrial, surgen las
patentes y otros documentos impresos asociados a la actividad cien-
tifico-técnica, proliferando gran cantidad de impresos. La década
del 60, del siglo xx, marcé un significado especial con la aparicién
de los ordenadores, con ello la lectura y transmisién de informacién
en un nuevo formato, logrdndose, hasta nuestros dias, la coexisten-
cia del documento impreso y el digital, en una nueva comunicacion,
esta vez a través de redes que alcanzan diferentes magnitudes, cuya
madaxima ponderacién la podemos situar con el advenimiento de In-
ternet.

Las organizaciones se han visto afectadas por estos cambios. Hay
un gran caudal de informacién, muchas veces sin el tratamiento
adecuado, lo que repercute en que se dupliquen las tareas y la infor-
macién que se necesite no se recupere adecuadamente. Es evidente
la necesidad de implantar un adecuado sistema de gestién de infor-
macién y comunicacién que permita tomar certeras decisiones.

Si bien en Cuba se ha instrumentado la Resolucién No. 60 (2011)
con el objetivo de trabajar en el control interno, siendo la informa-
cién y comunicacion parte de ese sistema, la bisqueda de alternati-
vas para su viabilidad es cuestién que concierne a cada organizacién
en particular. Las universidades estdn conscientes de que la infor-
macion es un recurso muy preciado para el éxito organizacional, por
ello trabajan en la identificacién y perfeccionamiento de los flujos de
informacidn a partir de sus estructuras y funciones.

El objetivo de este trabajo es caracterizar el tratamiento de la in-
formacién y la comunicacion en la gestién organizacional, particu-
larizando en el contexto universitario a partir de la propuesta de un
cuestionario que permita determinar la calidad de la informacién.

La investigacién es de tipo descriptivo. Se utiliza el método del
andlisis documental en la elaboracién de los presupuestos, asi como
el histérico-16gico en la plasmacién de las ideas.

La informacion y la comunicacion
en la gestion organizacional

Las diferentes lecturas entorno a la informacién transitan desde la
posiciéon de Shannon, quien plantea que la informacién, en forma
de mensaje, entra como fuente y se convierte en un c6digo apropia-
do para un sistema de transmisién determinado, transitando por el
canal de comunicacién seleccionado, para asf ser descifrada por el
receptor. Se caracteriza, hasta de conceptualizaciones de origen fi-
loséfico y cibernéticos que dan una visién dual desde la informacion
en si o para si, inseparable de la conciencia humana o la perspectiva
delainformacién como proceso social, al emplearse para informar o
informarse a partir de diferentes fuentes de informacién, las que asu
vez, utilizan datos y experiencias obtenidas mediante la observacién
directa del entorno.(Cabrera, 2003)

La década de los 60, en el siglo xx, marcé la entrada de las nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, cambiando los
soportes informativos y las vias para comunicar y brindar acceso a la
informacién. Las organizaciones han tenido que adecuar sus estruc-
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“..la informacion
tiene significado

y se convierte en
conocimiento
manifestdndose de
diferentes formas:

circulares, manuales,
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directivas, guias,
bases de datos,
mensajes, manuales
de procedimientos,
reglamentos...”

turas al paradigma tecnolégico y capacitar a sus recursos humanos
en su uso para acceder adecuadamente a la informacién y determi-
nar cudl es factible para la gestién organizacional.

En este sentido, lainformacién adquiere un cardcter institucional,
pues las actividades que tienen lugar dependen de la informacion
como su materia prima y constituyen elementos de la vida cotidia-
na de cualquier pais. Por ejemplo, las instituciones juridicas basan
su actividad principal en el consumo de informacién, en su uso,
tratamiento, andlisis, interpretacién. Lo mismo sucede con los his-
toriadores que apoyan sus investigaciones en el consumo de datos,
documentos e informaciones. La actividad bancaria moderna parte
de la transferencia de fondos, de transacciones que, principalmente,
tienen que ver con la transmisién, consumo, andlisis y registro de
informaciones. Sin que sea su actividad principal, muchos servicios
basan su actividad en la informacioén. Asi, hoteles, lineas aéreas, co-
mercios, y otros dependen de grandes sistemas de informacién que
sustentan sus operaciones. En todos los casos, la informacién es un
recurso valioso que adquiere las peculiaridades de la institucién a la
cual se aviene. (Ponjudn, 2004).

Desde esta perspectiva, la informacién tiene significado y se con-
vierte en conocimiento manifestdndose de diferentes formas: circu-
lares, manuales, directivas, guias, bases de datos, mensajes, manua-
les de procedimientos, reglamentos; se precisa entonces identificar
lainformacién pertinente y necesaria parala gestién organizacional.
Para ello, es ineludible considerar los recursos humanos, las tecnolo-
gias disponibles, la tipologia de fuentes asi como la misién, objetivos,
metas y lineas de la organizacion.

