
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION 

''COMUNICACION EN. LA INDUSTRIA RESTAURANTEIA" 
(EL GALLITO DE ORO, S. A.') 

SEMINARIO DE INVESTIGACION ADMINISTRATIVA 
QUE EN OPCION AL GRADO DE= 
LICENCIADO EN ADMINISTRACION 

P R E S E N T A N 
JOSE ANTONIO MORENO GONZ~LEZ 
JUANA ANGELICA PATIRO t'Ruz 
Director del Seminari1: PSICOLOGO MANUEL CABRERA LOPEZ 
MEXICO, O. f; 198 4 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



I N D I C E 

PAG. 

INI'OODOCCIOO 1 

CAPITI.JLO PRIMERO 3 

LA AIMINISTRACION 

1.1 AITTECEDENI'F.S HISI'ORICOS DE LA .AIMINISTRACIOO 3 
l. Z ~ DE AIMINISTRACION 5 

1.3 PROCESO AIMINisrRATIVO 

1. 4 AREAS RJNCIONALES 

CAPITI.JLO SEGUNDO 

RECURSOS llMAOOS 
2.1 AITTECEDF.NI'ES DE LOS RECURSOS flJ4AN)5 

Z. Z CXH:P.Pl'O DE LOS RECURSOS HlMANOS 

2;3 FLN:IOO DE LOS RF:CURS>S IDfAN)S 

CAPinJLO TERCEJI) 

LA CCHJNICACIOO 
3.1 ANI'ECEDENl'ES HISTORI<ni DE LA CXH.tUCACIOO 

3.2 DEFINICIOO DE LA CXM.tUCACIOO 
·u ELlMF.N1'0S DE LA ooum:M:IOO 

3.4 TIPn5 DE CDUlICACIOO 

3.5. BARRF.RAS DE LA CCMMCACIOO 

3.6 MEDIOS DE COMUNICACION ADMINISTRATIVA 

3.7 REUNIONES ADMINISTRATIVAS 

3.8 DINAMICA DE GRUPOS 

42 
56 

61 

63 
65 
67 

9~ 

95 
103 
105 
107 
117 

120 
124 
144 



PAG 

CAPI'IllLO CUAJmJ 153 

INDUSTRIA RESTNJRANl'ERA 

4.1 ANI'F.CEDFNI'ES HISl'ORICOS DE LOS RESTAURANI'ES 155 
4.Z IMPORTAN:IA DE LA CCHJNICACIOO llN LA INWS-

TRIA RFSI'AIJRANI'ER 
4.3 ORIGEN DE LA COCINA MEXICANA 157 
4.4 ANrECEDENrE.S HISl'ORIOOS DE EL GALLITO 

DE oro .• S.A. 163 
4.5 OPJETIVOS, POLITICAS, ORGANIGRftMA. DE EL 

GALLITO DE oro .• S.A. 166 
4.6 RELACION DE IXXlMENTOS QUE DEBE CUBRIR Y TENER 

LA OPERACION DE UN RESTAlJRANI'E 168 

CAPinJLO <ilINID 172 

MEl'OOOLOGIA DEL CASO A ESTIJDIAR 

5.1 PASOS DE LA METOOOLOGIA 174 
s.z aJFSI'IONARIO 176 
5.3 DETEJl.IINACION DE LA t.IJESTRA 178 
5.4 ORDEN.AMIENro E INI'ERPRIITACIOO DE LOS DATOS 179 
5.5 CONCLUSIOOES 193 
5.6 SOOERENCIAS 194 



INTRO!lJCCION 

La administración se presenta hoy en día cano una de las áreas del conoci­

miento humano más llena de complejidades y de desafíos, el profesional que utili· 

za la administración cano un medio de vida puede trabajar en los m5s variados ni· 

veles de una organizacion: desde el nivel jerárquico de una supervisión elemental 

hasta el de dirigente máximo de la organización. Así la c0111Jnicación en nuestros 

días ha surgido como imperativo de la sociedad que estSllX>s viviendo en la.actua-· 

lidad que se desarrolla con ritmo acelerado, la gran dinámica de la producción 

industrial exige de los recursos h.Jmanos un alto grado de preparación en todos 

los niveles. 

