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El mundo de la comunicacion abarca innumerables aspectos,
muchos de ellos visibles y percibidos facilmente, mientras que hay otro
rango de objetos cuyos significados no estan tan a simple vista, y es alli
donde la semidtica da razon a su existencia. El objetivo general fue
analizar la importancia de la semidtica como herramienta de
comunicacion interna, en el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela
S.A, este estudio esta adscrito a la linea de investigacion: Planificacion y
comunicacién estratégica corporativa, y el propésito de este estudio fue
demostrar que en el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela se usan
herramientas semiéticas para el manejo de informacién, sin que los
involucrados estén conscientes de su importancia, ni de su uso como
herramienta. La investigacion estuvo enmarcada en un modelo
cuantitativo, ya que tiene como base un tipo de pensamiento deductivo; el
tipo de investigacion, es descriptivo porque ayuda a deducir las variables
independientes. El disefio de la investigacion es de campo, ya que se
recogieron los datos de la realidad, y no experimental transeccional,
porque se buscaron las correlacidnales causales, entre dos o mas
variables, en un grupo de personas, en un determinado espacio; en
cuanto a la recoleccion de datos se realizo a través de un cuestionario
gue se aplico a la poblacion que es la misma muestra: 11 personas. Los
resultados del cuestionario evidenciaron que el uso de signos/simbolos,
minimiza el tiempo de recoleccion y andlisis de datos, garantizando
reportes oportunos a la gerencia.

Palabras claves: Comunicacion Interna, Semiética, Signos, Simbolos.
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SEMIOTICS AS A TOOL OF INTERNAL COMMUNICATION

Case: Paint area of Ford Motor de Venezuela S.A

Eng. Beatriz Rossato 18.350.293
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The world of communication includes many aspects, many of them
easily visible and perceived, while there is another range of objects whose
meanings aren't at seen first view, and that's where semiotics give reason
for its existence. The general objective was analyzing the importance of
semiotics as a tool for internal communication, in the paint area of Ford
Motor de Venezuela SA, this study is attached to the research line:
Planning and strategic corporate communications, and the purpose of this
study was to demonstrate that in the paint area of Ford Motor de
Venezuela, semiotic is used as a tool for information management, without
the stakeholders are aware of its importance, or its use as a tool. The
research was framed in a quantitative model, which is based on a type of
deductive thinking; the type of research is descriptive because it helps to
deduct the independent variables. The design of the research is a field
research, since the data were taken from reality, and also experimental
non-transectional, because correlational causal sought between two or
more variables in a group of people, in a given space; in terms of data
collection, it was performed using a questionnaire that was applied to the
population, which is the same sample: 11 people. The questionnaire
results showed that using signs / symbols, minimizes time data collection
and analysis, ensuring timely reporting to management.

Keywords: Internal Communication, Semiotics, Signs, Symbols.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrollé del interés por la semidtica
y la comunicacion interna en las organizaciones, teniendo en
consideracion, que éstos dos ejes se entrecruzan a lo largo de los
diferentes capitulos que la constituyen de una forma enriquecedora. La
investigacion hace foco en una problemética concerniente a la
comunicacién organizacional por un lado, pero también en el de una

determinada perspectiva semidtica.

Cualquier persona al escuchar la palabra “semidtica” en un
contexto empresarial le puede resultar extrafia, sin embargo, y aunque no
esta entre los vocablos que forman parte de la jerga habitual, el término
cada vez va adquiriendo mas importancia a medida que las
organizaciones se hacen mas complejas y van asumiendo retos mas

enriquecedores.

La palabra semiética se relacionaba con una ciencia que estudia la
vida de los signos en el marco de la vida social, pero mas adelante se
definio como una teoria general de los signos; y fue alrededor de 1.995
que se empezO a hablar de la aplicacion de la semidtica en las
organizaciones, enfocada en sistemas de informacién, ya que éstos
sistemas han convertido a las organizaciones actuales en un conjunto
ordenado de signos, donde, en lugar de “tocar’ una realidad, ésta es
representada por simbolos que, a su vez, son representados por otros

simbolos, y asi hasta un numero “n” de veces.

Como consecuencia de ello, las organizaciones han generado un

lenguaje de signos electrénicos, cada vez mas alejados de una realidad



tangible, ya que la movilidad del signo es mucho mas elevada que la de la
realidad que representa, y este es el fendmeno principal que ha suscitado

el interés en la semidtica desde el ambito organizacional.

En el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela se usan
herramientas semidticas para el manejo de informacion, pero no se le da
la importancia que amerita, es mas, ni siquiera se conocen en planta los
conceptos alusivos a dicha metodologia: comunicacion a través de
signos. A medida que han pasado los afios, ha sido imperativa la creacion
de mecanismos que faciliten el manejo oportuno de datos, ya que
horariamente se deben generar reportes a través del balanced score card

(indicadores de gestion).

El planteamiento general, toma a la semiética como un conjunto de
operaciones capaces de intervenir en los procesos de significacion en una
organizacion, para intentar establecer asi, algunas posibles aplicaciones.
Ello implica pensar, ademas, en cuestiones que no tienen que ver
directamente con la semiética, sino con el estudio y analisis de aspectos
vinculados a los procesos de comunicacion interna (en relacién a lo formal

e informal, como foco problematico).

Todo esto quiere decir, que lo semidtico reposa sobre una
problemética comunicacional, atendiendo a lo planteado por muchos
enfoques que proponen a la semidtica como un conjunto de préacticas,
saberes, y operaciones, que pueden ser puestas a disposicion de otras
disciplinas: la comunicacion en este caso. Analizar la importancia de la
semidtica como herramienta de comunicacion interna, en el area de
Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A, es el objetivo general del

presente estudio, el cual serd el motor que impulsard toda la



investigacion, basada en teorias y andlisis de datos. El trabajo presentado

a continuacion, esta estructurado en seis capitulos:

En el Capitulo | se desarrollé la problematica relacionada con el
uso de la semi6tica como herramienta de comunicacion interna en el area
de Pintura de Ford Motor de Venezuela, asi como también se explicé su
contextualizacion, planteamiento, y una serie de objetivos orientados a
demostrar la viabilidad de esta investigacion. Posteriormente se presentd
la justificacion del analisis planteado y las posibles delimitaciones que

enmarcan este estudio.

Luego en el Capitulo Il se describieron los antecedentes que
sustentan la investigacion, basados en estudios similares realizados en
Venezuela y en otros paises donde se demuestra que la semidtica puede
ser usada como herramienta para diferentes fines. En las bases tedricas
se explico la importancia de la teoria de Eco como uno de los principales
pilares semibticos, asi como también, se establecié la relacion con la
comunicacién interna que ayuddé a la argumentacién de cada uno de los
planteamientos; para finalizar se nombraron las bases legales y la

operacionalizacion de cada una de las variables.

En el mismo orden de ideas, el Capitulo Ill estuvo destinado a la
definicion del tipo de investigacién, marco metodologico, el cual es de tipo
descriptivo, ya que identifica caracteristicas de la poblacion de
investigacion, y comprueba la asociacion entre variables de investigacion.
También se define la poblacién, que en este caso es la misma muestra; el
cuestionario, como instrumento de recoleccion de datos, y la validez y

confiabilidad del instrumento, asi como el procesamiento de datos.



El Capitulo IV estuvo compuesto del analisis de los resultados,
donde se muestran graficas con analisis y resultados asociados a las
teorias de ésta investigacion, y finalmente se demostré con una
triangulacion de teorias, que la semidtica sin duda alguna es una
herramienta eficiente para gestionar procesos mediante un correcto flujo

de comunicacion interna.

El Capitulo V se llamoé “més alla de un analisis”, el cual, explico la
postura de la investigadora y un aporte adicional al estudio. El Capitulo VI
detall6 las conclusiones y recomendaciones que resultaron luego de
hacer un andlisis global de todo el contexto, y por Gltimo estuvieron las 52
referencias bibliograficas, las cuales sirvieron de apoyo al trabajo
presentado, asi como los anexos que evidencian cada uno de los analisis

realizados.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.- Planteamiento del Problema

Mundialmente, las organizaciones estan conformadas por personas
y procesos que se encuentran alineadas a un objetivo, en consecuencia,
comparten patrones de comportamiento, creencias y valores comunes
entre sus miembros, los cuales se ven materializados en politicas,
normas, manuales, entre otros, que corresponden con la dimension
simbdlica, ya que marcaran las préximas conductas de esa poblacion,
donde sus comportamientos estaran regidos por lo que esta establecido

como verdadero.

Gran parte de los integrantes de las areas de trabajo, emiten
comunicaciones internas al resto de la organizacibn a través de la
dimensidén interpersonal, y cada lider hace lo propio desde la dimension
persona; de una forma u otra, todos los miembros de una empresa
mantienen activa la comunicacion interna: codificando, decodificando y
recodificando mensajes, para construir (0 destruir) la vision de la
organizacion, lo que representa que el comunicarse de forma acertada
construye (con un presente estratégico) un mejor futuro para la empresay

sus miembros.

La semibtica, en principio, tiene su comienzo en el momento en el

qgue el hombre se interroga acerca del sentido del mundo, en cémo



interpretar la realidad y comunicarla a través de algin medio, los signos
son estudiados en relacion con la sociedad donde se produce, con la

cultura, con el pensamiento del cual son mediadores.

Segun lo expresado por Eco (2011) citado por Saussure: “La
semidtica estudia los signos en el marco de la vida social” (p.19), y es por
ello que hoy en dia se analizan desde otro punto de vista los signos que
usan los trabajadores cotidianamente, porque seguramente fueron

creados para minimizar alguna tarea prevista.

La semidtica se puede plantear como un modelo de hacer
comunicacién en cualquier contexto, sin desconocer las peculiaridades de
cada disciplina, la semiotica aporta a todas y a cualquiera de ellas una
reflexion critica de como y porqué se produce la significacion (juridica,
social, psicoldgica, arqueoldgica, pedagdgica, comunicativa, laboral, entre
otras).

Parafraseando lo descrito Ibid. (2011), la semiotica es un modelo
de comunicacion a través de signos, la cual se puede adoptar a cualquier
circunstancia, generando significados derivados de una razon, abriendo
posibilidades de percepciéon de los fenOmenos sociales del entorno;
también se puede decir que es un proceso de produccion, interpretacion y

conversion de significados. (p. 19)

Investigaciones recientes hablan sobre la aplicacion de la semiotica
en las organizaciones, como la realizada por Oropeza y otros (2008), lo
cuales explican que la mayoria de las organizaciones presentan
problematicas en el area de la comunicacién organizacional, y en la

perspectiva semiotica, por lo que hacen énfasis, en el uso de la semidtica



peirceana en las relaciones entre procesos formales e informales de la
comunicacién interna, estableciendo alcances vy limitaciones para

establecer planes de mejora. (p. 4)

En el mismo orden de ideas, en la Universidad de Chile, el
semidlogo Andacht (2013) en un seminario hizo una presentacion de "Lo
Real, lo Auténtico, lo Imaginario: Signos, Vida Cotidiana vy
Representacion”, en el cual da a conocer los trabajos de Peirce, ademas
del uso de terminologias muy especializadas, explicando la importancia
de estudiar la semidtica a través del analisis de cosas de la vida cotidiana,
dentro y fuera de las organizaciones con el proposito de ir fortaleciendo la

comunicacion interna en las organizaciones. (s.p)

En Venezuela, la identificacion de los modelos de comunicacién ha
avanzado considerablemente, se ha afianzado una de las formas no
verbales de comunicacion mas comuan, pero menos conocida, como la
comunicacién a través de signos, la cual va adquiriendo importancia en el
ambito organizacional, mientras que las mismas se van haciendo mucho

mas complejas.

Actualmente, en el interior de las organizaciones se ha generado
un lenguaje de signos electronicos cada vez mas alejados de una realidad
tangible, ya que la movilidad del signo es mucho mas elevada que la de la
realidad que representa, este es el fendmeno que ha suscitado el interés
en la semidtica desde el &mbito de las organizaciones, asi como muchos

otros factores que realzan la importancia de los mismos.

Parafraseando lo expuesto en La Universidad del Zulia (2012) por

el Dr. Victor Fuenmayor, durante el VII Congreso Venezolano



Internacional de Semiética “Cotidianidad, Educaciéon y Comunicacion”, se
explicd de que ya Venezuela esté iniciando su participacion activa en el
mundo de la investigacion de significado de signos y simbolos, y que ya
se estan identificando oportunidades en las organizaciones a nivel
semidtico, donde los mismos trabajadores comienzan creando

mecanismos de comunicacion para facilitar las tareas. (s. p)

Dentro de esta situacion, se encuentra Ford Motor de Venezuela
S.A, pues, a pesar de ser una empresa reconocida a nivel nacional e
internacional no se ha determinado la importancia de la semidtica en los
procesos de comunicacién interna, para el andlisis oportuno de datos,
diariamente se manejan una serie de formatos que controlan diversos
aspectos del balanced score card, el cual, es un cuadro de indicadores
gue permiten la generacion oportuna de un informe gerencial, para la

toma de decisiones en cuanto a volimenes de produccion se relaciona.

En el area de Pintura de Ford, se llevan reportes horarios
complejos, que involucran una serie de datos que combinandolos generan
un informe de gestion, que a su vez alimenta el balanced score card, con
el cual se toman las decisiones de flujo y modelos de unidades
horariamente, garantizando la continuidad operativa del negocio de forma
global. Cada valor recolectado debe ser analizado por el ingeniero del
area, para velar que las metas fueron cumplidas, y de no serlo, se deben
generar planes de accion para evitar la recurrencia y para recuperar las

unidades perdidas en la hora anterior.

El reporte no oportuno de la informacion puede generar
amonestaciones y paradas de tiempos prolongados, lo que se traduce en

pérdidas en délares (unidades perdidas), ya que el personal asignado a



cada estacion es calculado en base a los minutos disponibles versus los
carros que deben producirse segun los requerimientos de mercadeo, que
a su vez, viene de los concesionarios. De acuerdo a lo planteado, surgen

las siguientes interrogantes:

e ¢Se tienen identificados los signos y simbolos empleados en el

area de Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A?

e ¢ Estan definidos cada uno de los signos y simbolos empleados en

el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A?

e ¢ Contribuye el uso de signos y simbolos como herramienta en la
comunicacién interna del area de Pintura de Ford Motor de

Venezuela S.A?
2.- Objetivos
2.1.- General
e Analizar la importancia de la semidtica como herramienta de
comunicacién interna, en el area de Pintura de Ford Motor de
Venezuela S.A
2.2.- Especificos
¢ Identificar los signos y simbolos empleados como herramienta de

comunicacion interna, en el area de Pintura de Ford Motor de

Venezuela S.A



e Comprender el uso de signos y simbolos mediante teorias
semidticas, como herramienta de comunicacioén interna.

e Demostrar el uso de la semidtica como herramienta para el
desarrollo organizacional del area de Pintura de Ford Motor de
Venezuela S.A

3.- Justificacion

Las empresas manufactureras estan constantemente en busca de
la mejora continua, por lo que Ford Motor de Venezuela S.A no puede
quedar atras, constantemente trabaja en optimizar los procesos de
fabricacion con los recursos existentes. Desde el punto de vista social,
ésta investigacion promueve el trabajo en equipo y fortalece la
comunicacién interna entre los miembros de la organizacion, a través del
uso de la semidtica en la generacién de datos para informes de gestidon

(balanced score card).

Analizando las condiciones actuales de Ford, la misma revela el
uso de un conjunto ordenado de signos, el cual consiste en sustituir una
realidad tangible por indicadores que la representen y que sean mas
faciles de manejar que la realidad misma; es decir, con el uso de signos y
simbolos a la hora de hacer reportes ayudan a la transcripcion de la
informacion garantizando que los volimenes de produccién no se vean

afectados por el tiempo empleado.
El disefio e implementacion de simbolos y signos en Ford,

representan diferentes conceptos, lo cuales ha generado interés en otros

grupos de trabajo que comparan sus tiempos de respuesta y la agilidad
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para la generacion de informes oportunos a la gerencia, asi como también

la curiosidad para implementarlos en sus areas

La innovacién de la comunicacién semiética ha generado una
innumerable cantidad de ventajas al proceso productivo y al personal del
area, ya que son reconocidos como uno de los equipos mas creativos y
veloces con el manejo de informacion; es importante connotar, que los
signos y simbolos fueron una herramienta disefiada e implementada por
los trabajadores de la linea, los cuales identificaron que éste método es el
mas rapido y efectivo para de manejo de datos y aprovechamiento de

tiempo.

En el caso particular de las cabinas de Pintura, los signos
representan los modelos de las unidades y los colores que deben ser
pintados por cada &rea, y al combinarlos se genera el reporte horario, el
cual debe traducirse y comunicarse al supervisor. En el 90% de las areas
de pintura, es usado el método manual de recoleccion de datos, es decir,
con una hoja y lapiz y al final del dia se archiva en una carpeta, lo cual
limita la toma de decisiones oportunas, asi como también la confiabilidad

de los datos y a su vez el reporte a la gerencia.

Otro aspecto relevante, es que el uso de signos y simbolos
minimiza considerablemente el tiempo de ciclo del operador que lleva el
control de parametros en la linea, anteriormente debia anotar
completamente el nombre del modelo, color, defecto de la unidad, y eso
representa aproximadamente 1.5 minutos por unidad, mientras que a la
hora de colocar un signo que representa la combinacién de toda la

informacion, solo invierte entre 0,4 a 0,6 minutos por unidad; aunado a
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ello, estd que no todos los trabajadores tienen un nivel educativo acorde

con la escritura y la agilidad a la hora de escribir.

Desde el punto de vista académico, el trabajo de grado esta
adscrito a la linea de investigacion “Planificacion y comunicacion
estratégica corporativa” en la Universidad José Antonio Paez, el cual
servira como bases tedricas a futuras investigaciones, concernientes al
tema de: semibtica y comunicacion interna. Desde la perspectiva
personal, ésta investigacion fortalecera los conocimientos de la autora, en
conceptos y metodologias relacionados a semidtica y comunicacion
interna, asi como también el desarrollo de analisis de datos, conexo con

técnicas de recoleccion de datos, entre otros.