En correspondencia, identificar la informacion de cada organiza-
cién, ya sea interna o externa es sumamente importante para lograr
una toma de decisiones certera. Dentro de ella, se genera constan-
temente un importante flujo de informacién y conocimiento, que se
manifiesta como un recurso intangible valioso, dificil de adquirir
por tener sus propias particularidades, que prospera y puede pro-
pugnar primacias profesionales de forma verosimil en periodos de
tiempo.

En cuanto a la informacién externa, es valido considerar dos di-
mensiones del ambiente: uno mds general, de &mbito social que pue-
de incidir en los cambios, politicas y estrategias de la organizacién a
mediano o largo plazo, entre las que se citan: nivel de alfabetizacion
social, cambios constitucionales, marco econémico, disposiciones y
regulaciones gubernamentales. En relacion a la informacién externa
mds especifica, se refiere a la que se localiza en el espacio inmediato
de trabajo para la organizacion y que repercute directamente en la
definicién de sus politicas y estrategias, destacdndose los clientes,
proveedores, distribuidores, financiadores, reguladores y competi-
dores. (Pafios, 2000; Ponjudn, 2004)

A criterio de Cornelius (2010, p. 91), en el ambito mercantil, la in-
formacién opera desde seis modos diferentes:

1. Por la investigacién del mercado
2.Por laregulacién del mercado
3.Por la competencia en el mercado
4.Por el arbitraje en el mercado



5.Por la creacién de monopolios
6. Por legislaciones en esos contextos

El preciado recurso, tiene su valor para crear ventajas competitivas
y posicionamiento en el mercado. Sin embargo, en un entorno orga-
nizacional, estas consideraciones son muy pertinentes si se tiene en
cuenta la utilidad de una informacién adecuado y fiable que esté, en
la medida de lo posible, al alcance de todo el personal y que las poli-
ticas asilo contemplen.

Para lograr la gestién organizacional de forma apropiada es me-
nester, ademds, la integracién de la informacién interna y externa
para tomar las decisiones, la creacién de una estrategia de comuni-
cacion por donde fluya la informacién entre sus recursos humanos,
reduciendo la informacién redundante e innecesaria mejorando su
vinculo con los clientes, suministradores y financiadores, generando
productos y servicios mds ttiles y menos costosos.

La calidad de la informaciéon como primer factor
para el éxito organizacional: vision desde la universidad

Muchos son los autores que se han dedicado al estudio de la calidad
de la informacién. Huang, Lee y Wang (2000) investigan los pardme-
tros que inciden en ello, planteando que existen determinadas di-
mensiones entre las que se destacan la exactitud, el alcance pleno, la
coherencia y la puntualidad, a pesar de que no consta un consenso
acerca de estas dimensiones.

A juicio de los autores, la exactitud constituye una dimensién
clave, asociada a la veracidad de la informacién o que el valor re-
gistrado es conforme con el valor real. Su valia estd dada por el uso
que se haga de la informacién en la prdctica, pues puede ser que
para algunos usuarios una informacién sea muy ttil de acuerdo con
el uso que le dan y para otros, esa misma informacién resulte in-
suficiente. En todo caso, la organizacién siempre debe gestionar la
informacién como un producto, pensando en el cliente que la va a
utilizar y cémo cubre ella su necesidad; sin embargo consideramos
que no se debe obviar la informacién como proceso para llegar al
producto final.

El alcance pleno se manifiesta en la importancia que tiene esa in-
formacidn, su trascendencia y el significado que adquiere para dar
respuesta a las necesidades de la organizacion. Por su parte, la cohe-
rencia se determina por el grado de relacién o vinculo de esa infor-
macion con la misién, objetivos y metas institucionales. En cuanto a
la puntualidad, el tiempo es clave en cualquier toma de decisiones,
suinmediatez y precisién se vinculan al éxito.

Los autores citados, para evaluar la calidad de la informacién
vinculada al conocimiento en el entorno empresarial, aplican un
sondeo IQA, cuyos pardmetros se ubican en tres secciones: carac-
teristicas de la informacion, evaluacion de la calidad de la informa-
cién y evaluacién del contexto IQ. (Huang, Lee y Wang, 2000, pp.
155-119).

En la Resolucion 60 del 2011, de la Contraloria General de la Rept-
blica de Cuba, se explicita que el sistema de trabajo relativo al Com-
ponente Informacién y Comunicacién abarca tres dreas:
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“Cada dependencia
debe tener su
flujograma diseiiado
declarando la
informacion que se
emitey que se recibe...”
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1. Sistema de informacion, flujo y canales de comunicacién.