En los primeros cuatro canitulos que básicllllCnte los dedicamos a teoría, -

damos de los principales estudiosos de la administración conceotos cano definiciQ. 

nes, así cano de los elementos necesarios para una h.iena administración, nor lo -

que respecta a el área de los recursos hunanos al igual ·tratamos cano en acbninis­

tración, su historia, la ~ortancia, un buen manejo, y todas las técnicas que •· 

son elementales para que a través del elemento Jn.muino se realicen las funciones • 

de la organización acertadamente. También trataremos la caiunicación, tema ccn-­

tral de nuestro caso práctico y nombre del seminario que cClllO ya sabemos la C(JlU-

nicación es una técnica de los recursos lunanos, veremos sus antecedentes, defi- · 

niciones, elementos, medios; y el papel que juega dentro de las organizaciones. 

Además se tratará la importancia de la comunicación dentro de la industria 

restaurantera, en particular el Gallito de Oro. Antecedentes históricos de la -­

industria restaurantcra, orígenes de la cocina mexicana, y antecedentes históri-­

cos de la tmpresa dond~ealizamos nuestro caso práctico el "GALLITO DE ORO, S.A.", 

así cano los requisitos que se requieren para instalar un restaurant. 
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1-imtos tenido referencia que en si la ccmunicaci5n en este tipo de emore· 

sas de servicios, cano lo es la Industria Restaurantcra no existen tcm.:is de in· 

vestigación a fondo, así cimbrwnos nuestro esfuerzo para obtener dicha informa· 

ción como todo el tiempo y trabajo que para que ello fuera necesario pidiendo · 

la valiosa colaboración de las personas involucradas e~ el medio, y a quienes • 

de manera profunda agradecemos su participación. En particular al· LIC. ALBERTO 

VALLS, Director de el Gallito de Oro, ya que junto con las demás personas hici~ 

ron posible que nuestras intenciones se convirtieran en realidad. Así mismo, · 

reiterlll\OS nuestro agradecimiento al Sicólogo MANUEL OORERA WPF.Z, quien fue • 

nuestro Director de Seminario, prestigiado catedrático de la Facultad de Canta· 

duria y Administración, quien nos apoyó y orientó en la realización de nuestra 

labor. 

El lector podra encontrar cano se mencionó anteriormente, un aspecto ~e­

neral y panorámico de lo que es la Administración, los Recursos Humanos, la Co· 

l'!Ul\icación, la industria Restaurantera y la importancia que hoy en dia es todo 

esto. Por último, expresanos una serie de conclusiones y sugerencias que nos · 

indicaron los logros a los que llegarei!Xls y la utilidad que de éstos pudiéranos 

obtener. 
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LA AIMINISI'RACION 

I. 1. A'ITECEDOOES HISfORICOS DE LA AIMINIS!'RACICJ.l 

La Administración en su larga trayectoria hasta la iniciación del Siglo 

XX se ha desarrollado con una lentitud impresionante; pero desde, el presente -

siglo ha pasado por fases de notable pujanza e innovación. Mientras que hoy en 

día la sociedad de la mayoría de los paises desarrollados es una sociedad plur.!!. 

lista de organizaciones, donde la mayor parte de las obli~aciones sociales (co­

mo la producción, el servicio especializado de la educación o la atención hospi_ 

talaria, la garantía de la defensa nacional o la preservación del medio ambien­

te), son confiadas a organizaciones (como industrias, universidades y escuelas, 

lx>spitales, ejército, organizaciones de servicios públicos), las cuales son ad­

ministradas por directivos propios para lograr mayor eficacia, hacia fines del 

siglo pasado, la organización era completamente diferente. Hace 80 años las -­

organizaciones eran pocas y pequeñas. Predominaban las oficinas pequeñas, las 

artesanas independientes, las pequeñas escuelas, el labrador, el almacenista, -

etc. 

1) INFUJENCIA DE LOS FILOSOFOS. 