4 .- Delimitaciones

Delimitar una investigacion tiene que ver el enfoque de interés,
donde se deben especificar los alcances y limites, es decir, hacer de un
estudio de gran dificultad, a una realidad concreta y facil de manejar, tal
como lo cita Sabino (2008), indicando que delimitar una investigacion
tiene que ver con “especificar en términos concretos nuestras areas de
interés en la busqueda, establecer su alcance y decidir las fronteras de
espacio, tiempo y circunstancias que le impondremos a nuestro estudio.
(...) Es mas facil trabajar en situaciones especificas que generales.” (p.
59)

Dada la explicacion del autor mencionado, el desarrollo de la
presente investigacion se desarrollé6 en la organizacion Ford Motor de
Venezuela S.A ubicada en la avenida Henry Ford, Zona Industrial Sur,

Valencia Estado Carabobo, especificamente en el departamento de
12



Pintura, formada por trece (13) grupos de trabajo aproximadamente, y un
grupo de supervisores. Para el estudio actual, s6lo se contdé con una
muestra de diez (10) trabajadores y un (1) supervisor, los cuales formaron
parte del grupo de trabajo que utiliza la semiética como herramienta de

comunicacion interna.

En la delimitacion tedrica — tematica, se basO en la variable
semidtica como herramienta de comunicacion interna en el area de
Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A, considerando los siguientes
autores: Andacht (2013), Eco (2011), Steinberg (2008), Gonzalez (2012),
Pérez (2009), entre otros. Este proyecto se enmarcd en el uso de la

semidtica en la comunicacion interna en las organizaciones.

En la delimitacion espacial poblacional, la poblacién para la
investigacion objeto de estudio, estuvo integrado por los trabajadores,
supervisores del area de Pintura de Ford Motor de Venezuela, S.A. En
cuanto a la delimitacién temporal con respecto a la variable de estudio, se
desarroll6 de Mayo 2013 hasta Septiembre 2014, es decir, se conté con

dieciséis (16) meses para el desarrollo y validacion de la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El presente capitulo describe las bases tedricas que fundamentan
la investigacién, tal como lo menciona Ibafiez (2006) “el lector debe reunir
los estudios, consignarlos organizadamente y explicar de qué forma se
relacionan con su investigacion” (p.163); con lo que realza que la
investigacion debe estar sustentada por trabajos que avalen el objeto de
estudio, a tal efecto se indican antecedentes hasta el momento
relacionados con la variable: la semibética como herramienta de

comunicacion interna.

1.- Antecedentes de la Investigacion

Gonzalez (2012) realizé una tesis para optar al grado de Doctor en
Comunicacion para la Universidad Nacional de La Plata en Argentina,
titulado como: “Aplicaciones de la semiotica peirceana al estudio de la
comunicacién interna organizacional. El caso de las relaciones entre los
procesos de comunicacion formal e informal en el Museo de La Plata”,
cuyo objetivo general fue analizar la relacion de procesos formales e
informales de la comunicacion interna del caso seleccionado, desde la

perspectiva semibtica peirceana.

El autor se baso en las teorias de la semidtica, y recolectd la

informacion a través de la observacion directa, y entrevistas al personal
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del Museo, donde se establece que los procesos de comunicacion y
organizaciéon del Museo intenta avanzar desde una perspectiva critica,
que permita el enriquecimiento de la organizacién en su gestion cultural, y
no para el aprovechamiento de unas pocas personas; haciendo que la
semidtica pueda considerarse de manera tal, que permita poner el foco en
fendmenos comunicacionales en las organizaciones, especialmente en la

comunicacion interna.

Dicha investigacion desea reflexionar acerca de la comunicacion
interna de un museo, a partir de las primeras aproximaciones al campo de
estudio, y a su vez describe que la relacibn entre semidtica y
comunicacién es casi inevitable, practicamente inescindible, ya que
pensar en un proceso de significacion implica necesariamente acercarse
al proceso comunicacional y ningun proceso de comunicacién estara
escindido de su posibilidad de generar interpretacién, por lo tanto se

puede considerar en él, otro proceso: el semiotico.

Otra similitud con la investigacién, es que trabaja con la posibilidad
de vincular la semidtica y la comunicacion, como una herramienta
metodoldgica, lo cual describe y analiza el uso de signos y simbolos como
un plan de mejora continua en los procesos de una organizacion, creando
condiciones oOptimas en el levantamiento y analisis de datos. La teoria
implicada en la investigacion concluye que es la semibtica peirceana la

gue permite generar mejoras tangibles en la empresa.

Otélvaro (2012) de la Universidad Nacional de Colombia, hizo una
tesis para optar a Magister en Comunicacion y Medios, titulada “Semidtica
y critica de la comunicacion urbana: el escenario dominical de la carrera

Séptima en Bogota”, la cual tuvo por objetivo general indagar sobre los
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significados de la apropiacion dominical y sobre los procesos de

comunicacién en los que se comparten esos significados.

La investigacion, tiene como base la teoria critica, la semiottica y la
fenomenologia, y el método de recoleccion de datos fue a través de la
observacién directa, analizando cada uno de los signos realizados en las
calles, y a su vez se tomé una muestra, y se aplic6 un cuestionario
dicotomico con un intento de entender la cultura desde un fragmento de la

ciudad.

El estudio planteado, explica que las personas constantemente
estan creando representaciones gréaficas (signos y simbolos) sin darse
cuenta, en las que expresan sus ideas y liberan tensiones de la
cotidianidad; hacer y usar signos ayuda a las personas a estimular el
cerebro y ademas reduce los tiempos de gestion en tareas
administrativas, por lo que las personas que han decidido usarlas son

mas sonrientes.

En el mismo orden de ideas, Benitez (2011), de la Universidad
Nacional de Colombia, para optar a Magister en Educacion con énfasis en
Lenguajes y Literaturas, realizd una tesis titulada como: “Un analisis
semiotico del concepto de competencia laboral: el caso del Sena.”, la cual
tuvo como objetivo general elaborar un analisis semiotico del concepto de

competencia laboral: el caso del Sena.

La tesis se desarrollé en el analisis del discurso de competencias
laborales encontrando transformaciones de como se concibe el concepto,
el sujeto, las normas que preceden su actuacion, el significado y el actuar

mismo; de igual manera, realza la importancia de los significados y la
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forma en que los mismos de una u otra forma ayudan con el
desenvolvimiento laboral en cada uno de las funciones que desempeian

los trabajadores, esto ultimo a través de un cuestionario dicotémico.

Herranz (2009), escribi6 un articulo para la Revista de la
Universidad Europea Miguel de Cervantes, titulado “La comunicacién
interna en la universidad. Investigar para conocer a nuestros publicos”, la
cual tuvo como objeto, el andlisis empirico de la comunicacion interna de
la Universidad Europea Miguel de Cervantes, entendida desde la
percepcion de sus publicos, asi como del uso que se hace de los

diferentes canales y herramientas que estan en funcionamiento.

El método de obtencion de informacion fue mediante un
cuestionario, donde se utilizaron esencialmente preguntas dicotomicas,
de forma de obtener los resultados precisos y poder realizar un analisis
detallado de la problemética planteada. La relacion existente entre el
articulo de la revista y la presente investigacion, esta en el analisis de la
comunicacién interna como herramienta para conocer las personas que
conforman la universidad, de tal manera de aplicar las metodologias a
emplear durante los diversos procesos de la misma, dependiendo de los

tipos de publico.

Vidales (2009), escribi6 un articulo para la Universidad de
Guadalajara de México, titulado “La relacion entre la semiotica y los
estudios de la comunicaciéon: un didlogo por construir’, el cual sintetiza
varias etapas en la relaciébn entre la semiotica y los estudios de la
comunicacién; buscando como objeto el analisis de la transmisién de
valores de los adultos a los jovenes, esto mediante simbolos y signos en

las calles de la comunidad.

17



Inicialmente explico los retos epistemoldgicos que han enfrentado
los estudios de la comunicacion al incorporar el punto de vista semidtico a
su reflexion tedrica, y la forma en que el concepto de comunicacién se
usé y conceptualizé desde la semidtica, posteriormente presentd la
importancia de la biosemiotica para los estudios de la comunicacion y, por
altimo explic6 un propuesta de la semidtica de la comunicacion: un
modelo tedrico de integracion preliminar entre la semidtica y la teoria de la

comunicacion.

Dentro del marco metodoldgico, se aplicé un cuestionario donde se
busca entender, la importancia de la transmision de valores para lograr
una convivencia armonica, a través del desarrollo de las capacidades
dialogicas, de consenso y comunicacion; ya que constantemente existen
cambios y modos de vida en las diversas culturas, donde ha de existir el

respeto como uno de los valores elementales de la sociedad.

La similitud de la investigacién con el presente estudio, tiene que
ver con la relacion de la semidtica con la comunicacién, y de las
estrategias que se pueden lograr uniendo éstos términos de forma
practica en todos los ambitos, cuando existe una comunicacion efectiva
se pueden lograr todos los objetivos planteados, construyendo relaciones

ganar/ganar.

Steinberg (2008), de la Universidad de Buenos Aires, realizd un
estudio para la Il Jornadas "Peirce en Argentina" titulado como:
“Semiotica de las Organizaciones”, el cual tiene como objetivo general
describir el modo en que la semidtica puede ser aplicada como una

herramienta de andlisis del funcionamiento de una organizacién en
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particular. El estudio se encuadré en las conceptualizaciones de Peirce,
enfoque semiodtico que concibe que cada poblacion establezca una
verdad publica, la cual sera definida como el conjunto de proposiciones
gue se toman por verdaderas.

El caso analizado, remite a una organizacion de 1800 empleados,
perteneciente al sector industrial, del cual el gerente del Dpto. de RR.HH
tiene bajo su cargo directo a 30 personas, en la cual se aplico un
cuestionario dicotomico de satisfaccion a los clientes internos, entrevistas
y grupos motivacionales, de forma de obtener la mayor cantidad de datos

posibles.

La investigacion descrita, aportd topicos para este estudio, por
cuanto abordaron elementos relevantes a la semidtica y comunicacion
interna, resaltando la importancia del uso de simbolos y signos para
motivar al personal y mantener un clima organizacional agradable, lo cual
depende desde el nivel mas alto en la organizacion hasta el mas bajo, e
hizo énfasis en que todos los integrantes de la organizacion pudieron

desde el inicio ser generadores de ideas de solucién.

2.- Bases Teoricas

Parafraseando a Sampieri y otros (2008) sugieren que la ejecucién
de las bases de diversas teorias y conceptos relevantes de la
investigacion, radica en dar un enfoque coordinado y coherente que
pueda integrar la investigacién en un ambito donde cobre sentido el objeto
de estudio. Las consideraciones y el caracter tedrico-practico del proceso

de conocimiento, son la base tedrica en un conjunto de conocimientos,
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con el objeto de ofrecer una conceptualizacién adecuada de los términos
utilizados. (p. 47)

El desarrollo tedrico de la investigacion, tiene como base principal a
la semidtica como teoria base, tal como lo explica Gonzalez (2012) “es un
conjunto de operaciones capaces de intervenir en los procesos de
significaciobn en una organizacion, para intentar establecer asi, algunas
posibles aplicaciones” (p. 7), lo que quiere decir, que tiene que
comprender aspectos que no se relacionan directamente con la semiética,
sino con el estudio y analisis de aspectos relacionados a los procesos de

comunicacion interna.

Integrar a la semiotica como una metodologia competente para
hacer valoraciones, significaciones, sentidos, resulta una contribucién
metodoldgica concreta e importante, al momento de pensar en
investigaciones en comunicacion interna. La presente investigacion, va
sobre los procesos de comunicacion interna dentro de las organizaciones,
buscando aportar una nueva vision sobre la semibética, en lo concerniente
a su entendimiento, explicacion, interpretacién e investigacion; asi como

la creacion de una alternativa metodologica rigurosa.

2.1.- Comunicacion:

La comunicacion es primordial para todo individuo que vive en
comunidad o labora en una organizaciéon y siente la necesidad de
expresar algun sentimiento, ya sea inherente a su puesto de trabajo o
interpersonal; en este sentido, para las organizaciones también es

imprescindible la comunicacion, ya que debe hacer que su publico interno
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esté alineado a los objetivos organizacionales y como pueden ayudar a

lograrlos.

La comunicacion va mas alla de lo que significa su proceso del
emisor y receptor por medio de un canal, comprende el sistema cultural
de las personas y sus respuestas frente a los estimulos que reciben.

Brandolini y otros (2008), indica que la comunicacion es:

El proceso a través del cual se le otorga sentido a la realidad.
Comprende desde la etapa en el que los mensajes fueron
emitidos y recibidos, hasta que alcanzaron a ser comprendidos
y reinterpretados desde el punto de vista de la recepcién. (p. 9)

Lo descrito por la autora quiere decir, que la comunicacion es un
proceso mediante el cual se emite un mensaje a un receptor, y da una
respuesta o retroalimentacion desde su punto de vista. En el modelo de
comunicacion intervienen diferentes elementos, tales como: emisor,
receptor, canal, mensaje, respuesta, ruido, barreras, entre otros,

representados por la figura 1.

Figura 1 Proceso de Comunicacion

)=

Emmsor Receptor

Fuente: Rossato (2013)
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2.1.1.- Emisor

Lo explicado por Pérez (2009) “el emisor tiene la funcion de
codificador, ya que debe tener la capacidad de constituir el mensaje de tal
forma que el receptor lo pueda decodificar” (p. 32), también debe operar
s6lo con un mismo sistema de lenguaje entendible y que en si mismo se
compone en un canal de informacion. A parte del lenguaje, el emisor debe
estar en la capacidad de poner su mensaje en un canal que sea del
acceso del receptor, perceptor y observador, sin estas dos caracteristicas

(lenguaje comun y canal de comunicacién) no existe un emisor.

2.1.2.- Receptor

Es quien decodifica un mensaje recibido por un canal de parte del
emisor, el cual da retroalimentacion de la informacion recibida. Es aquella
persona a quien va dirigida la comunicacion, el cual, usa un proceso
inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos utilizados por

el emisor; es decir, descodifica el mensaje que recibe del emisor.

Lo explicado por Planas (2011), “el receptor es todo sujeto con
capacidad de recibir (de ahi receptor) e interpretar un mensaje, sea de
cualquier indole el mensaje y coédigo” (p. 56), el cual puede ser empleado
para su materializacién y los canales elegidos para su transporte; lo
importante dentro de la comunicacion es que el emisor y el receptor usen

el mismo codigo.
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2.1.3.- Mensaje

Es el objeto de la comunicacion, segun Concha (2006), el mensaje
“esta definido como la informacion que el emisor envia al receptor a
través de un canal determinado o medio de comunicacion (...) para
transmitir un mensaje” (p. 71); lo que quiere decir, que el mensaje es un
conjunto de caracteres que se transfieren entre un emisor y un receptor

como un fin.

2.1.4.- Canal

En los términos comunicacionales, el canal se refiere al medio por
el cual se transmiten las sefiales que contienen la informacién (mensaje),
las cuales pretenden ser intercambiadas entre un emisor y receptor. Los
canales pueden ser personales o masivos: los personales son aquellos en
donde la comunicacion es directa (voz a voz), puede ser entre dos o
varios, mientras que los canales masivos pueden ser escrito, radial,

televisivo e informaético.

Por su parte, Galindo (2008) indica que el canal “es el medio de
transmision por el que viajan las sefiales portadoras de la informacion
emisor y receptor” (p. 55) los canales son definidos por varios campos de
aplicacion: telecomunicacion, electricidad, entre otros; en éste caso, el

canal es el medio por el que se transmite una informacion.

2.1.5.- Codificacion y Decodificacion

Parafraseando lo mencionando por Rojas (2008), la codificacion se

refiere al proceso en el que el emisor convierte el mensaje en signos que
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puedan ser recibidos y entendidos por el receptor, mientras que la
decodificacion es cuando el receptor convierte los signos que le llegan, en
un mensaje; de esta manera los signos son asociados a las ideas que el

emisor traté de comunicar. (s. p)

Figura 2 Codificacion / Decodificacion

Canal

4

Emisor Receptor

¥/ ) I

(idioma, nivel cultural, creencias, religion)

-~ Codificacion < Decodificador <«

Fuente: Rossato (2013)

2.1.6.- Ruido

Es todo elemento, fisico o psiquico, que provoca una pérdida o
distorsidon en el contenido o forma del mensaje, como por ejemplo: fatiga
del emisor, ambigledad, opacidad del canal, debilidad de la sefial, mala
comprension o posesion del cédigo, distraccion, locura, prejuicios, entre
muchos otros, tal como lo muestra la figura 3, el ruido tiene que ver con
todo lo que modifica el mensaje que llega al recepto. Segun lo dicho por
Concha (2006), “el ruido es toda sefial no deseada que se mezcla con la

sefal util que se quiere transmitir” (p. 12).
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Figura 3 Ruido en la Comunicacion
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Fuente: Rossato (2013)

2.2.- Comunicacion Interna:

Todas las organizaciones han sido creadas sobre la base de la
comunicacion, la cual se manifiesta como elemento integrador de
cualquier actividad humana. FEAPS en un movimiento espafiol asociativo
abierto a la ciudadania que defiende los derechos de las personas con
discapacidad intelectual o del desarrollo y de sus familias, y ha creado
una revista, donde define la comunicacion interna y amplia todo lo
concerniente a la misma. FEAPS (2012) define la comunicacion interna,

como.

Un fendmeno que ocurre en todas las organizaciones, ya sea
de forma natural o intencionada. Se trata de un conjunto de
pautas que determinan la relacion entre todas las personas y
grupos que componen las organizaciones (...). La
comunicacion interna esta relacionada con todo lo que “se
cuece” dentro de la organizacion. (p. 19)
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Del concepto mencionado, se puede decir, que la comunicacion
interna es el proceso de intercambiar informacion dentro de una
organizacion, sin importar el nivel jerarquico, pero resaltando que el
principal receptor es el trabajador. La comunicacién interna es un proceso
esencial que permite mantener interrelacionada e integrada a la empresa,
la misma debe tener caracter transversal, es decir, implica a todos los
componentes del negocio en todos los procesos internos de gestiéon y a
todos los niveles.