¢ Disenar el Sistema de Informaciéon y Comunicacién de cada
estructura organizativa de acuerdo con los requerimientos
establecidos para la informacién oficial contable y estadisti-
ca que corresponda.

¢ Hacer el levantamiento de la informacién que se emite y se
recibe en cada una de las dreas como punto de partida parael
flujo informativo, asi como los canales y medios de comuni-
cacion.

e Elaborar el Flujograma asociado a cada una de las dreas.

¢ Trabajar enla concepcion del Flujograma por procesosy acti-
vidades.

2.Contenido, calidad y responsabilidad de la informacién.

e Elaborar el procedimiento vinculado al Sistema de Informa-
cién que indique el emisor y receptor de cada dato significati-
vo, asi como a responsabilidad por su actuacién y comunica-
cion a quién lo utilice.

3.Rendicién de cuentas.

¢ Instrumentar larendicién de cuentas a los trabajadores sobre
la gestién administrativa de los maximos directivos, ejecuti-
vos y funcionarios a todos los niveles a través de:

— Asambleas de afiliados con los trabajadores.

— Consejos de Direccién.

— Claustros en las Facultades.

- Plenos estudiantiles.

— Asambleas trimestrales segtin lo establecido en la Carta
Circular del CECM para este tipo de asamblea.

* Disefar el sistema de rendicién de cuentas definiendo en
cada nivel los elementos que formardn parte de ese proceso y
la frecuencia del mismo.

e Instrumentar la rendicion de cuentas de los Comité de Pre-
vencion y Control de las dreas en el Comité de Prevencion y
Control de la Universidad, sobre la eficacia del Control In-
terno.

En el punto 3, tal como se puede apreciar, hay una contextualizacion
al dmbito universitario. Sin embargo, con la intencién de acentuar
mds la pertinencia de los pardmetros a medir y su finalidad, consi-
deramos como muy necesaria la calidad de la informacién, por ello
el seguimiento de este componente debe realizarse a partir de la es-
tructura organizacional: rectoria, con las direcciones y vicerrecto-
rias que se le subordinan y, siguiendo la linea de mando: facultades
y departamentos.

Cada dependencia debe tener su flujograma disefiado declarando
la informacién que se emite y que se recibe, velar por su adecuacion,
pertinencia y valor de uso para poder informar oportunamente al
personal de su competencia. Con relacién a ello y, siguiendo el Son-
deo IQA (Huang, Lee y Wang, 2000, pp. 115-119) proponemos, para
evaluar la calidad de la informacién en el contexto universitario, el
siguiente cuestionario:



Parte 1. Caracteristicas de la informacion

a- Categoria de datos de la dependencia donde usted labora. Marcar
uno en correspondencia con la actividad fundamental de la de-
pendencia:

Datos contables y financieros ______

Datos de recursos humanos

Datos de productos y/o servicios ______

Datos de proveedores y suministradores
Datos de clientes

Datos de marketing

Otros:

b- Clasificaciéon de la complejidad de las actividades relacionadas
con larecogida, almacenamiento y uso de esa informacion. Utili-
cevaloracién del 1 al 5, desde muy simple a muy compleja:

Muy simple Muy compleja

1 2 3 4 5

c- Suvinculo fundamental con esta informacién. Marque el que me-
jor lo identifica:

Recoger esa informacién

Supervisar a los que recogen la informacién

Utilizar esta informacién en su actividad

Supervisar a los que emplean esa informacién en sus activida-
des y tareas.

Trabajar con sistemas de informacién

Dirigir el sistema de informacién en su totalidad

Parte 2. Evaluacion de la calidad de la informacion

Tabla 1. Evaluacion de la calidad de la informacion.

Valoraciones

Relativa a la de su dependencia
(Vicerrectorias, Direcciones, Facultades, Departamentos)
Criterios de medidas

1. Nada; 2. Algo; 3. Regular;
4. Conveniente; 5. Completamente

1 2 3 4 5

1.- La informacion se maneja con facilidad.

2.- La informacién se presenta en el mismo formato.

3.- La informacién cumple con los valores éticos adecuados.

4.- La informacion resulta incompleta

5.- La informacion no se ofrece de forma consistente
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6.- La informacion se comprende con facilidad

7.- La informacidn resulta creible.

8.- La informacidn resulta util para nuestras tareas.

9.- Es facil acceder a la informacion.

10.- La informacidn resulta actualizada.

11.- El volumen de informacién coincide con nuestras necesidades.
12.- La informacion no es suficientemente puntual.