La administración ha recibido una gran influencia de la filosofía. Y -­

desde los tiempos de la antiguedad, Haiinan, así como Koontz y O'Donell, se re­

fieren al filósofo griego Sócrates (470 A.C. - 399 A.C.) quien en su discusión 

con Nicomaquides, expone su punto de vista sobre la administración c0010 una ha­

bilidad personal separada del conocimiento técnico y de la experiencia. 

Platón (429 A.C. - 347 A.C.), filósofo griego discípulo de Sócrates se -­

preocupó profundamente por los problemas políticos y sociales inherentes al de­

sarrollo social y cultural del pueblo griego. En su obra "La República" expone 

su ptmto de vista sobre la fonna democrática de gobierno y administración de -­

los negocios públicos. 
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Aristóteles (383 A.C. - 322 A.C.), otro filósofo grie~o discípulo de Pl~ 

tón fue el creador de la lógica. En su libro Política, estudia la organización 

del estado y distingue tres formas de administración pública a saber. 

1. • ~\:marquia o gobierno de uno solo (que pude convertirse en tiranía). 

2.· Aristocracia o ~obierno de una élite (que puede tenninar con aliga!_ 
quia). 

3.· Democracia o ~obierno del pueblo (que puede tenninar en anarquía). 

lllrante.los siglos transcurridos desde la antigucdad hasta el inicio de 

la Edad ~erna, la filosfía se volvió hacia una variedad de preocupaciones que 

no tenían nada que ver con los problemas administrativos. 

Y con Francis Bacon (1561 - 1626), filósofo y estadista inglés, conside· 

rado el :fundador de la lógica moderna basada en el método experimental e induc· 

tivo, es cuando vamos a ~ncontrar alguna preocupación práctica por separar e~ 

rímentalmente lo esencial de lo accidental. 

Bacón se anticipó al principio conocido en administración cano ''Princi-· 

pio de .prevalencia de lo yrincinal sobre lo accesorio". 

Pero, el mayor exponente de la época fue René Descortés (1596-1650). un 

filósofo matemático y físico francés, considerado el fundador de la filosofía -

moderna. Creó las fanosas coordenadas cartesianas. En la filosfia se hizo fa-

moso por su libro "El discurso del método", donde describe el "Método C~tesia-

no". 
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INFUJF.NCIA DE IA ORGANIZACIOO DE l.A IGLESIA CATOLICA 

A través de los siglos, las nonnas administrativas y los principios de • 

la organizaci6n pUblica se fueron trasladando de las instituciones de los esta­

dos (como era el caso de Atenas, Rana, etc.), a las instituciones de la nacien· 

te iglesia cat6lica y de las organizaciones militares. 

La iglesia tiene t.ma organizaci6n jerárquica tan simple y eficiente que 

su enonne organizaci6n lll.llldial puede operar satisfactori!Jllente bajo el comando 

de una sola cabeza ejecutiva, el papa, cuya autoridad coordinadora le fue dele­

gada de fonna imiediata por una autoridad divina superior. El concepto de je-­

rarquia vigente en la iglesia es canpletamente diferente del concepto adoptado 

por las otras organizaciones y está basado en los principios de "servicios jerár. 

quico". La estructura de la organizaci6n eclesiástica sirvi6 de modelo para ~ 

chas organizaciones, 

INFUJENCIA DE l.A <JtGANIZACIOO MILITAR 

La organizaci8n militar ha influido enormemente en el desarrollo de las 

teorias de la acministración a lo largo del ti~o. La or¡¡anizaci6n Lineal, -­

por ejeq>lo, tiene sus origenes en la organizaci6n mllitar de los ejércitos de 

la antiguedad y de la epoca medieval. El principio de la unidad de canando - -

(por el cual cada subordinado s6lo puede tener un superior). La escala jerár-­

quica, o sea, la escala de niveles de canando de acuerdo con el grado de autor!_ 

dad o de la responsabilidad correspondiente es W1 caso típico de las organiza-­

ciones militares utilizada en otras organizaciones. 