Figura 4 Comunicacion Interna en cualquier entorno: Hogar o
industria

Hogar Moreno

Embotelladora

i)

Fuente: Rossato (2013)

Tal como se observa en la figura 4, la comunicacién interna puede
existir en cualquier entorno, ya sea en el hogar o en una empresa; dentro
de una organizacion la comunicacion interna debe fluir por todos los
niveles organizativos, asegurando la participacion de todos, y la respuesta
a los mensajes que intenta transmitir, es decir, se debe mantener la
transversalidad; éste tipo de comunicacién considera en primer lugar al
publico interno, para unificar significados, proporcionar claridad y sentido
de trabajo, generando a su vez, pertenencia y preparando a cada

empleado como un vocero de la organizacion a la cual pertenece.
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En el mismo orden de ideas, Andrade (2005) define Ia
comunicacion interna como

el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales” (p. 32)

Por lo que se puede decir, que la comunicaciéon interna es una
funcién estratégica, ya que se ha convertido en una competencia esencial
en la gestion de las empresas. La comunicacion interna en una empresa,
tiene que ver con la circulacion de informacion ascendente, descendente
y lateral, mediante reuniones presenciales o el uso de soportes

analdgicos y digitales, dirigida a los componentes de una organizacion.

2.3.- Rol del Comunicador Interno

Parafraseando lo explicado por Brandolini y otros (2008) el rol de
un comunicador interno es desarrollar estrategias integrales, y detectar
oportunidades en la comunicacion entre los miembros de una
organizacion, las areas y entre los diferentes niveles de mando, para ello
se ponen en marcha cuatro pasos fundamentales: el diagnoéstico, la

planificacién, la ejecucion del plan y su seguimiento. (p. 23)

Las realidades de las organizaciones se encuentran en procesos

de cambio continuo, y el plan debe ajustarse a las modificaciones, es por
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ello que el comunicador interno también debe poseer ciertas

caracteristicas y competencias por el rol que desempefia, tales como:

e Habilidad para crear relaciones efectivas (que inspiren confianza y
respeto), tener una vision holistica de la organizacioén, y gestionar
la comunicacion de manera transversal.

e Saber identificar lideres y facilitadores de la comunicacién entre los
miembros de la organizacién, saber escuchar, innovador, creativo,
intuicion.

e Habilidad para interpretar la realidad, oratoria, redaccién, para
formar a otros comunicadores, perfil de lider, competencia a nivel
gestion de la organizacion, es decir, debe conocer la realidad de la

empresa, sus productos, entre otros.

Las estrategias que el comunicador interno desarrolla responden a
un doble sentido: uno en funcion del desarrollo y optimizacion de los
canales de la comunicacion interna, y el otro a fin de promover un cambio
cultural a largo plazo; labor que lograra cumplir haciendo uso de sus

competencias y habilidades.

2.4.- Gestion estratégica de la comunicacion interna en los objetivos

organizacionales

Las nuevas tendencias de la comunicacion hacen ver mas alla de
lo que siempre se ha manejado, ésta teoria explicada por Alvarez-Nobell
(2011), esta orientada al buen manejo de la comunicacién interna en las
organizaciones en pro del cumplimiento de objetivos. La Gestion

Estratégica de la Comunicacién Interna (GECI) se ha transformado en un
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vector de competitividad fundamental dentro de los nuevos escenarios
organizacionales, pero son escasos los profesionales de la comunicacion

que evaluan el aporte de su accionar. (p. 11)

El desarrollo de la teoria tuvo por objetivo determinar los vinculos
especificos de la GECI con los objetivos generales de la organizacion,
validando las principales l6gicas de management (control total de calidad,
seis sigma, valor econémico agregado, benchmark, presupuesto base
cero, y cuadro de mando integral) y sus tendencias de medicion, asi como
los métodos y las herramientas usadas en los casos de éxito de la GECI.
Lo que se espera lograr con la presente teoria es la relacion de la

comunicacion interna en el logro de metas organizacionales.

La comunicaciéon en las organizaciones forman parte de un
fendmeno caracteristico de las empresas de fin de siglo y de un contexto
cefiido por la incorporacion de nuevas tecnologias, que ha modificado
procesos comunicativos en torno al mundo digital, haciéndolos cada vez
mas sistémicos. Pero la comunicacién sigue siendo la fuente de
planificacion, gestion y evaluacion de los flujos de informacion
interpersonales y mediatizados que atafien al publico (interno y externo),
en relaciéon directa con las metas empresariales y el sector social del cual

forman parte.

Alvarez-Nobell (2011) indica que partiendo del axioma explicado
por Watzlawick (1981) que dice “tanto si se lo propone o no, la
organizacion siempre comunica” (p. 12), por lo que la gestion estratégica
de la comunicacion se transforma en un vector de competitividad
fundamental dentro de los nuevos escenarios organizacionales y forma

parte de los procesos de gestion integral; de manera que los aportes de la
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comunicacién a la organizacion pueden y necesitan ser medidos como

otras actividades realizadas por la misma.

Comenta el autor, que se esta frente a un nuevo axioma propio,
porque la comunicacién interna se ha convertido en un elemento
dinamizador y de soporte de las estrategias de cualquier empresa. Es el
corazén de la coordinaciéon de tareas y de la canalizacion de esfuerzos y
recursos hacia los objetivos que se persiguen, ademas que permite
reafirmar la propia identidad y transmite el conjunto de valores

compartidos por los miembros del negocio.

Afirmar que la comunicacion interna por si sola aumentara el valor
de las organizaciones, resulta un enunciado muy atractivo pero también
insuficiente, porque realmente los que manejan las empresas no operan
sus enunciados supuestos, sino que buscan metodologias que permitan
medir su retorno sobre la inversion (ROI), partiendo de la base de que hay

gue medir para saber como agregar valor.

En los procesos de medicion de la GECI en funcién a los objetivos
de una organizacion, se debe procurar: 1) analizar la légica (estrategias,
métodos y lenguajes) utilizada en management para controlar y medir
resultados de gestion; 2) identificar los diferentes aspectos (variables y
herramientas) de la medicion de la gestion de la comunicacion,
enfocandose en aquellos aplicables a la GECI, y 3) sefialar la aplicacion
para la GECI de los métodos de medicién del management que ayuden a

demostrar sus aportes a los objetivos organizacionales.

La estrategia metodoldgica consistié en un abordaje tedrico de la

tematica con un disefio de investigacién de caracter exploratorio basado
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en una revision de estudios y tendencias sobre medicion de las gestiones
organizacional y comunicacional, con el objeto de lograr un andlisis
transversal que las vincule. En el desarrollo se presentd una sintesis de
conceptos producto del analisis documental y teérico, y la descripcién de
casos practicos, seleccionando una muestra compuesta por textos que
versaban de métodos de medicion del management y la GECI, junto a
una serie de 40 casos testigos (ganadores del premio Eikon a la

excelencia en comunicacion organizacional).

El management aporta diversas formas de accién para mejorar la
comunicacion organizacional, esta basado en cuatro funciones

esenciales:

e Planear. Tiene que ver con prever y decidir, asi como definir

objetivos y modos de accion.

e Organizar. Definir la estructura que comprende relaciones,

responsabilidades y decisiones.

e Dirigir. Selecciébn y capacitaciébn, comunicacién, motivacion,

liderazgo y conformacion de equipos y resolucion de conflictos.

e Controlar. Fijar resultados, patrones o normas ademas de obtener
informacion sobre los procesos que se desarrollan en la empresa,
determinando acciones correctivas en aquellos procesos en los

gue se han detectado fallas.

Centrandose en el proceso de control de gestion, el cual se define
como el proceso mediante el cual la direccion de la organizacién asegura
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los recursos y el empleo eficaz y eficiente de los mismos en el
cumplimiento de los objetivos fijados, y que como toda herramienta de
gestion tiene como fin formular, y en lo posible marcar objetivos para
posteriormente medir resultados. Son innumerables los modelos que el
management aporta para hacer realidad un buen proceso de gestion de la

comunicacion interna:

e Control total de calidad, es uno de los principios de la gerencia
japonesa, que busca mejorar constantemente el desempefio en
todos los niveles de cada area funcional de una empresa, usando
todos los recursos humanos y de capital disponibles. Es una
estrategia destinada a servir a la gerencia para alcanzar mayor
competitividad y rentabilidad. Esta metodologia exige que el

problema de estudio sea cuantificado en los siguientes principios:

o ¢Es aplicada a toda la organizacién, con la participacion de
la totalidad de los empleados?

o ¢Hace énfasis en la educacion y el entrenamiento de las
personas?

o ¢Usa las actividades del circulo de calidad como
herramienta fundamental?

o ¢Hace auditoria de sus procesos?

o ¢Aplica métodos estadisticos?

o ¢Emplea un sistema para la recoleccion y evaluacion de

datos?

e Valor econémico agregado (EVA por su sigla en inglés). Es un
método simple y flexible cuya virtud radica en ser un sistema de

medicion del rendimiento basado en datos reales y no en
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proyecciones. Ademas, el EVA es la esencia de un sistema de
incentivos que hace que los directivos se pongan en el lugar de los
accionistas y que sean recompensados por los comportamientos
gue aumentan la rentabilidad y penalizados por sus fracasos.

Los programas generan y ofrecen el desarrollo de los recursos
humanos, pues incorporan un valor que hasta hace poco estaba
oculto en las empresas y que al ser motivado, reacciona
positivamente. Una de las ventajas del EVA consiste en ayudar a
identificar las areas de la gestion donde se crea o se destruye
valor, para modificar los planes necesarios y cambiar esa realidad

por una mas favorable y eficiente.

e Seis Sigma. Este modelo implica tanto un sistema estadistico
como una filosofia de gestion, que pone en primer lugar al cliente,
y usa hechos y datos para impulsar mejores resultados. Los
esfuerzos de Seis Sigma se dirigen a mejorar la satisfaccion del
cliente (Interno o Externo), reducir las no conformidades vy
minimizar el tiempo de ciclo. Seis Sigma significa Seis ceros: cero
defectos, cero stocks, cero averias, cero plazos, cero papeles y

cero accidentes.

e Benchmark. Es un proceso continuo de medida de los productos,
servicios y actividades en relacion con los competidores
considerados superiores. Este método constituye la busqueda de
las mejores practicas de las empresas que conducen a un 6ptimo
rendimiento, cooperando con la determinacion de estandares
relacionados a: satisfaccion de los clientes (interno / externo),

motivacion, satisfaccion, rentabilidad, entre otros. Es una
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oportunidad para que la organizacion aprenda de experiencias de

otras, de lograr excelencia copiandose del mejor.

e Presupuesto base cero. Es un sistema que somete toda actividad
a un escrutinio anual de costos y resultados, obligando a generar
posibles alternativas de reemplazo para finalmente proceder a la
aprobacion de las mejores opciones. Es un proceso de control
gue requiere la total y detallada justificacion de las erogaciones a
partir de su origen (vale decir: se parte de cero), y no como

incrementos de presupuestos anteriores.

e Cuadro de mando integral. Es mas que un sistema de medicion
pactico u operativo, ya que busca aclarar, traducir la vision y la
estrategia; sirve para comunicar y vincular los objetivos e
indicadores estratégicos asi como planificar, establecer metas y
alinear las iniciativas estratégicas dentro de un aumento de
retroalimentacion y formacion estratégica. El cuadro de mando es
una herramienta de control periddica que provee de informacion

esencial para evaluacion y guia de la gestién.

Las teorias de management lo que buscan es optimizar los
procesos para tener una mejor productividad en todas las areas.
Particularmente en este estudio, se puede analizar la influencia del control
de calidad total, six sigma, benchmarking y el cuadro de mando integral
en el uso de signos y simbolos en el proceso de pintura, ya que los
mismos son una herramienta de gestion, buscando minimizar los tiempos
de ciclo en el manejo de indicadores dedicando mas tiempo a la calidad
de las unidades.
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2.4.- Sighos

Los signos existen en todo lugar donde se dé la relacién triddica:
signo, significado e interpretante; los signos son transmisores de
informacion, y la misma no necesariamente es gestionada por el personal,
sino que suelen vivir a la deriva de su propia naturaleza y sus propios

procesos.

Para Saussure, mencionado por Eco (2011) “el signo es la union de
un significado y un significante, y por ello, (...) quedarian excluidos de
este campo muchos fendmenos que actualmente se llaman “semidticos” o
son de su competencia” (p. 19). Dicha definicién, relaciona el concepto de
signos como una relaciéon de significados y significantes generados por
necesidades en las organizaciones o personales, excluyendo fendmenos

gue no tengan relacion con signos sino como sefales.

Lo dicho por Ibid. (2011), el signo es una representacion grafica
con la que puede emitirse un mensaje, y para que ése proceso exista
deben estar presentes tres elementos formales de la triada a modo de

soportes y relacionados entre si:

1) El representamen: es lo que se denomina el signo como

elemento inicial de toda semiosis, es la representacion de algo.
Es el signo en si mismo, es una realidad teérica y mental, el

cual no debe considerarse como un objeto.
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2) Elinterpretante: tiene que ver con la idea del representamen, es

lo que produce en la mente de la persona; tiene que ver con el

pensamiento del receptor.

3) El objeto: es aquello a lo que alude el representamen, es el
objeto de la denotacion formal del signo en relacién con los

otros componentes del mismo. (p. 19)

Por su parte, Concha (2006), define el signo como “una diada, es
decir, un compuesto de dos elementos intimamente conexos entre si: la
representacion sensorial de algo (el significante) y su concepto (el
significado), ambas cosas asociadas en nuestra mente”. (p. 101); lo
mencionado por el autor refleja que el signo es la representacion de algo

con un significado, y ambos generan el concepto.

2.5.- Simbolo

Es la representacion visible de una idea, con atributos asociados
por una convencion socialmente aceptada, también se conoce como que
es un signo sin semejanza ni contiglidad, que solamente posee un
vinculo convencional entre su significante y su denotado, ademas de una
clase intencional para su designado. Los simbolos son pictografias con

significado propio, muchos grupos tienen simbolos que los representan.

La diferencia de los signos con los simbolos, es que los signos
pueden ser comprendidos por los seres humanos y animales, mientras
que los simbolos solo son comprendidos por humanos, otro aspecto, es

que los signos son especificos, los simbolos en cambio poseen un
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significado mas amplio. Eco (2011), indica que Saussure emplea la

palabra simbolo para

Designar al signo linguistico, o0 mas exactamente lo que
nosotros llamamos el significante. Hay inconvenientes para
admitirlo, debido a nuestro primer principio [lo arbitrario del
signo]. Lo caracteristico del simbolo es no ser nunca
completamente arbitrario; no esta vacio, hay un rudimento de
lazo natural entre significante y significado. ElI simbolo de la
justicia, la balanza, podria ser reemplazado por cualquier otro,
por un carro, por ejemplo. (p. 105)

Lo que quiere decir que el signo es completamente arbitrario o
inmotivado (no tiene ningun vinculo natural con la realidad), aunque
ambos, signo y simbolo, comparten la convencionalidad, y ésta se ubica
en diferente gradacion. Guiraud (1997) y otros semiodlogos, también se
suman a Saussure en concebir que el simbolo «representa» una cosa en
virtud de una correspondencia analdgica, por el reconocimiento de su

naturaleza iconica.

2.6.- Funcién afectiva de la Comunicacion

En una situacion de comunicacion no solo interviene el contenido
de la informacion que se esta transmitiendo, sino también las imagenes
de uno y otro interlocutor que se van conformando durante su transcurso.
En las relaciones interpersonales aquellos que se comunican se van
formando una imagen del otro aun sin proponérselo, asi como también
una imagen de cémo es percibido el emisor por esa otra persona, por lo
general esto se relaciona a comentarios como “Me da la impresion de que

le cai antipético a...”, o “Hubo feeling con...”, o “Me inspira confianza”.
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A todo esto se le relaciona con percepciones, lo que piensa el
emisor o el receptor del otro, de la posible empatia que existe entre los
dos, relacibn que hard posible el logro o no de acuerdos. Las
percepciones pueden ser muy reales e influir sensiblemente en el

transcurso del proceso comunicativo.

La manera en que se organizan las percepciones esta muy
permeada por experiencias pasadas, es decir, a lo largo de la vida cada
individuo va formando patrones de aceptacion y de rechazo hacia las
personas, ya sea por caracteristicas, cualidades, tipos, modales, etc. que
se tienden a aceptar, y que propician ya sea un acercamiento o un
rechazo, que genere lejania o predisposicién negativa. Por lo cual se
afirma que TODO comunica, desde la apariencia externa del otro, su
forma de comportarse en la comunicacién, las ideas que va aportando
durante la misma, etc. va dando informacién para conformar una imagen

de esa persona.

La percepcion es definida por Brigas (2012) como “la imagen que
se forma con ayuda de la experiencia y necesidades, resultado de un
proceso de seleccidn, organizacion e interpretacion de sensaciones” (p.
41). Lo que quiere decir el autor, es que la percepcion depende de lo que
cada individuo piense, basado en sus experiencias anteriores, puede ser
subjetiva, selectiva y temporal, y se compone de dos tipos de inputs:

Inputs internos y Sensaciones.

Los limites semanticos que separan la sensacion y la percepcion
es dificil de distinguir, y en ocasiones se usa cualquier de los dos
conceptos de forma errada, de hecho, algunos autores consideran ambos

conceptos como pasos del mismo proceso de extraccion de informacion
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gue conducen a un desarrollo cognitivo. Realmente, la sensacion se
produce, cuando alguno de los sentidos detecta un estimulo concreto, y
traslada la informacion al cerebro, mientras que la percepcion tiene lugar
cuando el individuo es consciente del estimulo, o sea, cuando conoce las
cualidades y relaciones del mismo; por lo que la percepcion implica un

grado mayor de complejidad.