13.- La informacion no aporta un valor afiadido a nuestras tareas.
14.- La informacion es exacta.

15.- El acceso a la informacion se mantiene restringido.

16.- La informacidn se presenta de forma coherente.

17.- La informacidn se ajusta a nuestro trabajo.

18.- La informacion se basa en hechos.

19.- La informacion resulta suficientemente exhaustiva como para satisfacer nuestras
necesidades.

20.- La informacion presenta una perspectiva imparcial.

Relativa a la de su organizacion
(Universidad)

Criterios de medidas
1. Nada; 2. Algo; 3. Regular;
Valoraciones 4. Conveniente; 5. Completamente

1 2 3 4 5

1.- La organizacion dispone de los mecanismos para identificar las deficiencias de la
informacion.

2.- En la organizacion existen un cargo especifico o grupo encargado de garantizar la calidad
de la informacién.

3.- En la organizacion los recursos humanos entienden la utilidad de la informacidn.

4.- En la organizacion, los recursos humanos participan en iniciativas para mejorar la calidad
de la informacién.

5.- La organizacion dispone de un sistema de retroalimentacion para verificar el alcance
pleno de la informacion en todas sus dependencias.

6.- La organizacion dispone de instrumentos para garantizar la coherencia de la informacion.

7.- La organizacidn se preocupa porque la informacion que se transmita en sus dependencias
sea fiable.
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8.- La organizacion tiene un sistema informatico (bases de datos) que le permite la gestion,
almacenamiento y transmisidn de la informacion.

9.- La organizacion tiene disefiado su sitio web donde se brinda informacion actualizada en
correspondencia con sus procesos sustantivos.

10.- En esta organizacion existe un pronunciamiento por mejorar la calidad de la informacion.

Fuente: (Huang, Lee y Wang, 2000, p. 115-119),
con adecuaciones al ambito universitario por parte de los autores

La visualizacion del recorrido de la informacién dentro de la orga-
nizacién se hace viable a partir de la utilizacién de fluyjogramas que
permiten la representacién desde donde se origina la informacion
hasta las fases o etapas que tienen lugar para llegar a su destino
final.

Los flujogramas en la representacion
de la informacién

El llamado flujograma o diagrama de flujos consiste en la represen-
tacién grafica de hechos, situaciones, movimientos y relaciones de
diversos tipos a través de simbolos. Puede contener informacién adi-
cional sobre el método de ejecucién de las operaciones, distancias,
tiempo. Para (Chiavenato, 1993) es una grédfica que representa el flu-
jo o secuencia de rutinas simples. Tiene como ventaja que indica la
secuencia del proceso, las unidades involucradas y los responsables
de su ejecucion. En relacién a su importancia, el propio autor alude
a que permite la visualizacion de las actividades innecesarias y veri-
fica si la distribucién del trabajo estd equilibrada entre los recursos
humanos de la organizacién.

A decir de Rodriguez y Aguilera (2007) un flujograma es una re-
presentacion del algoritmo de ejecucién y trdfico de la informacién
interna contenida en la organizacion que ilustra, mediante redes y
grafos, la secuencia de actividades, nodos, y los centros neurales im-
plicados en un proceso particular y discreto. Los autores entienden
por redes al grupo de individuos que, en forma agrupada o indivi-
dual, se relacionan con otros con un fin especifico a partir de la exis-
tencia de flujos de informacién. Asimismo, los nodos son las perso-
nas o grupos de personas que se encuentran en torno a un objetivo
comun y que van a estar unidas por determinados vinculos o relacio-
nes que constituyen lazos entre nodos y se representan por lineas,
cuya flecha indica la direccién o sentido del flujo.

Enun estudio realizado por Acosta, Arellano y Barrios (2009), des-
tacan como objetivo de los flujogramas el indicar el flujo de todo el
trabajo de una organizacidn, si se quiere elaborando uno para cada
actividad y otro para cada persona, de manera que muestre las in-
terrelaciones y procedimientos, entre los diferentes departamentos,
secciones y personas. Consideran que es importante su elaboracién
de forma secuencial y cronoldgica, evitdndose la inconsistencia al
momento de transmitir el mensaje.

Para precisar los elementos fundamentales de los flujogramas, es-
tos autores analizan los criterios de (Chiavenato, 1993; Gémez-Ron-
don, 1995 y Gémez-Cejas, 1997). En la tabla siguiente se pueden ob-
servar los indicadores del estudio y las consideraciones de cada autor.
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Tabla 2. Indicadores a considerar en la elaboracion
de flujogramas.

Chiavenato (1993)
Caracteristicas

- Permite al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del procedi-
miento.
- Da las bases para escribir un informe claro y légico.