El concepto de jerarquía dentro- de la organizad6n militar es probable--

111Cnte tan antiguo COllO la misma guerra, ya que la necesidad de un estado mayor 
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siempre existió para un ejército. Fue creado un estado mayor (staff) para ase­

sorar al comando (linea) militar y nuevamente al estado mayor lo que les ase_¡¡u-

raba una intensa vivencia y experiencia en las funciones de gabinete. Otra co!!_ 

tribución de la organización militar es el principio de la dirección, mediante 

el cual todo soldado debe saber perfectamente lo que se espera de él y todo lo 

que el debe hacer. Al iniciarse el siglo XIX Carl Von Clausewitz (1780-1831), 

general prusiano, escribió un tratado sobre la guerra y los principios de ésta, 

sugiriendo como achninistrador los ejércitos en tiempos de guerra. Fue él, gran 

inspirador de 111.1chas teorías de la achninistración quienes posterio:nnente se ba­

saron en la organización y estrategia militares. Para adoptarlas al campo in-­

dustria. 

INFLUENCIA DE LA REVOUX:ION INOOSTIUAL 

A partir de 1776 la invención de la máquina de vauor, por James Watt 

(1736-1819), y su posterior aplicación a la producción, unn nueva concepción -­

del trabajo vino a modificar CCJll¡>letanente la estructura social y comercial de 

la época, provocando en el orden político, econánico y social cambios tan rápi­

dos que, en un lapso aproximado de un siglo fueron mayores que los ocurridos en 

el milenio anterior. Es el período llamado de la Revolución Industrial, inici! 

da en Inglaterra y extendida rápidamente por todo el mundo civi 1 izado. La Rev2 

lución Industrial se puede dividir en dos épocas bien diferenciadas. 

1.- Revolución Industrial o Revolución del Carbón y del Hierro. (1780-
1860). 

2.- Revolución Industrial o Revolución del Acero y de la Electricidad. 
(1860-1914). 

La Revolución Industrial o Revolución del Carbón y del Hierro, se divide 

en 4 fases: 
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1 • - La mecanización de la industria y de la all?'icul tura, a fines de 1 si 

glo XVIII; con el surgimiento de la máquina de hilar (Inventado oor HARGRFAVES 

en 1767), del Feler hidráulico (Inventado ARKhRIGHI' 2n 1769), del Galerar mecá­

nico (Por CAR'IWRIGl-IT en 1785) de la máquina de extracción de la semilla del al­

god6n (por MiITNEY en 1792), que vinieron a sustituir el trabajo y la fuerza 

llUscular del hanbre, del animal e incluso de la rueda hidráulica. 

2.- La aplicación de la fuerza matriz a la industria. La fuerza elásti 

ca del vapor descubierta por Denis Papin en el Siglo XVII que se aplicó hasta -

1776, cuando Watt inventó la máquina de vapor. Con la aplicación del vapor las 

máquinas se iniciaron las !P"andes transfonnaciones. 

3.- El desarrollo del sistema fabril al artesano y su pequefto taller P! 

tronal desaparecen. Para dar lugar al obrero de las fábricas y de los in¡¡erios, 

basados en la división del trabajo. 

4. - Un espectacular desarrollo de los transportes y de las COlll.Dlicacio­

nes. La navegación a v3por surgió con Robert Ful ton (1807), en los Estados Un.!. 
dos. La Locanotora a vapor fue perfecciooada por Slephenson, surj¡iendo la pri­

mera carretera en Inglaterra (1825) y posterio:nnente en los Estados Unidos 

(1829) este medio de transporte se propagó vertigionosanente. 

Morse inventó el telégrafo eléctrico (1835), surge la est3111>illa postal 

en Inglaterra (1840), Graham Bell inventa el tel~féino (1876), ya se vislumbra-­

han los primeros síntomas de las ciudades actuales. A partir de 1860, la Revo­

lución Industrial entró en una nueva fase profundamente diferente de las la. ~ 

volución Industrial, Es la llamada 2a. Revolución Industrial, provocada por -­

tres acontec:imientos importantes. 
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· Desarrollo del nuevo proceso de fabTicaci6n del acero (1856) 

· Perfeccionllllliento del dinámo (1873) 

Invención del motor de combustión interna (1873) 

En Inglaterra (1871) era la mayor potencia mtmdial. En 1865, John D Ro! 

kefellei (1839-1937), funda la Standard oil. Alrededor de 1884 el capital de • 

la General Electric ya sobrepasaba los 40 millones de d6lares en cada una de ·· 

sus empresas. En 1890, Carnegie fonna el monopolio del acero, Sobre pasando la 

producci6n de toda Inglaterra, Seift y Amour fonnan el monopolio de los conser. 

vadores, G..lggenreim forma el monopolio del cobre y >.ello el del aluminio. 

