Comunicacion,
Informacion y Control en
las Organizaciones

Una exploracién profunda de las herramientas y procesos que hacen posible la gestion
efectiva en cualquier tipo de organizacion, desde una pyme familiar hasta una gran

corporacion.

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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Agenda del Modulo: Hacia una Gestion
Estratégica

Comunicacion

Conceptos, funciones, elementos, canales y barreras que

influyen en la eficacia organizacional.

Control

Funcién esencial, proceso, tipos de control y su impacto en el

rendimiento y las personas.

Informacion

Transformacion de datos en conocimiento, atributos de la

informacion valiosa, capital intelectual y sistemas de gestion.
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¢, Por qué importa la gestion empresarial?

La diferencia que hacen los gerentes

El desemperio gerencial es lo que marca la diferencia en el grado en
que las organizaciones sirven a las personas que afectan. Del trabajo de
los gerentes depende en gran medida el éxito al alcanzar objetivos y
cumplir obligaciones sociales.

Gestion como conjunto de herramientas

Referirse a la gestion empresarial es hablar de actividades, acciones y
estrategias aplicables para servir mejor a la organizacion. Implica utilizar

técnicas para:

e Aumentar la calidad de los procesos
e Mejorar la productividad y la competitividad

e Garantizar un crecimiento sostenible
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OBJETIVOS DEL MODULO

cQué vamos a aprender?

1

Variables y herramientas
administrativas

Manejar las principales variables y
herramientas aplicables en el desemperio

administrativo de una organizacion, desde

la comunicacion hasta el control de gestion.

2

Perspectiva organizativa

Desagregar la perspectiva organizativa en
sus componentes operativos:
comunicacion, sistemas de informacion y

procesos de control.

3

Dato, informacién y
conocimiento

Comprender la relacion entre dato,
informacion y conocimiento como base del
capital intelectual en las organizaciones

modernas.
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La Comunicacion:
Concepto v Relevancia

Segln Hampton (1996), la comunicacion es el proceso que suministra informacion
técnica de coordinacion y de indole motivacional a todas las partes de la organizacion
donde se necesite. No es un proceso menor: el 80% del tiempo de los
administradores se agota en comunicaciones interpersonales. Mientras mas orientada
esté una organizacion a la gente y a las ideas, mayor importancia adquieren las

comunicaciones.
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Funciones Clave de la Comunicacion

ol PR

Control Motivacion
Evalia comportamientos y permite verificar que el desempenio se Aclara al personal las imperfecciones de comunicacién, buscando
ajuste a lo esperado. satisfaccion mutua y mejora continua.

% Q

Expresion Emocional Informacion
Permite compartir sentimientos e inquietudes dentro de la Facilita el intercambio de datos para tomar mejores decisiones en
organizacion, fortaleciendo el clima laboral. todos los niveles jerarquicos.
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Elementos del Sistema de Comunicacion

Segln Stoner, Freeman y Gilbert (1996), todo sistema de comunicacion esta integrado por tres componentes esenciales que trabajan en conjunto para

transmitir informacion dentro y fuera de la organizacion.

Emisor

Origen del mensaje,
persona o sistema

Candl

Medio formal o fisico de
transmision

Receptor

Quien percibe el
mensaje con sentidos

El mensaje puede fluir en una sola direccion o generar una respuesta: la retroalimentacion.

Este ciclo es fundamental para asegurar que la comunicacion fue comprendida correctamente y que los resultados fueron los esperados.
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Canales vy Direcciones de la Comunicacion

Canal Formail Direccion del Flujo Comunicacionadl

Es el medio respaldado —y generalmente controlado— por los gerentes. Descendente: De gerentes hacia empleados. Instrucciones, politicas,

Incluye boletines, memorandos, informes y comunicados oficiales. objetivos.
Garantiza trazabilidad y coherencia institucional. « Ascendente: De empleados hacia gerentes. Reportes, resultados,
inquietudes.
@ Ejemplo real: En empresas como Mercado Libre o Banco « Lateral: Entre pares o departamentos del mismo nivel.
Galicia, los comunicados internos, politicas y resultados se  Diagonal: Entre distintos niveles y areas, cruzando jerarquias.

transmiten a través de canales formales como la intranet

corporativa o el correo institucional.
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Comunicacion Eficaz vs. Comunicacion
=19(=\gle

Comunicacion Buena Comunicacion Eficaz

Se da cuando la comprension del receptor coincide con el significado Se da cuando el emisor logra los resultados esperados. El mensaje
que el emisor desea transmitirle. Es condicion necesaria pero no genera la accién o comprension deseada en el receptor, cumpliendo el
suficiente de la comunicacion eficaz. objetivo para el que fue emitido.