Tipos de Flujogramas
— Vertical: Se le denomina gréfico de analisis del proceso. Es un grafico donde existen
columnas verticales y lineas horizontales. En las columnas verticales estén los simbolos
o convencionales (de operacion, transporte, control, espera y archivo), los funcionarios
involucrados en la rutina, el espacio recorrido para la ejecucion y el tiempo invertido.
Este tipo de diagrama destaca la secuencia de la rutina y es muy util para armar una
rutina o procedimiento con vistas a ayudar en la capacitacion del personal y en la ra-
cionalizacion del trabajo.
— Horizontal: La secuencia es de manera horizontal. Utiliza los mismos simbolos y con-
venciones que el vertical.
Destaca a las personas u organismos que participan en una determinada rutina o pro-
cedimiento. Es muy usado cuando una rutina involucra varios organismos o personas,
permitiendo visualizar la parte que corresponde a cada uno y comparar la distribucion
de las tareas para una posible racionalizacion o redistribucién del trabajo.
— De blogues: Representa la rutina a través de una secuencia de bloques, cada cual con
su significado y encadenados entre si. Utiliza una simbologia mucho mas rica y variada
que los anteriores, y no se restringe a lineas y columnas preestablecidas en el grafico.
Los analistas de sistemas utilizan mucho este diagrama para representar los sistemas,
es decir, para indicar entradas, operaciones, conexiones, decisiones, archivado, etc, que
constituyen el flujo o la secuencia de las actividades de los sistemas.

Simbologia

— El circulo: significa una operacion (una etapa o una subdivision del proceso). Una
operacion se realiza cuando se crea, se altera, se aumenta o se sustrae algo. Ejemplo:
la emision de un documento.
- La flecha o pequefio circulo: corresponde a un transporte o tarea de llevar algo de
un lugar a otro. Ocurre cuando un objeto, mensaje o documento es trasladado de un
lugar a otro.
- El cuadrado: significa una inspeccion o control, ya sea de cantidad o de realidad. Es
el acto de verificar o fiscalizar sin que se realicen operaciones. Ejemplo: verificacion de
una firma.
- La letra D: representa demora o retraso, ya sea por congestionamiento, distancia o
por espera de alguna provision por parte de otra persona de quien se dependa para
continuar el proceso.
— El tridngulo: con el vértice hacia abajo o hacia arriba representa una irrupcion casi
definitiva o muy prolongada. Puede ser un almacenamiento (materiales) o archivo (do-
cumentos).

Disefio y elaboracion
- Se rige por una serie de simbolos, normas y pautas convencionales: el formato o es-
queleto del flujograma debe dividirse en partes que representan a los departamentos,
secciones o dependencias involucradas en el procedimiento. Cada departamento o
seccion debe mostrarse una sola vez en el flujograma y en el mismo orden o secuencia
cronologica de su aparicion en el procedimiento que se describe de izquierda a dere-
cha. Mostrar una misma dependencia mas de una vez en el flujograma aun cuando las
acciones del procedimiento regresen a la misma.
Las lineas indicadoras del flujograma deben ser mas delgadas que las lineas divisorias
del formato, rectas y angulares dotadas en flechas en sus extremos terminales.
Cada paso o accion del procedimiento debe enumerarse con claridad y describirse con
pocas palabras.



Cuando algiin documento queda retenido en alguna dependencia del flujograma se
indica segtin sea archivado: definitivamente, temporalmente o retenido por dias (“D")
horas (“0") o minutos (‘). Cuando hay que destruir algiin documento se indica con la
letra (X). Cuando en el procedimiento algtin documento da origen a otro se indicara en
el flujograma mediante una flecha ininterrumpida.

Cuando varias lineas se intercruzan sin tener relacion se indica mediante una inflexion
en cualquiera de ellas.

Es importante que el flujograma se muestre en una sola hoja, pero cuando en su ex-
tension se tenga que continuar con otra pagina, se sefialard mediante un simbolo cual-
quiera dentro de un circulo, en la pagina donde se interrumpe y el mismo que suele
llamarse conector se colocara en otra pagina como sigue.

Gomez-Rondon (1995)
Caracteristicas
- De uso, permite facilitar su empleo.
- De destino, permite la correcta identificacion de actividades.
- De comprension e interpretacion, permite simplificar su comprension.
- De interaccion, permite el acercamiento y coordinacidn.
- De simbologia, disminuye la accesibilidad y complejidad.
- De diagramacion, se elabora con rapidez sin grandes recursos.