Hay personas que conforman imagenes de las personas muy
rapido, a lo mejor por ser menos reflexivas, o por ser muy rapidas en su
observaciéon, mientras que hay otras que son mas cautelosas. También
estan las personas muy rigidas y poco dadas a modificar una imagen aun
teniendo nueva informacion, es por ello que existe el famoso proverbio
que dice “Jamas existe una segunda oportunidad de producir una buena

primera impresion”.

Es en este momento cuando aparecen los signos y simbolos, cada
persona al observarlos puede percibir un significado diferente,
dependiendo un poco de sus experiencias pasadas, prejuicios, entre otros
factores; por lo que es recomendable que a la hora de usar signos y
simbolos en un mensaje, los mismos sean claros y expresen lo mismo
para todas las personas; si son compuestos, o mejor es desplegar
claramente su significado para que la percepcion de los individuos al verlo

sea el mismo.

Lugo (2008) explica que “la comunicacién tiene diferentes
componentes estructurales y funcionales. Estructurales porque distinguen
lo informativo, interactivo y perceptivo, y funcionales porque evidencia

funciones afectivas, informativas y reguladoras” (p. 5). Por lo que, la
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percepcion influye en la comunicacién directamente, y mas cuando se

habla de signos y simbolos.

2.7.- Semioética

La creacion de la semidtica moderna se le adjudica a Charles
Sanders Peirce, perspectiva que, aunque propone el abordaje de los
signos, establece algunas diferencias epistemoldgicas de base con la
semiologia, identificandose a la corriente francesa iniciada principalmente
por Saussure, pero en la definicion de Peirce, es incluido en el dominio de
la semidtica unos fendmenos que en el ambito de Saussure quedarian
excluidos y con ello resuelve una objecion que se ha formulado con
frecuencia a la aventura semidtica, por lo que puede concluirse que la

perspectiva de Peirce es mas amplia que la de Saussure.

Magarifios (2008) indica que la semidtica se constituye como una
herramienta que “proporciona un enfoque y un conjunto de instrumentos
que la sitian como un método preciso y eficaz para explicar el proceso de
produccion, comunicacion y transformacion del significado” (p. 233), lo

qgue quiere decir que es una forma de comunicarse de forma efectiva.

Figura 5 Definicién de Semiética

Significado

Semidtica

Signo

Fuente: Rossato (2013)
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Dicha representacién, se basa en el concepto de signo como unién
de un significante con un significado, desde el momento en que incluso
los sintomas tienen caracteristicas idénticas al signo de Saussure. Luego
de la comparacion de conceptos de Pierce y Saussure, Eco (2011) indica

gue la semiética:

“(...) perfila aquella entidad oscura que es el <<sentido>> no ha
de inducir a confundirla con la semantica, que tradicionalmente
se ocupa (o finge ocuparse) del sentido o del <<significado>>.
La semidtica debe abarcar también aquellos procesos que, sin
incluir directamente el significado, permiten su circulacion.” (p.
22)

De la comparacion realizada por el autor, la semiotica puede
decirse que es el estudio de todos los procesos culturales como procesos

de comunicacion, que tiende a demostrar que bajo los procesos culturales

hay sistemas; la dialéctica entre sistema y proceso afirma la dialéctica
entre cédigo y mensaje, incluye la relaciéon entre los sistemas y proceso,
por lo que se puede asemejar al proceso comunicacional existente en una
organizacion, a través de signos y simbolos generando vinculos

importantes con el personal.

La semibtica estudia todos los procesos culturales y procesos de
comunicacion, compuestos por simbolos y signos, donde aun no esta
claro si en los procesos de comunicacion intervienen solamente los signos
0 éstos estan inmersos en los sistemas. Nifio (2013) define la semibtica
como una “ciencia humana que estudia el origen, formacién y razon de
ser de los signos y codigos, los simbolos y la comunicacion en general en

el contexto social y cultural” (p.300).
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De las definiciones antes sefialadas de semibtica se puede
explicar, que la semibtica se ocupa de signos, sistemas signicos,
procesos comunicativos, funcionamientos linglisticos, fundamentales en
la transmision de informacion en cualquier organizacioén o sistema, con un
fin o propdsito previamente establecido. Algunos signos y simbolos

comunes en la comunicacion son los mostrados en la figura 6.

Figura 6 Signos y Simbolos comunes en la comunicacion

OO [i
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Fuente: Rossato (2013)

Lo semiodtico yace sobre una probleméatica comunicacional,
atendiendo a lo planteado por muchos enfoques que proponen a la
semidtica como un conjunto de practicas, saberes y operaciones que
pueden ser puestas a disposicion de otras disciplinas: la comunicacion

interna en este caso. Es decir, que se considera a la semidtica como una

metodologia y no como una ciencia, segun Magarifios (2008) “(...) no
dispone de un objeto diferencial que le dé especificidad (...), sino que es
un conjunto de conocimientos y operaciones que permiten generar las

significaciones” (p.154)
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Dentro de las orientaciones peirceanas, Magarifios (2008)
considera que la semidtica como disciplina, se refiere a la capacidad
cognitiva de que dispone la humanidad, como facultad, es decir, la
relaciona como un conjunto de conceptos y operaciones, que le permiten
a un investigador explicar la significacion que adquiere un determinado
fendbmeno en una sociedad. (p. 162) Desde este punto de vista, la
semidtica puede considerarse de manera tal, que permite enfocarse en

fendmenos comunicacionales en las organizaciones.

Los enfoques en comunicacion interna, implican procesos
complejos, y obligan a enfocarse en una perspectiva no instrumental,
abierta y capaz de considerar los contrastes interpretativos, que redundan
en la posibilidad de un abordaje de la problematica organizacional en un
sentido amplio; todo esto, permite problematizar a la comunicacién en las
organizaciones desde una perspectiva de investigacion, y no solo de

intervencion a nivel utilitarista o de gestion.

2.8.- Semidtica Organizacional

Teniendo como base que toda realidad existe, se conoce y se
comunica mediante el lenguaje, y que la necesidad humana de
transformar en materia de signos es inefable (integrarlo como parte de un
sistema de signos compartidos), es importante para la estructuracion
simbdlica lo ya existente. Este caracter germinal del signo en la
configuracion de la experiencia humana del mundo es también extendida

al ambito organizacional.

Por lo que resulta comprensible, catalogar a la organizacion como

una compleja suma de espacios simbélicos comunes al entorno psiquico,
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donde se crean nuevos significados entre y para los miembros de dicho
entorno, dicho de otra forma, tiene que ver con una red comunicativa
donde se gestan imaginarios sociales indispensables en la consolidacion
de la cultura y la identidad corporativa. Oropeza y otros (2008) explica que

una semiotica organizacional,

(...) se podria emplazar como una perspectiva conceptual y
metodolégica que habilitard la teorizacién, comprension y
trabajo de campo organizacional (...) entender a la empresa
desde la perspectiva del sentido, es decir, desde la articulacion
de discursos pragmatica y semanticamente orientados,
acercaria al investigador a una nueva orientacion conceptual
para la comprension de la dimension humana de las
organizaciones en un entorno complejo (p. 48)

Lo que quiere decir que, las empresas ya se estan orientando a la
complejidad, es decir, a usar medios para comunicarse mas alla de los
tradicionales, haciendo que las investigaciones (de cualquier
problematica) puedan entenderse mejor, teniendo presente la complejidad

de las organizaciones.

Percibir a la organizacion como una realidad simbdlica, sustentada
y cimentada en el lenguaje, exige al investigador disipar los limites
disciplinares y extender sus horizontes imperativos; surgiendo la
necesidad de caracterizar los signos y los procesos de significacion
corporativa dentro de Ilo que puede denominarse semibtica
organizacional. Llanos y otros (2011) expresa que la semidtica

organizacional

Nace de la aplicacion de los constructos semidticos sobre la
creacion, transformaciébn y actualizacion de  signos
corporativos, y su representacion simbolica como parte de los
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procesos comunicativos que tienen lugar entre sus publicos
(internos y externos). (...). La semidtica organizacional tiene
gue ver, con el acercamiento a procesos de semiosis en
cualquier tipo de agrupacion, que tenga estructuras propias
para establecer comunicaciones mediante sistemas signicos, y
cuya representacion demande una interpretacion materializada
en la imagen que evoca y recrea la sociedad de ésta. (p. 13)

Lo explicado por el autor, tiene que ver con el sentido que tiene la
organizacion, percibiendo si el sistema de signos que la componen, ayuda
0 no a las relaciones comunicativas y puede servir de base a la cultura.
De ahi la importancia que tiene para la organizacion lograr una buena
imagen en su publico, pues éste es quien hace una representacion mental
0 imaginaria de ella, mas alla de la materialidad de sus edificaciones o de

su presencia fisica en el mercado.

La semidtica organizacional cada vez adquiere mas relevancia,
Ibid. (2011) indica que ésta “busca comprender que la organizacion como
creacion humana, es en si misma un signo” (p. 6). La semiotica usa un
procedimiento heredado de la linglistica estructural: la conmutacion, que
es el uso de la relacion de presuposicion reciproca entre el plano de la
expresion y el plano del contenido de un conjunto significante, entre su

significante y su significado.

2.9.- Enfoques Semioéticos

Todas las organizaciones usan la semiética aunque no lo
reconozcan, partiendo de la base de que todo comunica; a menudo
utilizamos signos/simbolos para tomar anotaciones o para explicar algo

mediante un power point, y es alli que se aplica ésta teoria. Desde un
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enfoque sociosemidtico la semidtica es considerada una disciplina tanto
de reflexion sobre el sentido de las cosas, como una metodologia de

andlisis. A continuacion se desarrollan algunos enfoques:

2.9.1.- Enfoque desde la Productividad

Basandose en el concepto de productividad definido por Schroeder
(2011), como “la relacion que existe entre los insumos y los productos de
un sistema productivo (...) ‘Mayor produccién, mismos insumos, la
productividad mejora’ o también se tiene que ‘Menor numero de insumos
para misma produccion, productividad mejora” (p. 533), puede decirse
gue la productividad es la forma de lograr los objetivos marcados en el
tiempo estimado (0 menos), usando los mismos 0 menos recursos que los
previamente planificados, tratando de conseguir que las tareas que
componen el proyecto o tarea de nivel superior estén lo mas alineadas y

estructuradas posible.

Teniendo como base la definicion de productividad, la semidtica es
una herramienta que puede ayudar a lograr que un proceso sea mas
productivo; el uso de simbolos/signos minimiza en gran proporcion los
tiempos empleados para la ejecucién de una tarea. La semidtica puede
generar valor afadido a las organizaciones, ya que se dedica a distinguir
y jerarquizar un cierto numero de niveles homogéneos de descripcion, es

decir, a través de un solo simbolo puede sistematizar un gran proceso.

2.9.2.- Enfoque desde la Seguridad Industrial

La semiotica puede contribuir a dominar la evolucidbn o la

adaptaciéon de un "mensaje” a los distintos medios tanto desde el punto de
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vista de su contenido como desde su expresion, llegando a una
identificacién de las cualidades de forma, volumen o ritmo que constituyan
un significante de un mensaje no verbal, tal como es necesario para el

area de Seguridad Industrial dentro de una empresa Manufacturera.

La seguridad industrial dentro de las organizaciones esta
enmarcada en el cumplimiento de ciertas normas, reglamentos, principios,
legislacion que se establecen a objeto de evitar los incidentes, accidentes
y enfermedades en el ambiente de trabajo, por lo que es obligatorio segun
INPSASEL (Instituto Nacional de Prevencion, Salud y Seguridad
Laborales), tener publicados en el é&reas simbolos alusivos a la
prevencion de riesgos, algunos de ellos estan plasmados en la Figura 6

del presente estudio.

La norma COVENIN 187-92 expresa en el apartado 7.2 que “la
presentacion de los simbolos debera ser lo mas simple posible y deben
eliminarse los detalles que no sean esenciales, y su dimension debera ser
proporcional al tamafio de la sefia a fin de facilitar su percepciéon y
comprension” (p.3), con esto se evidencia que el Gobierno Venezolano
hace que las organizaciones usen la semiética para lo concerniente a
seguridad industrial, con el objetivo de prevenir incidentes, accidentes y

enfermedades en el entorno laboral.

2.9.3.- Enfoque desde la Calidad

Cada dia los procesos dentro de las organizaciones son mas
rigurosos con sus resultados finales, y es por llo, que algunas
organizaciones como Ford, se certifican con ISO (Organizacion

Internacional de Normalizacién segun sus siglas en inglés) 9001, lo cual
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garantiza que los productos que genera son de buena calidad. La norma
ISO 9001 “Sistemas de Gestion de la calidad” indica todos los requisitos

que debe tener una organizacién para poder estar certificado.

Es una norma internacional, con un enfoque basado en procesos,
tal como lo menciona en el apartado 0.2 que dice “Esta norma
internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos” (p. vi), asi como también busca la
productividad de los procesos optimizando a su vez la satisfaccion de los

clientes finales.

En el apartado 4.1.a hace mencién a que todos los procesos deben
ser claros “La organizacion debe determinar los procesos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion” (p. 1), por lo que todo proceso de produccion debe estar
argumentado con diagramas de proceso, lo que se traduce en el uso de
signos y simbolos. A continuacion en la figura 7, se muestra una parte

genérica del proceso de pintura:

Figura 7 Parte de un proceso del area de Pintura
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| \
| \

o \
1dia
f Soplado de Base
sk SRidades
R = = = =) =) ol

Fuente: Ford Motor de Venezuela (2014)
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En la figura 7 se muestran algunos de los simbolos y signos

empleados, donde:

e El tridngulo amarillo con una “I” significa centro de almacenamiento.

e La flecha azul significa proceso continuo

e La flecha de rayas azules significa proceso de transferencia de
unidades.

e Las cajas representan una operacion dentro el proceso:

o Siesroja No agrega valor
o Siesverde Agrega valor
o Sies amarillo No agrega valor pero es necesaria

e Las cajas amarillas con triangulos en la parte superior representa a
los clientes internos.
e Las rayas punteadas significan que surten material critico para la

continuidad del proceso.

Con todo esto se evidencia, que el uso de signos y simbolos en
Ford Motor de Venezuela se ha usado en todos sus procesos y areas, ya
sea para lograr la certificacion ISO 9000, asi como para comunicar
internamente los procesos que realiza y las mejoras que esta
desarrollando para ser cada vez mas productivos en las tareas que

ejecuta.

2.9.4.- Enfoque Ambiental

Ante el reconocimiento global de los desequilibrios causados sobre
el entorno natural, surgié como una alternativa para el logro del desarrollo
humano sostenible, emprender la estrategia de la educacion ambiental en

todos los niveles y sectores. ISO 14001 y 14004 son normas
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internacionales que establecen pautas para que las empresas se

certifiquen como “empresas responsables con el medio ambiente”.

En la norma ISO 14001 en el apartado A.5.4.d explica que las
organizaciones deben llevar un control de registros de inspeccion,
mantenimiento y calibracion de equipos, por lo que ésta afirmacion incurre
directamente en el uso de signos y simbolos, ya que al calibrar un equipo
automéaticamente el equipo se marca con un signo, para que cualquier
persona del area esté al tanto de que es un equipo apto (calibrado) y

puede ser utilizado.

La norma ISO 14004 establece en el apartado 1 el objeto y campo
de aplicacion, indicando que “Esta Norma Internacional proporciona
orientacion sobre el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora de un sistema de gestion ambiental y su coordinacion con otros
sistemas de gestion” (p. 1), por lo que hace énfasis en el control de los
procesos, y para ello es importante tenerlos plasmados en un diagrama
de flujo, en el que se usan signos y simbolos para detallar los aspectos

relevantes, tal como se mostro en la figura 7.

Por ultimo, la norma COVENIN 3060:2002 explica el manejo de los
materiales peligrosos dentro de las empresas, especialmente si es una
manufacturera automotriz, donde usa pintura, barniz, entre otros, se debe
estar pendiente de que los envases con materiales quimicos tengan los
simbolos correspondientes, ya que dependiendo del material el manejo
del producto varia. Por ejemplo, hay algunos productos quimicos que son
explosivos, por lo que su manejo debe ser rapido y bajo temperatura
controlada. A continuacion se muestran algunos simbolos usados y

recomendados por la norma, en la figura 8:

50



Figura 8 Algunos simbolos usados para identificar material peligroso

Explosivo Comburente Extremadamente Faciimente
Inflamable Inflamable

Nocivo Corrosivo Irritante Peligroso para el
medio ambiente

Fuente: COVENIN 3060:2002 (2014)

3.- Bases Legales

Existen una serie de disposiciones legales que regulan los
procedimientos de determinados procesos, entre éstas disposiciones
legales se encuentra la Constitucién de la Republicas, Leyes Organicas,
sus Reglamentos, Normas, entre otras; con el objeto de sustentar y
fortalecer la investigacion se toma como referencia, en lo que respecta al
ambito legal, un conjunto de normas vigentes en el pais, entre las cuales

estan:

3.1.- La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),
en su articulo 57 expresa que: “(...) toda persona tiene derecho de
expresar libremente sus pensamientos, sus ideas u opiniones de viva voz,
por escrito 0 mediante cualquier otra forma de expresion, y de hacer uso
para ello de cualquier medio de comunicacién y difusién”. (p. 9) Lo que
puede interpretarse como: toda la poblacién del territorio nacional estan
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en

respetando su forma de pensar. Asi mismo, el articulo 58 cita:

La comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la Ley. Toda persona tiene
derecho a la informacion oportuna, veraz e imparcial, sin
censura, de acuerdo con los principios de esta Constitucion, asi
como el derecho de réplica y rectificacion cuando se vean
afectados directamente por informaciones inexactas o
agraviantes. (p. 9)

la libertad de comunicarse liboremente, expresando sus ideas,

El articulo mencionado, hace énfasis en que los venezolanos son

libres de expresarse, y deben ser informados de forma oportuna, veraz e

imparcial, por lo que se concierne con todo lo relacionado con

comunicacioén interna efectiva en las organizaciones, a través de cualquier

medio (simbolos, signos, entre otros).