De la tranquila producción artesanal, en la que los obreros eran organi · 

zados en corporaciones de oficio regidas por estatutos, donde, todos se cono· · 

cían, en donde, el aprendiz, para pasar a artesanos o a maestros, tenían que ·­

producir una obra perfecta delante de los jurados y de los sindicatos, máximas 

autoridades de la corporación, pas5 el hombre rápid1111ente hacia el régimen de · 

producción hecha mediante m5quinas, dentro de grandes fábricas, 

Los propietarios de talleres que no estaban en condiciones financieras · 

de adquririr másquinas y sistematizar su produc:ci6n fueron obligadas debido a · 

la fuerza de la canpetencia, a trabajos para otros que poseian la maquinaria n~ 

cesaria. El fenómeno de la mecanización hizo que se fusionaran pequeflos tall~ 

res que integraron otras mayores pasando a ser fiibricas. Tal conocimiento fue 

acelerado gracias a la disminución de los costos de producción, lo cual propi·­

ció la canpetencia de los precios y una 'ampliaci6n del mercado consunidor de la 

~poca. 

La mecanización obligó a la división del trabajo y a la silnplificación · 

de las operaciones, haciendo que los oficios tradicionales fueran sustituidos • 
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por las tareas semiadzooas y repetitivas que podrán ser ejerutadas con facil.!_ 

dad por personas sin ninguna calificación y con enonne simplicidad de control. 

Con la concentración de industrias y la fusión de pequefios talleres alimentadas 

por el fenómeno de la competencia, grandes contingentes de trabajadores pasaron 

a operar jtu1tos, en jornadas diarias que se prolongaban hasta 12 ó 13 horas, h.!!_ 

jo condiciones am~ientales peligrosas e insalubres que provocaban accidentes y 

enfermedades en gran escala, 

Los propietarios tienen que enfrentar los nuevos problemas de gerencia, 

improvisando sus decisiones y subsanando los errores administrativos de la tec­

nologia naciente, estos errores se subsanan mediante un pago mínimo a los trab_! 

jadores cuyos salarios eran ya bastante bajos. Las primeras tensiones entre -~ 

obreros y patrones no tardaron en aparecer. Los propios estados pasaron a in-­

tervenir en algunos aspectos de las relaciones entre obreros y fábricas; medí!!!! 

te la expedición de algunas leyes laborales. En 1802, el gobierno inglés expi­

de una ley protegiendo la salud de los trabajadores en las industrias textiles. 

Con la nueva tecnología de los procesos de producción y de la construc­

ción y funcionlll!iento de las máquinas, con la creciente le~islación que tiende 

a proteger y defender la salud y la inte,¡¡ridad física del trabajador y canse- -

cuentemente de la colectividad, la administración y la gerencia de las empresas 

industriales pasan a ser preoa.1pación permanente de sus propietarios. 

La principal preocupación de los empresarios se fijaba lógicamente en el 

mejor311iento de los aspectos meciinicos y tecnológicos de fa producción, con el 

objetivo de producir cantidades mayores de productos de mejor calidad y a menor 

costo. La gestión del personal y la coordinación del esfuerzo productivo eran 

aspectos de poca o ningw¡a importancia. Los ~resarios sint>lemente procuraban 
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atender cano podían o cano sabían las demandas de una econania en rápida expan· 

sión y carente de especialización. Algunos empresarios apoyaban sus decisiones 

en los modelos de las organizaciones militares o eclesiásticas. 