Tipos de flujogramas
- Por su presentacion: de bloque, para destacar determinados aspectos; de detalle,
plasman las actividades en su mas minima expresion.
- Por su formato: de formato vertical, en el que el flujo de las operaciones va de arriba
hacia abajo y de derecha a izquierda; de formato horizontal, en el que el flujo de las
operaciones va de izquierda a derecha en forma descendente; de formato tabular,
conocido como formato columnar o panoramico, en el que se presenta en una sola
carta el flujo total de las operaciones, correspondiendo a cada puesto o unidad una
columna; de formato arquitecténico, muestra el movimiento o flujo de personas, for-
mas, materiales, o bien la secuencia de las operaciones a través del espacio donde
se realizan.
- Por su propésito: de forma, se ocupa de documentos con poca o ninguna descripcién
de las operaciones; de labores, indica el flujo o secuencia de las operaciones, asi como
quién o en donde se realizan y en qué consisten; de método, muestra la secuencia de
las operaciones, la persona que las realiza y la manera de hacerlas; analitico, describe
no solo el procedimiento, quién lo hace, y cdmo hacer cada operacidn, sino para qué
sirven; de espacio, indica el espacio por el que se desplaza una forma o una persona;
combinados, dos o mas diagramas en forma integrada; de ilustraciones y textos, ilustra
el manejo de la informacion con textos y dibujos; asistido por computadora, el flujo de
informacion se hace con recursos de software.

Simbologia

- Operacion: Indica las principales fases del proceso, método o procedimiento.
- Inspeccion: Indica que se verifica la cantidad y/o calidad de algo.
- Desplazamiento o transporte: Indica el movimiento de los empleados, material y
equipo de un lugar a otro.
- Deposito provisional o espera: Indica demora en el desarrollo de los hechos.
- Almacenamiento permanente: Indica el depdsito de un documento o informacién
dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un almacén.

Diseiio y elaboracion
- El analista experto adoptara su propio método para elaborar los diagramas o flujo-
gramas.
- Entre las pautas a considerar se tiene que especificar el objetivo del flujograma, iden-
tificar los subsistemas y las relaciones con el resto.
- Utilizar simbolos autorizados.
- Su construccion debe ser en la parte superior de cada pagina, de arriba hacia abajo
o de izquierda a derecha. Cada pagina debe tener sus datos identificativos: autor y
numero de paginas, cuando sean varias, utilizar conectores.
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— Escribir en los simbolos utilizando el menor nimero posible de palabras, con frases
breves.
— Evitar usar siglas, anotando el nombre completo de las unidades organizativas.

Gomez- Cejas (1997)

Caracteristicas

- Sintética: La representacidn que se haga de un sistema o de un proceso debe quedar
lo mas resumida posible. Los diagramas extensivos dificultan su comprension.
- Simbolizada: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de sistema y
procedimiento evita a los analistas anotaciones excesivas, repetitivas y confusas en su
interpretacion.
- De forma visible a un sistema o a un proceso: Un diagrama es comparable con una
fotografia aérea que contiene los rasgos principales y detalles, permitiendo observar
todos los pasos del sistema sin tener que leer notas extensas.

Tipos de flujogramas
— Segun su forma: formato vertical, en él, el flujo o la secuencia de las operaciones va
de arriba hacia abajo. Es una lista ordenada de todas las operaciones de un proceso con
toda la informacion que se considere necesaria segtin su propdsito; formato horizontal,
en él el flujo o la secuencia de las operaciones va de izquierda a derecha; formato pa-
nordmico, el proceso entero esta representado en una sola carta y puede apreciarse de
una sola mirada més rapidamente que leyendo el texto, lo que facilita su comprension,
aun para personas no familiarizadas. Registra en linea vertical y horizontal distintas
acciones simultaneas y la participacion de mas de un puesto o departamento que el
formato vertical no registra; formato arquitecténico, describe el itinerario de ruta de
una forma o persona sobre el plano arquitectonico del 4rea de trabajo. El primero de
los flujogramas es eminentemente descriptivo, mientras los tltimos son fundamental-
mente representativos.
— Por su propésito: de forma, se ocupa fundamentalmente de una forma con muy
poca o ninguna descripcion de las operaciones. Presenta la secuencia de cada una
de las operaciones o pasos por los que atraviesa una forma en sus diferentes copias,
a través de los diversos puestos y departamentos, desde que se origina hasta que se
archiva. Pueden representarse por simbolos, dibujos, o fotografias reducidas y se utiliza
el formato horizontal; de labores équé se hace?, representan las operaciones que se
efectian en cada una de las actividades o labores en que se descompone un procedi-
miento y el puesto o departamento que las ejecuta, se usa el formato vertical; de mé-
todo écomo se hace?, son Utiles para fines de adiestramiento y presentan la manera de
realizar cada operacion de procedimiento, por la persona que debe realizarla y dentro
de la secuencia establecida, se usa el formato vertical; analitico {para qué se hace?,
analiza para qué sirve cada una de las operaciones dentro del procedimiento, se usa
formato vertical; de espacio {dénde se hace?, presenta el itinerario y la distancia que
recorre una forma o una persona durante las distintas operaciones del procedimiento
o parte de él, senalando el espacio por el que se desplaza, se usa el formato arquitec-
ténico; combinados, presenta una combinacion de dos o mas flujogramas de las clases
anteriores. Se usa el formato vertical para combinar labores, métodos y anélisis (qué
se hace, como se hace, para qué se hace) Se usa el formato panordmico para combinar
varias formas y labores de varios puestos o departamentos.