3.2.- Ley Orgéanica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT)

El articulo 11 de la Ley Orgéanica de Prevencion, Condiciones y

Medio Ambiente de Trabajo (2005), numeral 3, establece que:

La Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo debera
incluir, entre otros, los siguientes aspectos: La formacion,
educacién y comunicacion en relacién con la promocién de la
seguridad y salud en el trabajo, y la prevencion de los
accidentes y las enfermedades ocupacionales, asi como la
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo
social, para el mejoramiento de la calidad de vida de los
trabajadores y trabajadoras y sus familiares como valor
agregado al trabajo. (p. 11)

Este articulo hace mencion de la comunicacién interna en las

organizaciones, en el caso particular de la seguridad y salud en el trabajo,
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asi como el manejo de tiempo libre, en general explica condiciones que
deben realizarse y acatarse dentro y fuera de una organizacion, en la

misma Ley, est4 el articulo 43, numeral 5, la cual indica que:

En el ejercicio de las competencias atribuidas al delegado o
delegada de prevencion, éstos estan facultados para: Realizar
visitas a los lugares de trabajo y a las areas destinadas a la
recreacion y descanso, para ejercer la labor de vigilancia y
control de las condiciones y medio ambiente de trabajo,
pudiendo, a tal fin, acceder a cualquier zona de los mismos y
comunicarse durante la jornada con los trabajadores, sin alterar
el normal desarrollo del proceso productivo. (p. 39)

Lo descrito en el articulo anterior, también realza la comunicacion
interna en la empresa, en este caso, por el o la delegada de prevencion
hacia los trabajadores y todo el nivel jerarquico, para velar por las

condiciones actuales de trabajo y proponer mejoras.

Un articulo relevante para las organizaciones es el que hace
referencia que los trabajadores deben estar informados y entrenados en
todas las tareas que desempefie, ya que es parte de las
responsabilidades de la empresa, asi como también es parte del derecho
y deber de los que alli laboran. Para reforzar lo explicado, se nombra

textualmente lo indicado en el articulo 53, numeral 1, lo cual indica que

Los trabajadores y las trabajadoras tendran derecho a
desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y
propicio para el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y
mentales, y que garantice condiciones de seguridad, salud, y
bienestar adecuadas. En el ejercicio del mismo tendran
derecho a: Ser informados, con caracter previo al inicio de su
actividad, de las condiciones en que ésta se va a desarrollar,
de la presencia de sustancias toxicas en el area de trabajo, de
los dafios que las mismas puedan causar a su salud, asi como
los medios o medidas para prevenirlos.
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3.3.- Ley para las personas con Discapacidad

El articulo 19 de la Ley para las personas con Discapacidad (2006),

establece que:

(...) El Estado reconoce la lengua de sefias Venezolanas como
parte del patrimonio linguistico de la nacién y en tal sentido,
promovera su planificacion linguistica a través de los
organismos competentes. (p. 11)

Este articulo establece que el lenguaje a través de sefias se
reconoce como un sistema linguistico, por lo que indica que iniciara la
planificaciéon con los organismos del estado, para hacer que en todo el
territorio nacional estén identificadas las sefias, cosa que afianza el
presente estudio que tiene como objetivo la semibtica como herramienta
de comunicacion interna.

En el mismo orden de ideas, el articulo 54 numeral “p” de la misma
Ley, indica que se debe “garantizar la investigacion, estandarizacion,
registro y promocion de la lengua de senas venezolana” (p.14), por lo que
estda acorde con la investigacion, ya que en Ford se manejan diversos
tipos de seflas para comunicarse internamente, los cuales estan en

proceso de descubrimiento e investigacion.

Estos articulos de la Ley para las personas con discapacidad,
estan acorde con lo planteado en la presente investigacion, ya que el
gobierno ya esta evaluando la posibilidad de estandarizar sefias para

garantizar la comunicacion entre todos los Venezolanos, y en el caso
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particular de Ford se estdn creando métodos de comunicacion
(signos/simbolos) para garantizar que todo el personal pueda
comunicarse entre si, con o sin discapacidad; la estandarizacion de

dichos métodos permitird dar cumplimiento a lo establecido en la Ley.

3.4.- Ley de Responsabilidad Social en Radio, Television y Medios

Electrénicos.

El articulo 19 de la Ley de Responsabilidad Social en Radio,

Television y Medios Electronicos (2011), establece que:

“Los mensajes que sean difundidos a través de los servicios de
television (...) deberan presentar subtitulos, traduccion a la
lengua de sefia venezolana u otras medidas necesarias que
garanticen la integracion de personas con discapacidad
auditiva, haciendo especial énfasis en los programas culturales
y educativos e informativos.” (p. 3)

Por lo que, el Gobierno Venezolano evidencia su interés para que
todas las personas, sin importar sus limitaciones fisicas puedan entender
la informacion que transmiten los medios de comunicacion, siendo ésta
una de las futuras tendencias que deben considerarse tanto en las
organizaciones como en las comunidades. La comunicacion mediante
simbolos y signos cada vez es mas utilizada, no solo para comunicar, Sino
para llevar controles de informacion en puestos de trabajo, andlisis de

datos, entre otros.
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3.5.- COVENIN 2260-80

La Norma establece que dentro de los requisitos para operar una
planta manufacturera esta el uso de simbolos / signos para identificar los
riesgos dentro del entorno de trabajo, con el objetivo de que los
trabajadores estén atentos y evitar algun accidente, incidente o
enfermedad ocupacional. En el apartado 3.3 de la norma, define la
Seguridad Industrial como: “el conjunto de principios leyes, criterios y
normas formuladas cuyo objetivo es el de controlar el riesgo de
accidentes y dafos, tanto a las personas como a los equipos y materiales

que intervienen en el desarrollo de toda actividad productiva” (p. 2)

3.6.- COVENIN 187-92

La norma 187-92 explica todo lo relacionado a los simbolos vy
signos que deben usarse para prevenir cualquier incidente, accidente o
enfermedad ocupacional, ya sea dentro de una organizacién o fuera. La
norma define sefial de seguridad como “es la sefial que, a través de la
combinacion de una forma geométrica, color, un simbolo y/o un texto
proporciona una informacioén determinada, relacionada con la seguridad”
(p. 1), posteriormente explica el significado por forma y color y deja las
pautas para el plan de comunicacion dentro del desarrollo de cualquier

actividad.

4. Sistema de Variables

Bernal (2010) indica que un sistema de variables “consiste en el
desglosamiento de las variables, en aspectos sencillos, que permiten la

mayor aproximacion para poder medirla” (p. 285), tiene que ver, con todo
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lo que se va a medir, controlar y estudiar en un estudio, atendiendo el

hecho de que ella varia.

Siendo la variable, el elemento que se va a medir, controlar y
estudiar en una problemética planteada, Tamayo y Tamayo (2008),
indican que la “variable mide una dimension o ambito de la realidad, que
se comporta como un conjunto finito y relacional o comparativo de
alternativas”. (p. 25), mientras que Bernal (2010) sefiala que
“conceptualizar una variable es definirla, para clarificar qué se entiende
por ella y operacionalizarla, significa traducir las variables a indicadores
que son aspectos o situaciones especificas de los fenédmenos”. (p. 286).
Namakforoosh (2005) explica el concepto y diferenciacion entre variables

dependientes e independientes de la siguiente manera:

La variable que el investigador desea explicar se considera
como la variable dependiente. La variable que se espera que
explique el cambio de la variable dependiente es referida como
la variable independiente; es decir, la variable dependiente es
el resultado esperado de las variables independientes. A las
variables dependientes también se les conoce como variables
de criterio y a las variables independientes, como variables
predictivas (p. 66).

Por lo tanto, es importante antes de iniciar una investigacion, que
se conozca y se diferencien cuales son las variables que se desean
medir, la manera en que se harda, y que tipo de variables son. En el mismo
orden de ideas, Alvarez (2008), indica que una variable independiente es
“aquella donde el investigador puede manipular ciertos efectos; en otras
palabras supone la causa del fendmeno estudiado” (p. 59). Lo que quiere
decir, que una variable independiente es la que el investigador modifica a
su voluntad para indagar si sus cambios generan 0 no cambios en las

otras variables.
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Mientras que la variable dependiente, es la que toma diversos
resultados dependiendo de los cambios que sufre la variable
independiente, esto es explicado por Ibid. (2008) como “el efecto
producido por la variable independiente, es decir representa lo que se

quiere determinar en forma directa en la investigacion” (p. 60).

Es relevante considerar en los estudios, la conceptualizacion
operacional de las variables en estudio, 0 como algunos investigadores lo
llaman la Operacionalizacion de las Variables, parafraseando lo explicado
por Arias (2012) puede decirse, que es la definicibn conceptual y
operacional de las variables de la hipétesis, atravesando un nivel
abstracto a uno concreto y particular, para poder observarla, mediarla o

manipularla, con el fin de contrastar la hipétesis.

En otras palabras, la operacionalizacion tiene que ver con el
proceso de llevar una variable, desde un nivel abstracto a un plano més
concreto, su objetivo esencial es estrechar al maximo el significado que
se le da a una variable en una determinada investigacion, también puede
decirse, que tiene que ver con el entendimiento del proceso como una
manera de explicar como se miden las variables que se han elegido; las
variables deben clasificarse en dimensiones, y éstas a su vez en

indicadores que permitan la observacién directa y la medicion.

A continuacion se presenta el cuadro 1 “Operacionalizacion de
variables”, teniendo en cuenta que la variable independiente es la
semidtica, y la variable dependiente es la comunicacion interna; tomando
como teoria base a la semiética, con el objeto de lograr el andlisis de la
semidtica como herramienta de comunicacion interna. Caso: Area de

Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A.
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Cuadro 1 Operacionalizacion de variables

Objetivo General

Analizar la importancia de la semidética como herramienta de comunicacion interna, en el area de Pintura de Ford Motor

de Venezuela S.A

Variable Definicion Dimensién Indicadores item Instrumento
Visién 1
EEAPS (2012) define la|Caracteristicas Tipos 2
comunicacién interna  como un Influencia 3
Comunicacion Interna conjuntc_>, de pautas que determinan Medios 4
la relacion entre todas las personas y|Uso -
grupos que componen las Herramientas 5
organizaciones. (p. 19) Motivacion 6
Importancia — — -
Participacion activa 7
Innovacion 8
9
) B Caracteristicas 10
Signos y Simbolos
11
. 12 Cuestionario
Procedimiento
Nifio (2013) define la semidtica 13
como una ciencia humana que Produccion 14
o estudia el origen, formamf)n_ y razén Globalizacién 15
Semidtica de ser de los signos y coédigos, los -
simbolos y la comunicacién en|YSO Tiempo de respuesta 16
general en el contexto social y i 17
cultural. (p. 300) Relaciones 18
Creatividad 19
Flujo de informacioén 20
Importancia 21
Gestion de indicadores 22
23

Fuente: Rossato (2013)
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico de la investigacion, tiene que ver con los
pasos a seguir desde que empieza, hasta que finaliza la investigacién; por
lo que, en este contexto se establece un conjunto de actividades que
permiten el abordaje de la realidad, a través de la utilizacién de una serie
de métodos, técnicas y procedimientos que garanticen su validez
cientifica, de tal forma que estas herramientas se adapten a las
especificaciones del objeto de estudio, esto parafraseado de lbanez
(2006) (p. 35)

1.- Enfoque de la Investigacién

La investigacion estda enmarcada en un modelo cuantitativo,
Sampieri y otros (2008), indica que éste tipo de investigacion “usa la
recoleccion de datos para probar la hipétesis, con base en la medicién
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias” (p. 5), lo que quiere decir, es que tiende
a ser altamente estructurada, de forma que el investigador especifica las

caracteristicas primordiales del disefio antes de obtener un solo dato.

Este tipo de investigacion, tiene como base un tipo de pensamiento
deductivo, que va desde un comportamiento acotado de una
particularidad individual a uno global; tiene que ver con el modelamiento
que define como se hace cada cosa, transforméandolo en un enfoque méas

rigido, enmarcado en una cierta manera de hacer las cosas.
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2.- Tipo de Investigacion

Hay gran variedad de propuestas relacionadas a la clasificacion de
los tipos de investigacién, por lo que se debe seleccionar aquella que por
su flexibilidad y amplitud acceden de forma rapida y expedita alternativas
de investigacion en armonia con las caracteristicas que definan de
manera general los rasgos propuestos. Se consideré un tipo de
investigacion descriptiva, sobre la cual Tamayo y Tamayo (2008), afirma

que:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de
la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los
fenbmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre cdmo una persona, grupo, institucion o
cosa se conduce o funciona en el presente (p. 58).

Lo que quiere decir, que la investigacién descriptiva identifica
caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conducta,
establece comportamientos concretos entre variables de estudio, es decir,
la descripcidon descriptiva usa criterios sistematicos que acceden poner de

manifiesto la estructura de los fenémenos en estudio.

Este tipo de investigacion, ayuda a instaurar comportamientos
especificos mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion de
informacion; asi, el estudio descriptivo identifica caracteristicas, sefala
formas de conducta y actitudes del universo investigado, asi como
también, descubre y comprueba la asociacion entre las variables
analizadas, como lo indica Bavaresco (2008), quien considera que los

estudios descriptivos “persiguen el conocimiento de las caracteristicas de
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una situacion dada, plantea objetivos y formula hipétesis sin usar

laboratorios”. (p. 19)

Parafraseando lo dicho por Arias (2012), los estudios descriptivos
permiten calcular independiente las variables, aun cuando no se enuncie
hipétesis alguna, ya las mismas se mencionan en los objetivos de la
investigacion. El tipo descriptivo hace énfasis sobre conclusiones
dominantes, o cOmo una persona, grupo o0 cosa, se conduce en el
presente; tal es el caso del presente estudio, en donde se ubica en un
periodo especifico y en un momento presente (p. 12); ademas la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de un fenémeno ocurrido en

el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A.

3.- Disefio de la Investigacion

Palella y otros (2010), expresan que el disefio de la investigacion
“se refiere a la estrategia que adopta el investigador para responder al
problema, dificultad o inconveniente planteado en el estudio” (p. 80). De
acuerdo a esto, esta investigacion se basa en un disefio no experimental,
ya que trabaja sobre las realidades del hecho, y su caracteristica

fundamental es la de presentar una interpretacion correcta.

En ésta investigacion se seleccionaron una serie de elementos que
influyen en la comunicacion interna, midiéndolos cada uno de ellos
independientemente, para diagnosticar la situacién actual; dentro de los
disefios no experimentales, atendiendo a Hernandez y otros (2006),
corresponden a “(...) su dimension temporal o al niUmero de momentos o

puntos en el tiempo en los cuales se recolectan los datos(...), los disefios
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no experimentales se pueden clasificar en transeccionales vy

longitudinales” (p. 191).

Por lo tanto, los disefios transeccionales, son aquellos que se
proponen la descripcion de las variables, tal como se manifiestan y el
analisis de éstas, tomando en cuenta su interrelacion e incidencia; en los
disefios transeccionales la recoleccion de los datos se efectia sélo una
vez y en un tiempo Unico. De acuerdo, a lo anterior la presente
investigacion se ubicé en el disefio no experimental transeccional, ya que
se buscaron las correlaciénales causales, entre dos 0 mas variables, en
un grupo de personas, en un determinado espacio temporal, lo cual

permitira el logro del objetivo general planteado.

Otra de las clasificaciones de los disefios de investigacion es la
relacionada con la toma de datos, y en ésta investigacién los mismos se
recolectaran directamente en la organizacion a través de un cuestionario,
por lo que el disefio de investigacion es de campo, tal como lo explica

Tamayo y Tamayo (2008):

Es cuando los datos se recogen directamente de la realidad,
por lo cual los denominamos primario, su valor indica que
permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se
han obtenido los datos, lo cual facilita su revisibn o
modificacion en caso de surgir dudas. (p. 110)

Explicando lo mencionado por los autores, el disefio no
experimental, tiene que ver con la indagacion empirica y sistematica en la
gue el investigador no posee control directo de las variables
independientes, ya que sus manifestaciones ya sucedieron o simplemente

son inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las
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relaciones entre las variables, sin intervencion directa, de la variacion
concomitante de las variables independiente y dependiente; mientras que
una investigacion de campo se refiere a que los datos fueron tomados

directamente de la realidad.

3.- Poblacién y Muestra

La recoleccién y manejo de datos de por si no tienen sentido si no
se consideran o se relacionan dentro del contexto en el que se trabajan,
por lo tanto es indispensable comprender los conceptos de poblacion y de
muestra para entender mejor su significado en la investigacién que se

lleva a cabo.

Para comenzar con las definiciones de poblacion y muestra, se
hace una representacion grafica, donde visualmente se puede dar una
idea de lo que representa cada uno de los conceptos, siendo la poblacion
lo macro, la muestra lo meso y el individuo lo micro; en el caso de la

investigacion presente, solo se hard mencion de la poblaciéon y muestra.

Figura 9 Poblacion y Muestra
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Fuente: Rossato (2013)
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Una poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias,
y esta compuesta por una serie de elementos que posea una
caracteristica, también se dice que es un conjunto de individuos de la
misma clase, limitada por el estudio. Tamayo y Tamayo (2008), define la
poblaciéon como: “la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades
de poblacién posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion™ (p. 114); entonces se dice que es
un conjunto de todas las cosas que concuerdan con una serie

determinada de especificaciones.

Sabino (2008), indica que la muestra “es una parte del todo que
llamamos universo y que sirve para representarlo” (p. 38), explicando lo
mencionado por el autor, la muestra es la que puede determinar la
problematica ya que le es capaz de generar los datos con los cuales se
identifican las fallas dentro del proceso, tal como lo afirma. Es decir,
descansa en el principio de que las partes representan al todo y, por tal,
refleja las caracteristicas que definen la poblacion de la que fue extraida,

lo cual indica que es representativa.