INFllJENCIA DE LOS F.CelDf!SfAS LIBERALES 

A partir del Siglo XVIII, se desarrollan en furopa, paralelamente a las 

diversas corrientes filosóficas, tma gran cantidad de teorías econ6micas conce!l 

tr!Klas en la explicación de los fenómenos e~resariales (micro económicos) y b! 

sados inicialmente en datos empíricos, o sea, en la simple experiencia y en las 

tradiciones del canercio de la época, Según el liberalismo la vida económica -

debe alejarse de la influencia estatal, ya que el trabajo sigue los principios 

económicos y la mano de obra está sujeta a las mismas leyes que rigen el merca-

. do de materias primas o el canercio internacional, la libre cortqJetencia es el -

postulado de 1111chos autores. Las ideas básicas de los economistas liberales -­

clásicos constituyen los génnenes iniciales del pensamiento administrativo de -

nuestros días. El propio creador de la escuela Clásica de la economh, Adam -­

Smith (1723-1790), ya visualizaba el principio de especialización de los obre-­

ros y enfatizaba en. la necesidad de racicnalizar la producción. 

El principio de la especialización y el principio de la división del tr.!!_ 

bajo aparecen con refere~cias en su libro de la Riqueza de las Naciones (1776), 

y donde expone el estudio de tiempos y de movimientos que más tarde Taylor y 

Gilbreth irían a desarrollar como la base de la a<m!inistración científica en 

los Estados Unidos. Adan Smith insistió en la •rtancia de la planeación y -

de la organización dentro de las funciones de la administración. James Mill -­

(1773-1886), en su libro de Economía Política publicado en 1826; surgió una se­

rie de medidas relacicn!Klas ~on los estudios de tiel!l!)Os y movimientos cano me-­

dio para obtener incremento de la producción en las industrias. 
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Newrnan, dice que las funciones de la administración consisten en: 

- PLANEACION 
- ARREGLO 

· CONDOCC!Cll DE LOS DIFEREITTES PROCESOS DE PRODUCCION 

A partir de la segunda mitad del Siglo XIX, el libernlismo económico co­

menzó a perder influencia debilitándose a medida que el capitalismo se aliazaba 

con el surgimiento de los J)J pont, Rockefeller, ;\t>rgan, Krupp, etc. 

~~ CLASICO DE LA AIMINISTRACION 

Al principio de este Siglo, dos ingenieros desarrollaron los primeros 

trabajos pioneros respecto a la a~inistración. Uno era el americano Frederick 

Winslow Taylor, y vino a desarrollar la llamada escuela de ¡\dm:inistración Cien­

tífica, preocupada inicialmente por aunentar la eficiencia de la Industria me-­

diante la racionalización del trabajo. El otro era europeo, Henry Fayol, él vi 
no a desarrollar la escuela de Anatanía y Fisología de la orgmüzación, prcocu· 

pada por allllentar la eficiencia de la empresa a través de su organización y de 

la aplicación de principios generales de administración con bases científicas. 

ORIGENES DE LA TEORIA CLASICA DE LA .~IINISTRACION 

Los orígenes del enfoque clásico de la administración se remontan a las 

consecuencias generadas por la Revolución Industrial y se pueden resunir en dos 

hechos genéricos a saber: 

1. - El crecimiento acelerado y desorgani:rndo de las empresas, causante 

de una gradual canplejidad en su administración y que exigía un en­

foque científico que substituye el empirismo y la inovación. 
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2.- La ~cesidad de aunentar la eficiencia y la competencia de las org!!_ 

nizaciones, en el sentido de obtener el irejor rendimiento posible -

de sus recursos y hacer frente a la ccmpetencia entre las empresas. 

Se pretende mostrar aiál fue el modelo de administración utilizado lllll- -

pliamente por los empresarios ronericanos y europeos en las primeras décadas de 

este Siglo. 

LA Ar:MINISI'RACION CIENI'IFICA DE TAYLOR 

Frederick Winslow Taylor (1856-1915), es considerado el fl.Uldador de la -

administración cientifica. 