Simbologia

— Principio y/o terminacion del diagrama: Este simbolo representa tanto la disponibi-
lidad de la informacién para su procesamiento (entrada) como la mencién de que la
informacion ya ha sido procesada.
- Actividad u operacion: Se utiliza siempre que una actividad o grupo de ellas tenga
como objetivo un cambio, ya sea en el valor, forma o disposicion de la informacidn.
- Anotacion, aclaracion o ambos casos: Siempre que se quiera algiin comentario al
margen, notas explicatorias, aclaraciones, se trazard indistintamente una linea puntea-
da que vaya de la nota aclaratoria al simbolo en que se requiere esa nota.
— Conector: Se utiliza siempre que las condiciones fisicas de nuestro diagrama obligue
a interrumpir el graficado de la informacion que se tiene y deba seguirse el diagrama
en otro lugar, o bien cuando interese unir informaciones aisladas.



- Documento: Cuando se desee representar un documento cualquiera. Siempre que
un documento tenga varias copias debe considerarse cero para el original, uno para la
copia y asi sucesivamente 0, 1, 2.

- Destruccién: Indica la destruccién de un documento o informacién; hay que indicar
siempre qué documentos se estan destruyendo.

- Transferencia: Se utiliza cuando en el flujo del proceso o sistema interviene otra
seccion o departamento que no sea el estudiado, siempre o cuando nos interesen los
pasos o tramites que se realizan en ese lugar.

- Alternativa: Representa el momento en que una actividad u operacion cualquiera
implica tomar uno o varios caminos diferentes.

- Actividad fuera del ambito de investigacion: Se utiliza cuando se considera necesario
conocer en el diagrama el detalle de las actividades que realizan en otro lugar.

- Direccidn de flujo: Indica la secuencia de la informacién y se utiliza para unir simbo-
los, segtin sea su flujo o para indicar los principios de alternativas.

- Canalizacién: Se utiliza en tres formas diferentes: cuando se recibe informacién de
varias fuentes y se condensa en una sola; cuando se recibe informacion de una sola
fuente y se canaliza por varias fuentes y cuando se usa informacion de varias fuentes y
se canaliza a otras fuentes.

Disefio y elaboracion
- La informacion para trazar los diagramas debe ser la siguiente:
- Nombre del proceso, indicando los puntos iniciales y finales
- Nombre del departamento o los departamentos involucrados
- Nombre de la persona que prepar6 el diagrama
- Numero de personas o puestos involucrados
- Numero de pasos
- Identificar cada columna con el nombre de la persona o puestos que realiza cada
uno de los pasos.
- Representar las formas o documentos mediante rectangulos proporcionales a las
formas o documentos representados.
- Cada forma debe representarse siempre por un rectangulo de las mismas dimensiones.
- Cada vez que se cree una forma se le pone en el original y copias un triangulo negro
en la esquina inferior derecha.
- Cuando las dimensiones del rectangulo lo permitan es conveniente poner el nombre
de la forma en cada paso que aparezca.
- El original y las copias siempre deben ponerse en el mismo orden. Se coloca un nu-
mero en la esquina superior derecha. Para el original siempre se colocaré el nimero 1;
y las siguientes copias tendrdn numeraciones ascendentes.
- En cada paso deben presentarse todos los documentos que intervienen.
- Debe identificarse cada paso con un numero y hacer una pequefa descripcion del
mismo mediante la escritura del verbo que identifica la accion.
- Las figuras deben hacerse en forma de cuadrados o rectangulos, imitando hasta don-
de sea posible la forma y tamaiio de las originales reducidas a escala, indicando en la
parte superior y al centro el nombre con una sola palabra.

Fuente: (Acosta, Arellano y Barrios, 2009)

Como se ha podido apreciar, a pesar de que hay diferentes criterios
en cuanto a los aspectos a tener en cuenta en la elaboracion de flujo-
gramas, como comuin denominador, se destaca larepresentacién con
calidad de lainformacién que fluye dentro de la organizacién, siendo
el eslab6n fundamental para la comunicacién organizacional.