[J La meta siempre es la comprensién mutua. Sin ella, ni siquiera los canales mas sofisticados pueden garantizar resultados. La comunicacién

informal también juega un papel importante y no debe subestimarse.
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Barrerads de la Comunicacion

Identificar y superar estos obstaculos es clave para una comunicacion efectiva en cualquier organizacion.

Barreras Semdnticas Barreras Fisicas Barreras Psicoldgicas
Las diferencias en la interpretacion de palabras, El ruido ambiental, la distancia, la falta de Prejuicios, emociones, la percepcion selectiva o
jergas o simbolos pueden llevar a privacidad o fallos tecnolégicos interrumpen la la falta de atencién distorsionan cémo se recibe
malentendidos y mensajes confusos. transmision del mensaje. e interpreta el mensaje.
Sobrecarga de Informacion Filtrado
Un exceso de mensajes satura al receptor, La manipulacion intencional o parcial del
impidiendo que procese y asimile el contenido mensaje, sea por el emisor o intermediarios,
importante de forma eficaz. puede ocultar o alterar la informacion original.
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UNIDAD 7.2

Dato, Informacion y
Conocimiento

(25 FaugnaCol

La base de toda informacion son los datos: hechos crudos sin analizar que describen
una entidad. Solo cuando se organizan y procesan con un proposito se convierten en
informacion. Y cuando la informacion se configura seglin pautas y contexto, se alcanza
el conocimiento. Esta distincion es clave para cualquier organizacion que quiera tomar

decisiones inteligentes.
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De Datos a Conocimiento:
La Pirdmide del Saber

L 2 3

Datos Informacion Conocimiento
Cifras y hechos crudos sin contexto ni analisis Datos organizados y analizados con un Informacion configurada segin pautas y
proposito experiencia

Parafraseando a Torres Hernandez (2014): los datos son elementos discretos y huérfanos de contexto. Al contextualizarlos se convierten en informacion

y, al configurarse seglin pautas, en conocimiento genuino que reduce la incertidumbre gerencial.
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Atributos de la Informacion Util

Para que la informacién sea realmente Gtil en la toma de decisiones gerenciales, debe reunir los siguientes atributos esenciales. Una informacion que

falle en alguno de estos puntos puede llevar a decisiones erroneas.

Exactitud y Oportunidad

La informacién debe ser precisa y estar disponible en el momento

en que se la necesita para ser accionable.

Frecuencia y Horizonte

Su periodicidad y el periodo que abarca deben adecuarse al tipo de

decision: operativa, tactica o estratégica.

Pertenencia e Integridad

Debe ser relevante para la decision que se toma y estar completa,

sin datos faltantes que distorsionen el analisis.

Alcance, Origen vy Presentacion

La cobertura, la fuente confiable y la forma en que se presenta

(tabular o grafica) impactan directamente en su utilidad.
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Capital Intelectual: El Activo del Siglo XXI

cQué es el Capital Intelectual? Componentes
Torres Hernandez (2014) define el capital intelectual como la suma del capital Capital Humano: Talento, experiencia y habilidades del
humano y el capital estructural. Este Gltimo, a su vez, incluye el capital clientela y equipo

el capital organizacional, que comprende innovacion y procesos. Capital Clientela: Relaciones y fidelidad de los clientes

Desde la década de 1990, el conocimiento es el motor del desarrollo econémico Capital Innovacion: Capacidad de crear nuevos productos o
y organizacional: tecnologia de la informacién, globalizacién, auge de servicios y procesos

cambio acelerado son consecuencias directas de esta transformacion. Capital Proceso: Eficiencia de los sistemas internos
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UNIDAD 7.3

El Sistema de Informacion
Gerencial (MIS)