Por lo tanto, la validez de la generalizacion depende de la validez y
tamafo de la muestra; en éste caso la poblacién que se estudio fueron los
trabajadores y supervisores del area de Pintura de Ford Motor de
Venezuela, de hecho, la poblacién es la misma muestra debido a que es
pequefia y por ende, todos los empleados son sujetos de investigacion, el
area que usa el sistema de simbolos estd compuesto por diez (10)

trabajadores y un (1) supervisor.

En vista de que la poblacion es pequefia se tomo toda para el

estudio y esto se denomina muestreo censal, Sampieri y otros (2008),
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opina que la muestra censal “es aquella porcidon que representa toda la
poblacién”. (p.123). Entonces, la muestra es la que puede determinar la
problemética, ya que le es capaz de generar los datos con los cuales se
identifican las fallas dentro del proceso.

4 .- Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos

Con el objeto de tener la informacién necesaria, es muy importante
definir con claridad las técnicas e instrumentos de recoleccion que se
utilizaron, ya que estuvieron destinados a conocer las necesidades y asi
recolectar los datos de la realidad, aplicados a la situacion a estudiar,
para su posterior analisis; con el fin de analizar las necesidades del objeto

estudiado.

Arias (2012) explica que “las técnicas de recoleccion de datos son
las distintas formas o maneras de obtener la informacién” (p. 53);
ejemplos de técnicas, son la observacion directa, la encuesta y la
entrevista, el analisis documental, de contenido, entre otros. En cuanto a

los instrumentos, Hurtado (2010) indica que:

Representan la herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y
codificar la informacién (...), los instrumentos estan en
correspondencia con las técnicas, y la seleccion de las técnicas
a utilizar en una investigacion esta relaciona con el tipo de
indicios que permiten captar el evento de estudio. (p. 153)

Lo que quiere decir que son los medios materiales que se emplean
para recoger y almacenar la informacion; entre las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos se encuentran los cuestionarios, los

cuales son definidos por Hurtado (2010) como: “un conjunto de preguntas
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relacionadas con el evento de estudio. Su caracteristica es que tales
preguntas pueden ser dicotomicas, de seleccién, abiertas, tipo escala o

tipo ensayo.” (p. 157)

Los cuestionarios son una serie de preguntas que contienen
aspectos del fenbmeno que se consideran esenciales; permitiendo aislar
algunos problemas que interesan principalmente; también reducen la
realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de
estudio; parafraseando a Ibid. (2010), menciona que los cuestionarios
tienen algunas caracteristicas importantes que deben tomarse en cuenta

a la hora de su elaboracion, como por ejemplo:

e Las preguntas deben estar formuladas de forma directa y clara

e Las preguntas no pueden sugerir una respuesta

e No deben contener una carga moral que induzca a contestar de
cierta manera

e Cada pregunta debe interrogar sobre un solo aspecto. (p. 157)

Los cuestionarios deben codificarse, y segun Sampieri y otros
(2008), la codificacién “significa asignarles un valor numérico o simbolo
que represente a los datos, ya que es necesario para analizarlos
cuantitativamente” (p. 301), lo que quiere decir que cada pregunta debe

tener un valor numeérico o simbolo para poder analizarlos.
En el caso del presente andlisis de los datos se considerara uno (1)

para la respuesta afirmativa (si) y cero (0) para la respuesta negativa, de

forma de poder contabilizar los datos y analizar los resultados de cada
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item, y a su vez del cuestionario completo, de forma de generar

conclusiones basadas en datos validos.

El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado
como los aspectos que mide, y se clasifican en cerradas y abiertas. Las
preguntas abiertas proporcionan informacibn mas amplia y son utiles
cuando no se tiene informacion sobre las posibles respuestas de las
personas o cuando ésta es insuficiente, mientras que las cerradas,
contienen categorias u opciones de respuesta que han sido previamente

delimitadas.

Un cuestionario de preguntas cerradas contiene categorias o
alternativas de respuesta que han sido delimitadas. En esta investigacion
el instrumento contiene items cerrados y se aplica la modalidad
dicotomica; es decir; cada interrogante tiene dos opciones para

responder: "si" 0 "no".

Por otro lado, Ledn y Montero, mencionado por Sampieri y otros
(2008), “manifiestan que el método descrito es el que consigue mayor
porcentaje de respuestas a las preguntas, su estimacion es de 80 a 85%.
Incluso puede ser superior a esta cifra con una planeaciéon adecuada” (p.
335), lo que quiere decir, que la manera de hacer las preguntas y el
entorno donde se realicen son la clave para lograr un cuestionario con

respuestas asertivas.

4.1 .- Validez del instrumento

La validez del instrumento la define Arias (2012), como ‘el

procedimiento o forma particular de obtener datos informacion” (p. 55), es
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decir, que tiene que ver con el grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir, en otras palabras, es la eficacia con
gue un instrumento mide los datos, para luego aplicarlo a los sujetos de la
poblacién. Hernandez y otros (2006), sefialan que un instrumento es

valido:

Si mide lo que en realidad pretende medir. La validez es una
condicion de los resultados y no del instrumento en si. El
instrumento no es valido de por si, sino en funcion del propédsito
que persigue con un grupo de eventos 0 personas
determinadas (p. 107).

La validez puede efectuarse a juicio de expertos; es decir, con
personas de gran experiencia en investigacion o largo tiempo de servicio
y conocedores del area inherente al problema estudiado. Por lo que, para
lograr la validez de los instrumentos aplicados en el presente estudio, se
consulté la opinién de tres (03) profesionales con Maestria, y experiencia
en la elaboracion de cuestionarios y entrevistas, ya que la validez y la

confiabilidad no se asumen, se prueban.

Cuadro 2 Comité de Expertos

N° Area de Experticia Titulo

1 Magister en Ingenieria Industrial

2  Elaboracion y aplicacion de  \jagister en Ingenieria Industrial

cuestionarios - "

Magister en Ingenieria de Control y
Automatizacion de Procesos
Fuente: Rossato (2013)

69



Finalmente, con el analisis realizado por los expertos, se obtuvo la
validez de contenido y légica del instrumento de investigaciéon en forma
general, al participar la totalidad de los expertos (100%) en la evaluacion
del Instrumento de Investigacion, lo que permitié tener las certezas para

avanzar en la implementacion del cuestionario.

4.2 .- Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad tiene que ver con la capacidad del instrumento
para arrojar datos o mediciones que corresponden a la realidad que se
pretende conocer, asi como a la consistencia de la medicién en diversos
momentos. Cuando un instrumento es confiable, tiene menos errores
presentes en los puntajes obtenidos para un analisis; la estabilidad se
relaciona con el grado en que el instrumento permite los mismos

resultados en aplicaciones repetidas.

Hernandez y otros (2006) indican que “existen diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de
mediciébn. Todos utilizan férmulas que producen coeficientes de
confiabilidad. Estos coeficientes pueden oscilar entre 0 y 17 (p. 248),
donde el coeficiente de 0 significa nula confiabilidad y 1 representa un
maximo de confiabilidad (confiabilidad total), en resumen la confiabilidad

esta dada por una formula.

En el cuadro a continuacion se describe el baremo para la
interpretacion del coeficiente de confiabilidad para ambas variables del
estudio, donde se muestra el rango y la magnitud a la cual puede ser

asignado:
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Cuadro 3 Baremo para la interpretacion del coeficiente de
confiabilidad

Rango Magnitud
081 a 1 Muy Alta
061 a 0,8 Alta
041 a 0,6 Moderada
021 a 04 Baja
0,01 a 0,2 Muy baja

Fuente: Hernandez y otros (2006)

Se puede decir que una pregunta es confiable, cuando significa lo
mismo para todos los que la van a responder, se puede confiar en una
escala cuando origina constantemente las mismas respuestas al aplicarla
a sujetos similares. La confiabilidad, implica consistencia y el hecho de
estar seguros que las personas conocen la informacién necesaria para
poder responder. Existen varios métodos para determinar la confiabilidad

de los datos:

v' Método de estabilidad (Test — Retest): consiste en aplicar el mismo

instrumento dos veces al mismo grupo después de cierto tiempo,
calculando la confiabilidad de antes de la aplicacion definitiva del
mismo; el coeficiente de Pearson es altamente positivo por lo que
es muy confiable. Una de las debilidades es que el tiempo (corto —
largo) entre las mediciones puede confundir el coeficiente de
confiabilidad).

v' Método de formas alternativas: se entregan dos o mas versiones

de un mismo instrumento con similar contenido, instrucciones,
dificultad y tipo de preguntas, el cual es administrado al mismo

grupo en un periodo relativamente corto. Sus debilidades tienen
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gue ver con la dificultad para obtener dos pruebas paralelas,
implica doble trabajo y es confiable solo si la correlacién entre los

resultados de ambas aplicaciones es positiva.

v Método de mitades partidas: necesita una aplicacion de la

medicion, especificamente el conjunto total de items se dividen en
dos mitades equivalentes y se comparan las puntuaciones de
ambas. Si el instrumento es confiable los resultados de las dos

mitades deben estar muy correlacionadas

v' Medidas de consistencia interna: son coeficientes que estiman la

confiabilidad:

o Alfa de Cronbach: requiere sélo una aplicacion del

instrumento de medicion, y no requiere dividir en mitades los
items del instrumento, sus valores producen valores que
oscilan entre cero y uno.

o Kuder — Richardson KR-20: Permite calcular la confiabilidad

con una sola aplicacion del instrumento, no amerita el
disefio de pruebas paralelas, y es aplicable soélo en
instrumentos con items dicotdbmico, que puedan ser
codificados con 1 — 0 (correcto — incorrecto, bien — mal, si —

no, entre otros), y se calcula con la siguiente formula:

Nro. Items VT - Z VI
KR-20 = X

Nro. items - 1 VT
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Donde,

KR-20: Es el coeficiente de confiabilidad
VT: Varianza total de la prueba
VI: Varianza Individual de los items

Merino y otro (2009) indican que “la formula KR — 20 es una técnica
muy conocida de confiabilidad por consistencia interna, y es un caso
especial para items dicotomicos desde la formulacion del coeficiente alfa
de Cronbach” (p. 274); en la practica es usual encontrar un rango amplio
de dificultad en los items de un instrumento, por lo que el coeficiente KR —

20 subestimara la consistencia interna.

Para la presente investigacion, la confiabilidad de los instrumentos
de medicion se determinard mediante el método estadistico Kuder —
Richardson KR-20, aplicado a los resultados obtenidos luego de la
aplicacion de los mismos, dando como resultado 0.9, lo cual demuestra
gue su confiabilidad es muy alta, lo que quiere decir, que lograr un
resultado confiable y consistente significa que el instrumento de medicion
puede ser aplicado nuevamente al mismo sujeto y producir iguales
resultados. El detalle del calculo se puede revisar en el anexo 2 de la

presente investigacion.

5.- Técnica de procesamiento y analisis de datos

Los datos para ser procesados y analizados deben sustentarse en
teorias y datos estadisticos; el analisis de los datos representa quizas, la
pare de una investigacion social, en la que es mas visible la diferencia
entre el enfoque cuantitativo y el cualitativo. Sabino (2008), sefala que:
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El analisis de los datos no es tarea que se improvisa, como Si
recién se comenzara a pensar en €l luego de procesar todos
los datos. Por el contrario, el analisis surge mas del marco
tedrico trazado que de todos los datos concretos obtenidos y
todo investigador que domine su tema y trabaje con rigurosidad
debera tener una idea precisa de cudles seran los lineamientos
principales del analisis que habr4d de efectuar antes de
comenzar a recolectar datos (p. 103).

La cita anterior quiere decir, que los datos son procesados y
analizados basados en teorias, la informacion estadistica constituye una
herramienta que permite cuantificar (variables) aspectos de la realidad en
un momento dado, sobre algun fenébmeno o problema determinado, con el
objeto de que se puedan inferir conclusiones y que conlleven a tomar

decisiones.

En ésta investigacion, se usaron algunos métodos estadisticos,
derivados de la estadistica descriptiva, con el fin de resumir y comparar
las observaciones que se han evidenciado con relacion a las variables
estudiadas; y al mismo tiempo describir la asociacién que pueda haber
entre alguna de ellas, desde las perspectivas de las interrogantes

planteadas en este estudio.

Al respecto, Palella y otros (2010), sefialan que el analisis
estadistico “permite hacer suposiciones e interpretaciones sobre la
naturaleza y significacion de aquellos en atencion a los distintos tipos de
informacion que puedan proporcionar’ (p. 161), es decir, éste analisis
permite demostrar el alcance de los objetivos planteados, a través de la

revision minuciosa de los datos.

74



Por otra parte, como herramienta de analisis se hizo una
triangulacion del cuestionario, las teorias planteadas por Eco (2011) de
semibtica, como medio de comunicacion a traves de signos / simbolos, y
de la comunicacion interna explicada por FEAPS (2012), la cual tiene que
ver con las maneras de trasmitir un mensaje dentro de una organizacion;
validando que existe sinergia entre las teorias mencionadas, generando
una importancia representativa a nivel organizacional, tal como puede

detallarse en la figura 10.

En el mismo orden de ideas, Arias (2012) hizo un analisis de los
diversos usos de la triangulacion de teorias, y la defini6 como ‘la
evaluacion de la utilidad y el poder de probar teorias o hipotesis rivales”
(p. 6), analizando conceptos en conjunto, determinando su relacion o

injerencia, tal como es el caso de la semibtica y la comunicacion interna.

Figura 10 Triangulacién

Comunicacion
Semiodtica Interna

Cuestionario

Fuente: Rossato (2014)
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez recogidos los datos a través del cuestionario aplicado
(Anexo 1), se procedid a realizar el andlisis de los datos, en el que se
determiné la forma y las herramientas de analisis estadistico pertinente,
para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion, y asi generar
conclusiones y recomendaciones; para afianzar lo explicado, Hurtado
(2010), indica que “el propésito del andlisis es aplicar un conjunto de
estrategias y técnicas que le permiten al investigador obtener el
conocimiento que estaba buscando, a partir del adecuado tratamiento de

los datos recogidos.” (p. 181).

El cuestionario fue disefiado e implementado por la investigadora a
los once (11) miembros que integraron la poblacion de estudio; el
instrumento fue disefiado en base a los objetivos planteados en la
investigacién, en los cuales se busca analizar la importancia de la
semibtica como herramienta de comunicacion interna, en el area de

Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A.

Los datos recolectados se plasmaron en gréaficos de barra, con el
objeto de proveer una vision mas clara y entendible de los mismos, asi
como el analisis de cada una de las preguntas del cuestionario. De los 23
items que conforman el cuestionario, hay 15 que fueron respondidos en
su totalidad en el 100%, lo que se puede decir, que estan de acuerdo con
el planteamiento de la pregunta, el resto de las preguntas (8) difieren o

varian de la respuesta, las cuales se presentan a continuacion:
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item 1
¢, Considera que la gerencia tiene una vision global de lo que sucede en

su area?

Gréfico 1 Vision global de la gerencia
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Si No
Respuesta |Frecuencia| Porcentaje
Si 10 91%
No 1 9%
Total 11 100%

Fuente: Rossato (2014)

Del grafico 1 puede observarse que el 91% de la poblacion
considera que la gerencia de Ford Motor de Venezuela S.A tiene una
vision global de lo que sucede en el area de trabajo, mientras que el 9%
esta en desacuerdo. Por lo que se puede decir, que los trabajadores
estdn conformes con la gestion que desempefia la Gerencia de la
empresa, de acuerdo a las decisiones que toma que afectan al grupo de

trabajo.

Estos resultados sustenta la teoria del management, donde uno de
sus elementos estaba relacionado con el cuadro de mando integral, el
cual recoge toda la informacion de la compania aclarando la vision y la

estrategia organizacional con el fin de evaluar la gestién del proceso. De
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igual forma, esto concuerda con el enfoque a la productividad, desde el
punto de vista semidtico, ya que al utilizar los signos y simbolos en los
procesos para mejorar la gestion de los datos, estan los trabajadores

optimizando su tiempo de ciclo al realizar las operaciones.

ftem 2
¢Ud. cree que en su area se manejan todos los tipos de comunicacion?

(hacia arriba, hacia abajo, entre comparieros, interna, externa, entre otros)

Gréfico 2 Manejo de todos los tipos de comunicacién
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Fuente: Rossato (2014)

Del grafico 2 puede observarse que el 91% de la poblacion
considera que en su entorno se manejan todos los tipos de comunicacion,
mientras que el 9% difiere de lo planteado; lo que quiere decir que, en el
area se mantiene la comunicacién ascendente, descendente, interna,

externa, formal e informal con todo el personal del area.
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Con los resultados se puede concluir que los trabajadores se
sienten conformes con los mecanismos de comunicacion que usa la
empresa, sabiendo que el uso de signos y simbolos esta inmerso dentro
de este proceso. El enfoque de calidad a nivel semiético, explica que
siempre hay que buscar oportunidades de mejora para optimizar los
procesos, y es por ello que surge éste tipo de comunicacién en los

trabajadores.

Dentro de las etapas del management, el benchmark es una
herramienta que ayuda a la constante busqueda de mejores practicas con
el fin de optimizar los procesos, y es por ello que la comunicacion
semibtica, adquirida de forma ambigua, es decir, adoptaron el uso de
signos y simbolos comunes, para maximizar el tiempo productivo. En este
caso se dice que es benchmark, ya que tomaron patrones de signos y

simbolos conocidos para desarrollar su proceso.
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item 4
¢,Cree ud. que los medios empleados por los supervisores para comunicar

informacioén interna son efectivos?

Gréafico 3 Medios empleados por los supervisores para comunicar
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Fuente: Rossato (2014)

Del grafico 3 puede observarse que el 91% de la poblacion
considera que los medios empleados por los supervisores para
comunicarse internamente son efectivos, mientras que el 9% indica lo
contrario. En conclusion, los trabajadores estan de acuerdo con la manera

gue usan los supervisores, para transmitir la informacion.