Comunicacién organizacional:
presupuestos mas significativos

“La relacion comunicacion/ informacion es tan estrecha que el conjun-
to integra una disciplina” (Almada, 2000, p. 106). El desarrollo de las
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“..los excesos de
eslabones de la red
y las desconfianza
entre subordinados
y directivos puede
obstaculizar la
comunicacion.”

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) ha posi-
bilitado la transferencia de grandes voliimenes de informacién en el
entorno organizacional, haciendo mucho mds viable su acceso y uso
en este dmbito.

La comunicacién organizacional se entiende como el flujo de
mensajes (informacién) que tiene lugar a través de redes ya sean for-
males, que siguen el camino trazado segtin los roles representados
en los flujogramas, o informales, que surgen al interior de la organi-
zacién, al margen de lo planificado.

La comunicacion descendente incluye los mensajes que van des-
de el nivel jerdrquico superior hacia los empleados, de los niveles su-
bordinados. Se destaca:

— Instrucciones laborales (tarea especifica)

- Exposicién razonada del trabajo a realizar (relacién con otras
tareas de la organizacién)

- Procedimientos y practicas (politicas, reglas, regulaciones, be-
neficios)

— Feedback (aprobacion del trabajo individual)

— Adoctrinamiento de objetivos (motivar con la “misién y visién,
relaciondndola con objetivos)

Sin embargo, existen algunas problemadticas que pueden surgir a
partir de este flujo de comunicacién como por ejemplo: sobrecarga
de informacién que hace que los empleados se agoten y desechen los
mensajes; entregar una informacién oportuna en un determinado
momento y tener en cuenta las consecuencias que puede traer; los
excesos de eslabones de lared ylas desconfianza entre subordinados
y directivos puede obstaculizar la comunicacion.

En relacion a la comunicacion ascendente, fluye desde los subor-
dinados a los directivos en forma de preguntas, aclaracién de cues-
tiones relativas a la labor que desempefian por su puesto de trabajo,
sugerencias, inquietudes, plantear problemas. Su buen funciona-
miento elimina tensiones entre directivos y subordinados, haciendo
que fluya la comunicacion.

La comunicacion horizontal se da entre personas que estdn al
mismo nivel en la organizacién, compartiendo informacién para
desempefiar un trabajo, solucionando problemas y buscando alter-
nativas.

Es importante considerar que tanto las redes formales como las
informales comunican informacion, hay que tener presente que la
organizacién es dindmica y precisa reaccionar ante un entorno cam-
biante; si bien la red formal estd basada en los flujogramas que se
elaboren, suele tener un comportamiento estdtico; sin embargo, las
redes informales son flexibles y rdpidas transmitiendo informacién
con bastante exactitud, aunque en ocasiones hay que verificar los
mensajes pues pueden propagar rumores falsos.

En este sentido, las TIC’s han acortado las dimensiones espacio
y tiempo haciendo viable el acceso a la informacién desde magni-
tudes distantes y con inmediatez. En el &mbito universitario es una
realidad la utilidad de las tecnologias no solo desde la perspectiva
cognitiva como via de educarse y educar a los demds, sino desde las
relaciones que se establecen en la estructura organizacional y sus



dependencias, hasta los recursos humanos que lideran los procesos
o que forman parte de ellos.

Conclusiones

La informacién como recurso, dada su transversalidad, es inherente
a cualquier organizacién. Su uso estd asociado a las especificidades
que porta cada institucion y al disefio de canales comunicativos para
su acceso.

Evaluar la calidad de la informacién permite conocer puntos cla-
ve en la organizacién dada la estimacién de los subordinados sobre
su veracidad, exhaustividad, autenticidad, oportunidad, ética nivel
de retroalimentacién y responsabilidad en informar y ser informado
haciendo que fluya la comunicacién y se esté en condiciones de to-
mar decisiones légicas.

La representacién de la informacién que se emite o se recibe a
partir de los flujogramas o diagramas de flujo constituye una guia
para conocer el recorrido de la informacién y los canales por los que
transita, asi como las relaciones que tienen lugar entre los receptores
y emisores de informacion.

La adecuada gestion de la informacién y su comunicacién a través
delos distintos canales necesita de laarmonfay asertividad de los re-
ceptores-transmisores de informacién. Si bien hay un flujo de infor-
macion vertical con una comunicacién descendente, es importante
que tenga lugar en condiciones de respeto mutuo. Este flujo en la uni-
versidad tiene que contemplar las funciones sustantivas: académi-
cas, investigativas y extensionista; representando estructuralmente
el comportamiento de las relaciones que tienen lugar entre ellas.
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