El Sistema de Informacion Gerencial (MIS) es un sistema integrado de personas,
procedimientos, datos y equipos destinado a proporcionar la informacion que se
requiere para dirigir una organizacion. Uno de los recursos mas importantes de los
gerentes, permite orientar decisiones tanto al pasado como al presente, y en las
organizaciones no existe uno Unico, sino varios MIS articulados por Unidad Estratégica
de Negocios (UEN).
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Fuentes de Informacion Gerenciadl

Presupuestos Controles Financieros Reportes de Desempeno
Sintetizan una amplia gama de actividades Indican la importancia de cada area y Los sistemas de informes gerenciales

y transmiten informacién sobre la situacion denotan los riesgos de no disponer de ayudan a los directivos en la toma de
actual de la empresa. Un presupuesto bien métricas adecuadas. Son la base de la toma decisiones y en la deteccion temprana de
disefiado comunica eficientemente de decisiones tactica y estratégica. problemas, incluso ante situaciones no
excepciones y desviaciones a los gerentes. recurrentes.

@ Ejemplo real: En empresas como Arcor o YPF, los tableros de control (dashboards) integran datos de distintas UEN para que la direccién tome

decisiones informadas en tiempo real.
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Tecnologia e Industria 4.0 en los Sistemas de

INnformacion

Evolucidn tecnoldgica

La computacién en la que se basan los MIS cambia rapidamente. Las
tendencias apuntan a mayor velocidad de procesamiento y mayor

capacidad de almacenamiento, pero la verdadera revolucién viene de la
Industria 4.0.

 loT (Internet de las Cosas): Objetos conectados que generan datos
continuamente

« Big Data: Procesamiento de enormes volimenes de informacion

e Computacion en la nube: Acceso remoto y escalable a datos y

sistemas

e Comunicacion M2M: Maquina a maquina sin intervencién humana

Sistemas Ciberfisicos

La combinacién de tecnologias permite obtener informacion en tiempo

real, procesarla y analizarla, brindando a las organizaciones:

e Mayor interconexion entre areas
e Independencia y adaptabilidad operativa
e Seguridad y usabilidad mejoradas

e Colaboracion entre sistemas autbnomos

© Empresas como Globant y MercadoLibre ya aplican estas

tecnologias para optimizar sus procesos de negocio en tiempo

real.
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La Funcion de Control

Ml
— GDs \ = 4 El planeamiento y el control son actividades que se interrelacionan profundamente. El
planeamiento genera el marco de referencia estableciendo estrategias, politicas y
objetivos. El control, con su proceso, garantiza que el desempefio real se ajuste a lo
planificado, o bien que los planes sean modificados segin lo exijan las circunstancias.

Sin control, el plan es solo una intencién.
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El Proceso de Control: 5 Pasos Esencidles

71N

7 « 5B I

Establecer Medir . ..
g ~ Comunicar Comparar Accion
estdndare desempen .
s o resultados resultados correctiva

Este proceso ciclico, segin Hampton (1996), garantiza que cualquier desviacion del plan sea detectada a tiempo y corregida antes de que su impacto sea

irreversible. La informacion debe llegar a la persona indicada en el momento oportuno para que las medidas correctivas sean efectivas.
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Tipos de Control Organizaciondl

En la gestion organizacional, el control se clasifica segiin el momento en que se aplica. Cada tipo busca asegurar los objetivos, pero desde una

perspectiva temporal distinta.

Control Preventivo
(Feedforward)

Actla antes de que la actividad comience,
anticipando posibles problemas y asegurando
que los recursos e insumos cumplan con los
estandares. Su objetivo es evitar desviaciones

futuras.
e Inspeccién de materias primas antes de la
produccion.

o Capacitacion exhaustiva de personal antes

de implementar un nuevo software.

Control Concurrente (En
Tiempo Reall)

Monitorea las actividades mientras se estan
ejecutando, permitiendo correcciones
inmediatas para mantener el desempeno
alineado con los planes. Se enfoca en el

presente.
e Supervision en tiempo real de una linea de
montaje.

e Monitoreo del desemperio de un equipo de

ventas durante una llamada.