A pesar de que los trabajadores estan conformes con el método de
comunicarse, innovaron con un nuevo sistema, por lo que hicieron un
benchmark de signos y simbolos para comunicarse y poder generar
reportes de una manera mas eficiente, conllevando a su vez a trabajar
mas en la calidad de las unidades impulsando mejores resultados en

cuanto al acabado final del producto.
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Con el manejo de informacién mediante signos y simbolos se
pueden obtener resultados de forma mas rapida, por lo que a la hora de
desarrollar un proyecto six sigma seria mas facil el desarrollo de la fase
de “definicion” donde se identifican los posibles hallazgos que generan

una problematica.

ftem 9

¢ Estan identificados los signos en el lugar de trabajo?

Grafico 4 Identificacion de signos
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Del gréfico 4 puede observarse que el 91% de la poblacion
considera que los signos si estan identificados en el lugar de trabajo,
mientras que el 9% indica lo contrario. La mayor parte de los trabajadores
indican que conocen los signos usados en el area sin ningun

inconveniente.
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Los signos estan identificados en su lugar de trabajo, ya que ellos
mismos los desarrollaron, es mas desde el enfoque de seguridad
industrial y ambiente tienen en el area todas las sefializaciones
concernientes al desarrollo de sus funciones, por lo que constantemente

estan recibiendo y dando informacion mediante signos y simbolos.

En cuanto al management, es fundamental la gestibn de la
comunicacién que tiene el grupo de trabajo, ya que gracias al Desarrollo
de los signos se pueden mantener actualizados de forma constante y
correcta el cuadro de mando integral, validando que la gestion del equipo

de trabajo esta acorde con la visidn y estrategia de la empresa.
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item 10
¢ Tienen definidos los significados de los simbolos empleados en el area

de trabajo?

Grafico 5 Simbolos definidos
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En el grafico 5 puede identificarse, que el 82% de la poblacion
afirma que los simbolos empleados en el area de trabajo estan definidos,
mientras que el 18% no esta de acuerdo con lo planteado. Por lo cual se
evidencia, que es necesario hacer un despliegue detallado de los
significados de los simbolos, de manera de que toda la poblacién maneje

el concepto adecuado.

Los simbolos estan identificados y desplegados en su lugar de
trabajo, porque los mismos trabajadores los desarrollaron para identificar
tareas propias del proceso, mejorando la productividad del equipo. Es
importante connotar, que las personas de la empresa estan familiarizadas

con comunicacion semidtica, ya que todas las areas poseen avisos
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concernientes al desarrollo de sus funciones en materia de seguridad
industrial y la gestion ambiental, por lo que continuamente estan

recibiendo y dando informacion mediante signos y simbolos.

Segun la teoria del management, es muy importante la gestion de
la comunicacion interna del grupo de trabajo, ya que gracias al Desarrollo
de los signos / simbolos pueden mantener actualizado de forma constante
y correcta su cuadro de mando integral, validando que la gestion del
equipo de trabajo esta acorde con la vision y estrategia de la empresa,
pudiendo con esto detectar posibles anomalias en las que puedan

desarrollar planes de accion para optimizar los procesos.

item 12
¢ Existe algun manual de significados de signos/simbolos en su lugar de

trabajo?

Gréafico 6 Manual de significados de signos/simbolos
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Del gréfico 6, se puede inferir que ningun trabajador esta de
acuerdo con la pregunta planteada, ya que indican que no existe un
manual, donde estén especificados los significados de los
signos/simbolos empleados en el area de trabajo. Lo que demuestra que
es de suma importancia el desarrollo de un manual de significados de los
simbolos y signos empleados en el area de trabajo, esto también servira

de apoyo para futuros trabajadores que deseen entrenarse en el area.

Dentro de la teoria del management, es importante la
documentacion de todas las mejoras que se realicen en especial si son de
ésta indole, ya que los signos y simbolos son enriquecedores para la
gestibn de la comunicacion siempre y cuando todos conozcan su
significado correcto y los usen apropiadamente. Sin esta documentacion,
puede perderse en el tiempo su secuencia, por lo que puede afectar a la
calidad del area, la gestion de indicadores mediante el cuadro de mando

integral, y proyectos six sigma.

Esta idea, puede documentarse y asi desplegarla por el resto de
los equipos de trabajo, sirviendo de benchmark (mejores practicas) para
optimizar el rendimiento de su gestion, asi como la cooperacion con la
determinacion de estandares. Segun un enfoque de calidad, serviria como
parte de las acciones para mejorar los procesos, segun lo pide la norma
ISO 9000 / 14000, por lo que estarian un paso mas adelante del resto de
las areas. Seria también interesante validar el uso de la comunicacion
semidtica de seguridad industrial y ambiental e integrarla al plan de
comunicacién interna, de manera de que los signos y simbolos sean

conocidos por todos los trabajadores.
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item 13
¢ Estan estandarizados los significados por signo/simbolo empleados en

su lugar de trabajo?

Gréfico 7 Estandarizacion de significados de signo/simbolo
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Del grafico 7 puede observarse que el 91% de la poblacion
considera que los signos/simbolos estan estandarizados en el lugar de
trabajo, mientras que el 9% indica lo contrario. La mayor parte de los
trabajadores indican que conocen los signos usados en el area, pero es
necesario documentar este método de comunicacién interno y si es
posible usarlo de benchmark y desplegarlo al resto de las areas, ya que
los resultados de tiempo y calidad (productividad) tienen una tendencia

continua a la mejora.

Es importante realzar que los signos / simbolos de seguridad y
ambiente estadn estandarizados, y ademas validados por el sistema de

gestion ISO 9000 / 14000, por lo que seria conveniente incluir ésta
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comunicacién semiética desarrollada por los trabajadores dentro de los
procedimientos internos, y mostrarlos como “plan de productividad”, ya
gue minimizan tiempo de ciclo y maximizan la calidad en el desarrollo de

Sus tareas.

ftem 15
¢ Los signos/simbolos usados en el grupo de trabajo, son conocidos por
toda la planta?

Gréfico 8 Signos/Simbolos son conocidos por toda la planta
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Del gréfico 8 puede observarse que la mayoria de la poblacién, en
este caso el 55%, considera que los signos/simbolos son conocidos por
toda la planta, mientras que el 45% indican lo contrario. Mas alla de
mostrar el desarrollo de la comunicacion semiotica del grupo de trabajo
por cuestiones de productividad, es recomendable hacer el despliegue por

razones de seguridad industrial, ya que cualquier persona ajena al area
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(Gerente) puede ir a buscar algun reporte y si no hay un responsable de

area, puede que no entienda o no consiga la informacion que necesite.

Por lo general los ingenieros de manufactura y procesos estan
constantemente desarrollando proyectos six sigma, con el fin de eliminar
o minimizar los 8 desperdicios, buscando la optimizacion de los procesos
de manufactura y calidad. La base para el desarrollo de proyectos es el
cuadro integral de mando, por lo que es imprescindible que siempre este
actualizado con los indicadores de cada area, especialmente los de
calidad y ausentismo, con los que se hace relacion a la productividad de

las operaciones.

Grafico 9 items del cuestionario a evaluar
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Fuente: Rossato (2014)

Para concluir, el grafico 9 muestra los items del cuestionarios en

los que el personal no estuvo de acuerdo en su totalidad, es decir, 8 de
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los 23 items fueron contestados diferente al 100% del si, siendo el item
12 con mayor influencia, ya que el uso de signos/simbolos si influye de
forma positiva la comunicacién interna, pero hay una oportunidad de
mejora enfocada en la elaboracién de un manual de significados. El item
15, indica que un 45% de la poblacién manifiesta que los signos/simbolos
no son conocidos por toda la planta, o que puede limitar el flujo efectivo

de comunicacion.

El 18% de la poblacion indica que no estan definidos todos los
signos/simbolos empleados en su area de trabajo, segun el item 10 del
cuestionario; mientras que los items 1, 2, 4, 9 y 13 fueron contestados en
un 91% a favor de las preguntas planteadas, o que indica una buena
tendencia, es importante evaluar el 9% que detecto oportunidades de
mejora, en cuanto a la vision de la gerencia a los grupos de trabajo, el
manejo de todos los tipos de comunicacién, los medios empleados por los
supervisores para comunicarse, la significacion de los signos/simbolos y

la estandarizacion de los mismos.

Tomando en consideracion las teorias del management, son

congruentes con éste estudio las siguientes:

e Control total de Calidad. Ya que constantemente los supervisores

del area conjuntamente con sus equipos de trabajo buscan
optimizar los procesos, para que los resultados de calidad sean los
mejores. Uno de los indicadores que se evalla es el FTT (Bien a la
primera vez = First-Time-Through Capability), y se hace de forma
horaria, por lo que las acciones se toman de forma inmediata, y es
por ello, que es importante tener los datos disponibles en cualquier

momento.
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e Six Sigma. Para el desarrollo de planes de mejora de calidad y/u
otras areas (Seguridad industrial, ambiente, moral, entrega, etc), se
gestiona por la metodologia de mejora de procesos, centrada en la
reduccion de la variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o

eliminar los defectos o fallos en la entrega de las unidades.

e Benchmark. En la planta de ensamblaje de Ford Motor de
Venezuela hay un Sistema de gestion denominado FPS (Ford
Production System), dentro del cual estd inmerso el plan de
Benchmarking, con el buscar las mejores practicas y su aplicarlas a
los procesos, es mas hay un objetivo por grupo anual. Seria
interesante incluir la comunicacion semiética como una herramienta
de gestion, de manera que otros grupos de trabajo e incluso otras

plantas Ford puedan usarlo.

e Cuadro de Mando Integral. Actualmente cada grupo maneja su

score card en el que tiene una serie de indicadores, los cuales
tienen establecidos un objetivo por elemento (Seguridad, Calidad,
Entrega, Costos, Moral, Ambiente y Mantenimiento). Para el logro
de esas metas, cada equipo de trabajo debe plantearse una serie
de estrategias por elemento, con el objeto de optimizar los

procesos y estar siempre con un pie delante de los cambios.

Todas estas herramientas del management tienen como objetivo
principal, optimizar los procesos mediante el manejo de indicadores, ya
gue teniendo los datos se pueden tomar decisiones de una manera mas

oportuna y eficiente, tal como se muestra en la figura 11:
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Figura 11 Herramientas del Management aplicadas a éste estudio

Management

Cuadro de

Benclynarking Mando Integral

Optimizar procesos mediante la gestion de indicadores

Fuente: Rossato (2015)

En cuanto a los enfoques desde el punto de vista semiotico, se
puede concluir que la comunicacion mediante signos y simbolos resulta
muy interesante, particularmente en las areas en las que aun no se
utiizan y que pueden emplearse sin requerir cambios de mayor
envergadura. Desde un enfoque basado en la productividad, la semi6tica
podria dar un vuelco a la gestién de datos, ya que ahorraria tiempo y
headcount, especialmente en procesos muy manuales que requieren de

auditoria.

Para este caso, la productividad se encuentra relacionada con el
uso de signos / simbolos en sustitucion de la recolecciéon de datos de
forma manual, es decir, cada vez que pasa una unidad por la estacion de
trabajo se debe registrar el tipo, modelo, color, etc., que se traduce en un
tiempo que no agrega valor a la unidad, mientras que si con un solo
simbolo se representa todo el contenido, el tiempo de ciclo seria menor,

asi como también beneficiaria a los supervisores teniendo la informacién
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de manera directa, sin esperar a que termine la hora de produccién para

gue carguen los datos al sistema.

Desde el enfoque a la calidad, Ford Motor de Venezuela se
preocupa porque las unidades sean las mejores, dentro de los estandares
de calidad establecidos por la corporaciéon bajo la norma ISO 9000. Uno
de los indicadores cruciales para el proceso es el FTT, ya que las
unidades deben salir bien a la primera vez, porque si hay algunos
defectos en la superficie, la unidad debe reprocesarse (por 2da o 3era
vez, dependiendo del caso), lo cual acarrea retrabajos y tiempos que no

agregan valor a la unidad.

Desde un enfoque ligado a la Seguridad Industrial, las normas

COVENIN conjuntamente con la legislaciébn Venezolana exige que las
empresas, tengan desplegadas en las areas donde se desarrollan las
operaciones todos los simbolos y signos alusivos a la prevencion de
riesgos de seguridad y salud laboral, por lo que desde los inicios, los
trabajadores ya estan familiarizados con este tipo de comunicacién no
verbal, lo importante y realzante seria incluir en un manual, todos los tipos
de signos y simbolos usados, explicando muy detalladamente el

propoésito.

Las normas COVENIN también hacen énfasis en que todos los
productos quimicos (y otros) estén correctamente identificados dentro de
las instalaciones, ya que por cuestiones de manejo y uso, los trabajadores
deben conocer los productos que utilizan para desarrollar sus tareas, y es

por ello que el uso de signos y simbolos es vital.
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Actualmente todos los productos, contienen simbolos que muestran
si el material es toxico, inflamable, corrosivo, etc., por lo que es
recomendable incluir dentro del manual todos los signos usados en
material ambiental también. Las normas ISO 14000 relacionadas a la
gestion del medio ambiente enfatizan que todos los procesos
continuamente tienen oportunidades de mejora, por lo que anualmente
auditan a las empresas en busca de validar las innovaciones que realice,
siendo este punto un extra para afianzar el cumplimiento de las politicas.

Todo lo explicado de los enfoques, se muestra en el figura 12:

Figura 12 Enfoques semioticos
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Fuente: Rossato (2014)

En el mismo orden de ideas, se triangularon las teorias de
comunicacién interna y semiética para demostrar la importancia que
tienen ambas, con respecto al caso planteado en Ford Motor de
Venezuela. Parafraseando lo indicado por FEAPS (2012), la
comunicacién interna tiene que ver con un conjunto de pautas que
determinan la relacion entre todas las personas y grupos que componen

las organizaciones. (p. 19), mientras que Nifio (2013) define la semidtica
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como una “ciencia humana que estudia el origen, formacion y razén de
ser de los signos y cédigos, los simbolos y la comunicacién en general en

el contexto social y cultural” (p.300).

Con dichos conceptos, y analisis de las teorias planteadas en el
Capitulo 1, se encuentran algunas semejanzas que tienen ambas teorias,
una de ellas, es la relacion que tienen con el uso en las organizaciones y
qgue sirven para mantener un agradable ambiente de trabajo, ya que la
comunicacion interna ayuda a garantizar que los trabajadores estén al
tanto de todo lo que sucede en la empresa, mientras que el uso de
comunicacién a través de signos/simbolos minimiza los tiempos de ciclo,
lo que también hace que los empleados se sientan a gusto con las tareas

gue desempeiian.

La comunicacion interna se puede manejar de forma oral y visual,
pero en el caso de Ford Motor de Venezuela, la mayor parte de la
informacion es circulada a través de tripticos con informacién escrita, por
lo que se puede emplear el uso de la semibtica para desplegar la
informacion. El manejo de informacion debe tener un propdésito claro, asi
como también deben estar bien definidos los signos y simbolos
empleados en un flujo de informacion; ésta explicacion esta detallada en

la triangulacion realizada en la figura 13.
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Figura 13 Triangulacién
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Uno de los resultados relevantes de la investigacion, es que
actualmente se carece de un manual de significados de los signos y
simbolos empleados, a pesar de que la mayor parte de la poblacion del
area de pintura manifiesta conocerlos. Toda la informacion manejada en
las areas y en la organizacion como tal, es archivada, ya que segun la
legislacién venezolana se debe tener evidencia de que los trabajadores
estan informados y que ademas han sido entrenados en la tarea que

desempeinia.

Un manual facilitaria la modificacion, creacion y manejo de
informacion de simbolos / signos empleados en los informes de gestidn
de la organizacién; ya que continuamente surgen ideas para cambiar o
afadir informacién, y no se generan historicos, lo que puede acarrear
COmMoO consecuencia que en unos afios un supervisor o trabajador nuevo,
no conozca la informacién manejada en ese momento y se pierda la

secuencia.
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CAPITULO V
MAS ALLA DEL ANALISIS

El uso de la semiética ha ido evolucionando en el pasar del tiempo,
por lo que cada vez hay mas personas que consciente o
inconscientemente, se comunican a través de signos//simbolos
optimizando los procesos generales de la vida, desde un aviso publicitario
en la calle hasta un formato de recoleccion de datos en una gran empresa
automotriz. Luego de analizar la importancia que tiene la semiética en las
empresas del siglo XXI, se puede confirmar que si juega un papel
importante el uso de signos/simbolos en el quehacer diario, y mas ain

como parte del proceso de comunicacién interna.

El programa de Maestria de Gerencia en la Comunicacion
organizacional, ha fortalecido a la investigadora en hacer un analisis mas
alla de lo planteado en el Capitulo IV, que va enfocado en esa milla extra
gue hace ver la diferencia entre el analisis de datos y la identificacion de
oportunidades de mejora, que haran que la organizacion pueda
desempeiarse de forma esbelta en sus procesos, tomando como base
qgue la mayor parte de las empresas automotrices trabajan con la filosofia

Six Sigma.

Con todo lo descrito, se evidencia que cada uno de los objetivos
planteados fueron cumplidos a cabalidad, demostrandose la importancia
gue tiene la semiética como herramienta de comunicacién interna en el
area de pintura de Ford Motor de Venezuela;, éste Capitulo, esta

relacionado con un enfoque que va mas alla de lo tradicional, y que
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explica la visibn de la autora en base al estudio realizado, dividido en

varias secciones:

1.- Unavision maéas alla de la semiética

La semidtica tiene su comienzo en el momento en el que el hombre
se interroga acerca del sentido del mundo, y de como interpretar la
realidad y comunicarla mediante algin medio, destacando que la
semiologia, como también se le denomina, estudia los signos en relacion
con la sociedad donde se produce, con la cultura, con el pensamiento del
cual son mediadores. Saussure nombrado por Eco (2011) indica que “la
semidtica estudia los signos en el marco de la vida” (p.19), por lo que se
puede concluir que la semiodtica es simplemente la comunicacion

mediante signos con un fin especifico.