Control Correctivo
(Feedback)

Evalda los resultados una vez finalizada la
actividad. Proporciona informacion valiosa para
analizar el rendimiento pasado, identificar
errores y aprender para mejorar procesos

futuros.
o Anadlisis de los estados financieros del
trimestre anterior.

e Encuestas de satisfaccion del cliente

después de una compra o servicio.
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Impacto del Control en las Personas

El control modifica
conductas

Los controles pueden generar cambios
profundos en la conducta de las personas
cuyo desemperio es medido. Es
fundamental calibrar el grado y la
profundidad de las acciones de control
para no ocasionar un efecto opuesto al

deseado.

El equiilibrio es clave

Un control excesivo puede generar
resistencia, desmotivacion o
comportamientos defensivos. Un control
insuficiente puede derivar en desvios no
detectados y pérdida de eficiencia

organizacional.

Medir para mejorar, no
para castigar

La filosofia detras del control efectivo no
es la sancion sino la mejora continua. Las
organizaciones que entienden esto logran
que sus equipos vean el control como una
herramienta de crecimiento y no como

una amenaza.
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Comunicacion, Informacion y Control: Un
Sistema Integrado

--------- #® 1-Comunicacion
(channels formal/informal,
upward/downward/

. lateral/diagonal,

“effective and good
cémmunication)

2-Sistema de Informacion ® 3-Control
(data-information-knowledge, (standards,
MIS, intellectual capital, measurement,
Indusitry 4.0) comparison,
corrective action,
feedback)

Estos tres pilares no operan de manera aislada: se retroalimentan mutuamente. La comunicacion alimenta el sistema de informacion, y el sistema de

Made with GAMIMNA

informacion hace posible un control efectivo, cerrando el ciclo de gestion organizacional.
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CASO PRACTICO

Mercado Libre:
Integrando Gestion para
el Exito

Mercado Libre ejemplifica como la comunicacion, la informacion y el control se fusionan
para impulsar el crecimiento y la adaptabilidad en el ecosistema digital latinoamericano.
Su modelo es un referente de eficiencia.

Comunicacion Agil y Distribuida

Con equipos en mdltiples paises, la cultura de Mercado Libre fomenta la comunicacion
abierta y el uso de herramientas colaborativas para la sincronizacion diaria y la

innovacion. Esencial para su agilidad en un entorno dinamico.

MIS para Decisiones en Tiempo Readl

Sus sistemas de informacién procesan millones de transacciones. Dashboards
personalizados, Big Data e IA analizan comportamientos de usuarios, detectan fraudes y

optimizan logistica, permitiendo reacciones inmediatas.

Control Basado en Métricas y KPIs

El rendimiento se mide rigurosamente a través de KPIs clave: volumen de ventas,
satisfaccion del cliente (NPS), eficiencia logistica y tasas de conversion. Estos

indicadores guian acciones correctivas y estrategia.

La leccion clave es la interconexion ineludible de estos tres pilares para mantener la

relevancia y el liderazgo en mercados complejos y en constante evolucion.
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Conclusiones vy Puntos
Clave del Modulo

Comunicacion como eje central

Sin comunicacion efectiva, el poder, el liderazgo y la toma de decisiones carecen

de sentido. El 80% del tiempo gerencial se invierte en ella.

Dato - Informacion » Conocimiento

Esta cadena es la base del capital intelectual. Solo la informacion exacta, oportuna

e integra permite reducir la incertidumbre gerencial.

MIS e Industria 4.0

Los sistemas de informacién gerencial evolucionan hacia entornos ciberfisicos con
loT, big data y cloud, transformando la velocidad de las decisiones.

Control con propodsito

El proceso de control debe garantizar el ajuste al plan, pero siempre con conciencia
de su impacto en las personas y la cultura organizacional.

.
|

—

_
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Preguntas para la Reflexion v el Debate

Invitamos a explorar criticamente los conceptos de comunicacién, informacion y control a través de estas preguntas:

¢ Puede existir un control cQueé impacto tienen las cLa sobrecarga de

organizacional efectivo fallas en la comunicacion informacion (demasiados

sin informacion precisa y interna en los procesos datos) puede ser tan

oportuna? de control y la toma de perjudicial como la falta
decisiones? de ella?

JCudll es el equilibrio ideal entre control y autonomia para fomentar la innovacion y la
motivacion del personal?

iEsperamos sus aportes y reflexiones en el debate final!

Made with GAMIMA


https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