Para la investigadora, la comunicacion semiotica tiene que ver con
el crecimiento social del entorno, en el cual se intercambia informacion a
través de signos/simbolos en cualquier idioma, raza o creencia. En Ford
Motor de Venezuela S.A. se disefi6 un formato de recoleccion de
informacion en el 2012 aproximadamente, planteado por los trabajadores
con la ayuda de signos/simbolos, para minimizar los tiempos de
recoleccion, andlisis y envio de informacion a los supervisores de forma

horaria.

Desde el momento de la implementacion del formato, se han
insertado poco a poco, mas signos/simbolos, inicialmente solo se llevaba
con signos el control de unidades, luego se insert6 el color de las
unidades y por ultimo el control de paradas; por el momento el formato

usado es el indicado en el Anexo 3 del presente estudio. Cada vez que se
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pregunta en el area por la comunicacion semidtica, es increible observar
la admiracion del grupo con la herramienta innovadora, la cual ha

evidenciado una gran cantidad de ventajas organizacionales.

Con todo lo explicado, se ha observado que cada vez mas, se
validan acciones gque benefician y hacen mas facil el quehacer diario, ya
que no solo ayuda en el hogar, en la comunidad, sino que también la
industria ha impulsado su uso, poco a poco va evolucionando y

desarrollando mas ideas y teorias que la sustentan.

2.- Oportunidades de mejora

Luego de la aplicacion del cuestionario, se detectaron
oportunidades de mejora orientadas a la elaboracién de un manual de
significados de signos/simbolos empleados (item 9, 10, 12 y 13),
despliegue de signos/simbolos usados en el area de Pintura (item 15) y
un plan de comunicacion efectivo entre supervisores y supervisados (item
1, 2y 4), con los cuales se desea optimizar la comunicacién interna en el

area de Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A.

Estas, son solo propuestas que hace la investigadora, para el
desarrollo de acciones, en funcion de promover una gestion orientada la
mejora continua del area de Pintura, la cual fue evaluada en cuanto a
comunicacién interna y semiotica, recalcando que las propuestas
planteadas son so6lo recomendaciones y que no son parte del tema de

estudio del trabajo de grado, simplemente es un aporte adicional.
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3.1.- Manual de Significados

Como parte de las oportunidades, se propone la ejecucion de un
manual de significados, orientado al despliegue oportuno y claro de todos
los signos/simbolos empleados, ya que pueden existir dentro de planta,
otras areas que manejen informacién parecida, pero que no conozcan

éste sistema de informacién a través de la semiologia.

El manual seria un protocolo comunicacional de la organizacion,
siendo el mismo un aporte extra como avance para las nuevas Leyes
enfocadas a las personas con discapacidad, lo que permitiria aumentar la
versatilidad de las areas y ampliar el abanico de opciones a la hora de
realizar ingresos de personal. En el Anexo 5 se adjunta una posible
propuesta para el desarrollo del mismo con el personal del area, el
desarrollo completo del manual puede ser objeto a otro trabajo de
investigacion, asi como éste estudio puede servir de antecedente a

futuras investigaciones pertinentes con los objetivos planteados.

3.2.- Plan de comunicacién efectiva entre supervisores Yy
supervisados

Cuando existe una comunicacion que logra el propésito de
inmediato, mediante buenas destrezas y formas de expresarse, se dice
gue es una comunicacion efectiva, algunos autores, como Rodriguez
(2005), la definen como “la forma de comunicar un mensaje y que el
mismo sea entendido perfectamente por el receptor” (p.75), lo cual
significa que el Unico mensaje que cuenta es el que se entiende, no el

gue realmente se pretendia hacer entender.
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Para lograr una comunicacion efectiva, se deben concertar
mecanismos que avalen que el mensaje que se desea transmitir llegue
correctamente al receptor, y que a travées de la retroalimentacion se pueda
aseverar el éxito de mensaje transmitido, de igual manera se debe
conocer el proceso de la comunicacion de una manera integral, para que
la transmision del mensaje, involucre elementos de integracion e
interaccion que ayuden a la construccion de una vision compartida,

orientada a los esfuerzos de los objetivos organizacionales y personales.

Inicialmente deben establecerse los objetivos de la organizacion,
para poder fijar las mejores estrategias de comunicacién entre los
diferentes niveles jerarquicos de la empresa, ya que sélo a través de la
comunicacién efectiva es posible crear una visibn compartida que enlace
los intereses personales y organizacionales de las personas. Entonces, la
comunicacion se convierte en un elemento fundamental de la planeacion

estratégica para lograr la integracion y la interaccion del capital humano.
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Diagrama 1 Propuesta de Plan de comunicacién efectiva

¢, Cual es el prop6sito?
Lograr que el personal de
planta conozca la idea
desarrollada por el area
de pintura para
comunicarse
semidticamente

¢ Quién es el pablico?

Personal de planta
(carroceria, vestidura
camiones, vestidura
pasajeros, manejo de
materiales)

¢, Cudl es el mensaje?

¢, Qué canales de
informacién se usaran?

¢ Como se transmitira el
mensaje?

El uso de la comunicaciéon
semidtica minimiza los
tiempos de ciclo vy
fortalece el clima
organizacional.

1. Tripticos
2. Vallas
planta

3. Comunicaciones en
carteleras de planta

4. Intranet

internas en

1. Campafias publicitarias
en areas de planta en las
reuniones semanales.

2. Detalle del despliegue
de informacién a través de
los TV del comedor.

Fuente: Rossato (2014)

Con todo lo expuesto y planteado por la investigadora, se busca
dar respuestas claras a los objetivos planteados, asi como también
realzar el “valor agregado” que ha generado el presente estudio,
conociendo éste concepto como todo aquello que da un extra a la

empresa, o por lo cual un cliente esta dispuesto a pagar.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.- Conclusiones

e La semidtica en las organizaciones es una herramienta de
comunicacién interna muy importante, lo cual se comprob6 a
través de la aplicacion de un cuestionario en el area de Pintura de
Ford Motor de Venezuela S.A.

e Con la aplicacion del instrumento se constatdé que el uso de
signos/simbolos, minimiza el tiempo de recoleccion y analisis de
datos, lo que garantiza que horariamente se reportan toda la
informacion requerida por la gerencia.

e El uso de signos/simbolos ayuda al cumplimiento de la Ley, para la
inclusion de personas discapacitadas a puestos de trabajo.

e Se logré identificar, que la principal oportunidad de mejora se
evidencia a nivel de documentacion, es decir, no hay un manual de
significados o una fabrica visual que indique la respuesta exacta
de cada signo o simbolo en el area de trabajo.

e El personal del area disefio e implemento el formato de control de
unidades, y hace que el mismo se mantenga y vaya evolucionando
en el tiempo, accion que enaltece el grupo de trabajo, fortaleciendo

el compromiso con el area y a su vez con la organizacion.
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2.- Recomendaciones

e Continuar el analisis e investigacion de los diversos signos,
simbolos, acronimos y comunicacion a través de sefias realizadas
en las diferentes areas de pintura, y de la planta en general.

e Desplegar a los supervisores la importancia que tiene la semiotica
en las organizaciones, especialmente en areas donde se requiere
tener la informacion veraz y oportuna.

e Estandarizar a través de un manual de significados los
signos/simbolos empleados en las areas, asi como desplegar la
existencia del mismo, para que la planta los conozca, de forma que
si surge una oportunidad laboral en el area, pueda tomarse de
referencia a las personas que ya manejen los significados.

e Ayudarse con fabrica visual para el proceso de aprendizaje al
personal nuevo ingreso, garantizando un entrenamiento oportuno y
eficaz del significado de cada signo/simbolo.

e Verificar el flujo de comunicacion actual, especialmente la
comunicacién interna del area de Pintura, ya que algunos
trabajadores manifestaron a través del cuestionario que no estaban
claros los tipos de comunicacion que existen en el area, asi como
también cuestionaron la vision global que tiene la gerencia del
area.

e Analizar la semidtica aplicada en las cabinas de pintura, ya que no
s6lo existen signos y simbolos, sino también prevalece la

comunicacion a través de sefias.
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Anexo 1 Cuestionario

CUESTIONARIO

Antes de iniciar el cuestionario es importante aclarar el significado de algunos conceptos, como por ejemplo: 1) vision
global de la gerencia, lo cual se refiere a que la gerencia conozca todos los aspectos/impactos buenos o no del area, no
debe estar limitada a sus actividades y metas en particular sino a un entorno GLOBAL. 2) Participacién activa, se refiere a
que no so6lo hay que aportar ideas sino que hay que desarrollarlas, es un poco més alla de aportar informacién, tiene ue ver
coninvolucrar a otros y hacer que se desarrolle la idea.

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y por favor marque con una equis “X”
*Una sola respuesta, sélo tiene 2 opciones (Si / No),
*Recuerde no dejar ninguna pregunta en blanco,
*Conteste cada pregunta sinceramente, reflejando la situacion actual.

Objetivo General: Analizar la importancia de la semiética como herramienta de comunicacion interna, en el area de
Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A

Pregunta Si No

¢ Considera que la gerencia tiene una vision global de lo que sucede en su area?

¢Ud. cree que en su area se manejan todos los tipos de comunicaciéon? (hacia arriba, hacia abajo, entre
compafieros, interna, externa, entre otros)

¢La comunicacion interna en su area, tiene una influencia positiva en usted?

¢Cree ud, que los medios empleados por los supervisores para comunicar informacién interna son
efectivos?

¢Considera que las herramientas de comunicacion desarrolladas por el grupo son las adecuadas
(signos/simbolos)?

¢ Se siente usted satisfecho con el manejo de la comunicacién interna de su area?

¢ Considera que su participacion activa ayuda a mejorar la comunicacion interna?

¢ Considera que el uso de signos y simbolos es una idea innovadora para comunicarse?

¢ Estanidentificados los signos en tu lugar de trabajo?

¢ Tienen definidos los significados los simbolos empleados en el area de trabajo?

¢ Considera que las caracteristicas de los signos y simbolos usados en su &rea son las mejores?

¢ Existe algiin manual de significados de signos/simbolos en su lugar de trabajo?

¢ Estén estandarizados los significados por signo/simbolo empleados en su lugar de trabajo?

¢ Fue facil la produccién (generacion) de simbolos y signos para comunicarse?

¢Los signos/simbolos usados en el grupo de trabajo, son conocidos por toda la planta?

¢ Considera que el tiempo de respuesta es mejor al usar signos y simbolos para comunicarse?

¢ Considera que los signos/simbolos mejoran las relaciones comunicacionales entre sus compafieros?

¢ Ud. cree que sus compafieros se sienten a gusto con el uso de simbolos/signos?

¢ Considera que los signos y simbolos disefiados pueden mejorarse?

¢Considera ud. que el uso de signos y simbolos mejora el flujo de comunicacion entre el grupo y la
gerencia?

¢ Considera que el tiempo que invierte al transcribir la data al sistema de gestion de indicadores, es mas
rapido a través de la lectura de un sistema de signos y simbolos?

¢ Ud. considera que el uso de simbolos y signos ayuda en la gestiéon de indicadores de su area?

¢ Elformato usado con signos/simbolos es archivado?

iGracias por su tiempo!

Fuente: Rossato (2014)
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Anexo 2 Calculo de Confiabilidad del Instrumento

- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (11 |12 | 13 (14 | 15| 16 | 17 (18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 20

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 21

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

8 0 0 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 13

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 21

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 21
Respuestas Correctas (A)| 10 | 10 | 11 | 10 | 11 | 11 | 11 | 11 | 10 9 11 0 10 | 10 | 11 6 11 (11|11 |11 (11|10 | 11
Respuestas Incorrectas (B)(0,91|0,91|1,00(0,91(1,00(1,00/1,00{1,00({0,91|0,82|1,00(0,00(0,91|0,91|1,00|0,55|1,00|1,00{1,00(1,00{1,00(0,91|1,00
Proporcion de Exito (C)| 0,09(0,09|0,00{0,09|0,00|0,00{0,00{0,00|0,09|0,18|0,00{1,00|0,09|0,09|0,00{0,45|0,00|0,00|0,00|0,00|0,000,09|0,00
B xC=(D)|0,08(0,08(0,00{0,08|0,00|0,00(0,00{0,00(0,08|0,15|0,00{0,00(0,08(0,08|0,00|0,25|0,00|0,00(0,00(0,00|0,00|0,08|0,00

Sumatoria individual de los ftems (D)| 1,0

Varianza de Totales| 7,02 1 Si
KR-20|0,90 Donde 0 No

Fuente: Rossato (2014)
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Anexo 3 Validacion del Instrumento

Por favor evaluar cada una de las preguntas, segan las p enla parte derecha. Gracias por su tiempo. Experto
Nombre Apellido / Celular
Fecha | Titulo
Universidad
Objetivo ) ) ’ . ’ )
oetve |Anaiizaria imp dela como ta de oninterna, en el area de Pintura de Ford Motor de Venezuela S.A Firma
ZEs congruente con ———— ZSe recomienda
Variable Definicion Dimensién Indicadores Pregunta Nro la tematica? modificar? Observaciones
Si No Clara Confusa Si
. ¢Considera que la gerencia tiene una vision global de lo que
Vision It 1
sucede en su area?
Caracteristicas 2Ud. cree que en su area se manejan todos los tipos de
P v ar ! o
FEAPS (2012) define Tipos comuricacion? (recla amiba, hacia sbejo, erire compaferos, 2
la comunicacién interna, interna, externa, entre otros)
_|como un conjunto de Influencia ¢La comunicacion interna tiene una influencia positiva en usted? 3
Comunicacién [pautas que determinan
Interna la relacion entre todas Medios ¢Cree ud, que los medios empleados por los supervisores para|
las personas y grupos| e, comunicar ir i6n interna son efectivos?
que componen las - 2 Considera que las herramientas de comunicacion desarrolladas
Herramientas S
rgar (p. 19) por el grupo son las adecuadas?
. ¢Se siente usted motivado con la_comunicacion interna de su
Motivacién ¢ 6
area?
Importancia .
S ;Considera que su participacion activa ayuda a mejorar la
Participacién activa cera q 7
comunicaci6n interna?
ovacion (Considera_que el uso de signos y simbolos es una idea| o
innovadora para 2
¢ Estan identificados los signos en tu lugar de trabajo? °
2 Tienen definidos los los simbolos enell 1o
c area de trabajo?
Signos y N -
Simbolos ¢Considera que las caracteristicas de los signos y simbolos|
usados en su area se entienden claramente?
¢Existe algin manual de significados de signos/simbolos en sul
lugar de trabajo?
¢(Estan_estandarizados los_significados por _signo/simbolo| -
n su lugar de trabajo?
» 4Fue facil la produccion (generacién) de simbolos y signos para
Nifio (2013) define la Produceion comunicarse? o
semidtica como  una ;Los son i or toda la
5 & [
ciencia humana  que Globalizacion iy 15
estudia el  origen, Considera que el iempo de respuesta es mejor al usar signos
6 6 Tiempo de respuesta | d P P o 9nosY| 16
semistica |!ormacion v razon de P P simbolos para comunicarse?
ser de los signos yluso ¢Considera que los signos/simbolos mejoran las  relaciones|
c6digos, los simbolos v comur entre sus comparieros?
la  comunicacion en,
general en el contexto Relaciones
social y cultural. (p. 300) ¢Ud. cree que sus compafieros se sienien seguros en el| o
desempefio de su trabajo con el uso de simbolos/signos?
.Considera que los signos y simbolos disenados pueden
Creatividad & @ gnos Y P! 19
- . i I [
Flujo de informacion | ¢CoNSidera ud que el uso de signos y simbolos mejora el flyo de|
comunicaci6n entre ud. y la gerencia?
.Considera que el tiempo que invierte al transcribir la data al
Importancia sistema de gestion de indicadores es mas rapido a través de la| 21
. lectura de un sistema de signos y simbolos?
Gestion de
indicadores 2Ud. considera que el uso de simbolos y signos ayuda en la| .,
gestion de indicadores de su drea?
El formato usado con signos/simbolos es archivado? 23

Fuente: Rossato (2014)

113



114

Ford (2013)

Anexo 4 Formato de Recoleccion de Datos en Ford
CONTROL DE UNIDADES
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Anexo 5 Manual de Significados Propuesto

1. Definicidén de propdsito

Describir los significados de todos los signos/simbolos empleados en los
diferentes formatos usados en las areas de trabajo de Ford Motor de Venezuela,
con el fin de garantizar que todo el personal de la planta maneje el mismo

significado, y pueda dar y recibir un mismo mensaje.

2. Referencia a Normativa Legal o Corporativa

e Ley para las personas con Discapacidad (2006), especificamente
en los articulos 19, y 54 numeral “p”

e Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (2005), especialmente el articulo 11 numeral 3, articulo 43,
numeral 5 y articulo 53, numeral 1

¢ Normativa corporativa referente al uso y manejo de documentos.

3. Formularios Usados

Se describen y nombran los formatos usados en planta, a los

cuales se les asigna un cédigo para mejor seguimiento, y para que se
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puedan ubicar de manera rapida para cualquier auditoria, 0 entrenamiento

de nuevos trabajadores.

Por ejemplo:

FO1 — Control de unidades

4. Definiciones Importantes

e Signo: Es la unién de un significado y un significante, simbolizado a

través de una representacion grafica.

e Simbolo: Es una representacion grafica de un significado.

e Comunicacion: proceso de intercambio de informacion.

5. Significado de los Simbolos/Signos usados por area

Fiesta O F350 oo Conwveyor F3 EPP e
Ecosport @ ||F250 RC > Horno H Filtros ~
Explorer O Caja F250 RC AN Delegados Lluvia o)
Cargo 815 A ||F2s0cc < | |sindicato Otros X
Cargo 1721 \Y Caja F250 CC v Plata Galactico P Gris Antracita G
Blanco b Azul Cancum A Negro d Rojo Malvec R

6. Revisiones del manual

Descripcién

Elaborado por

Autorizado por

06-mar-14

Creacion del Manual

B. Rossato

C. Aponte

Firmas

Firmas
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Anexo 6 Evidencias del Estudio
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