Nacido en Filadelfia, en los Estados Unidos, hizo sus estudios en cole-­

gios europeos, tanando contacto directo con los problemas sociales y empresari!!. 

les resultantes de la Revolución Industrial. De regreso a los Estados Unidos -

caronzó a trabajar en su taller de mecánica CClllO aprendiz de máquinas y herra- -

mientas. Luego trabaj6 como operario caníin, En 1878 consi~ió empleo en un t!!_ 

ller de construcción de máquinas de la Midvale Steel Co, En aquel tiempo, est! 

ba de moda el sistema de pago por pieza o por tarifa. 

El primer periodo. de Taylor corresponde a la época de la publicación de 

su libro (Administración de Oficinas, 1903), donde se preoaipó exclusivamente -

por las técnicas de racionalización del trabajo del operario, mediante el estu­

dio de tiempos y movimientos. Taylor canenzó por abajo con los operarios en el 

nivel de ejecución, efectuando l.DI trabajo·de análisis de las tareas de. cada - -

tmo, desglosando sus movimientos y procesos de trabajo, pefeccionándolos y ra-­

cionalizlindolos paulatinamente. Posterionnente generalizó conclusiones para la 
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Administración General, su teoría siguió un cambio de abajo hacia arriba y de -

las partes al todo. El primer periodo que abarcaba, únic:nnente el trabajo del 

operario se basó en los siguientes principios: 

1.- Asignar a cada trabajador la tarea más elevada posible de acuerdo -

con sus aptituies personales. 

2.- Solicitar a cada trabajador una producción nunca inferior al están­
dar establecido. 

3. - Asignar a los trabajadores tarifas de remuneración por unidad prod!!_ 
cida, satisfactorias para aquellos qte alcancen el estándar establ~ 
cido. 

Inició el estudio cronanétrico (.Análisis del trabajo), de los tiempos y 

movimientos descomponiendo analíticamente el trabajo de los operarios, con el -

objeto de racionalizarlo y simplificarlo para obtener de esta manera el mayor -

rendimiento con el menor esfuerzo y la máxima remuneración. 

Taylor conciliaba los intereses de los funcionarios para obtener un suel 

do elevado, con los intereses de la empresa para obtener su costo de producción 

cada vez más reducido. 

En el segundo periodo de Taylor, éste da los fund.arnentos de la Adminis-­

tración Científica. 

1.- Objetivo principal de la Administración. Que es el de asegurar el 
máximo de º!osperidad al patrono y, al mismo tiempo, el máximo de -

prosperidad al empleado. 

2.- Identidad de interés de empleados y ~leadores: Taylor enfatiza -­
que la mayoría de las personas crean los intereses fundamentales de 
los empleadores y de los empleados son necesariamente antagónicos. 
Es preciso dar al trabajador lo que él niás desea: 
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- Altos salarios y al empleado también, lo que !!1 desea, 

- Bajo costo de la producción. 

3.- Influencia de la producción en la prosperidad de empleadores y em-­
pleados, nadie alcanzará mayor prosperidad que quien haya alcanzado 
el más alto nivel de eficiencia y de productividad. 

4.- La a<lninistración científica y el sistema de iniciativa e incenti-­
vos. 

Al canparar un sistema de administración coníin, entonces en boga y 
el sistema de administración ciendfica. 

En la aministración científica las responsabilidades deben compar­
tirse entre la gerencia y el trabajador correspondiéndole a la ge-­
rencia formar a su cargo el estudio minucioso del trabajo y dar 

asistencia. continua! al. trabajador durante la producción. 

S. - Los principios de Administración científica: Así la gerencia pasa a 
tener nuevas atribuciones y responsabilidades, 

a) Principio de planeamiento: Sustituir en el trabajo el criterio 
individual del trabajador, la improvisación y la actuación em- -
pírico-práctica; por los métodos basados en procedimientos cie!!. 
tíficos. 

b) Principio de Preparación: Seleccionar científicamente los tra~ 
j adores , preparar los y entrenar los para que produzcan más y me­
jor. 

c) Principio de Control: Controlar el trabajo para cerciorarse de 
que Sl mismo está siendo ejecutado de acuerdo con las nonnas e§_ 
tablecidas y según el plan previsto. 

d) ·Principio de Ejecución: Distribuir distintamente las atribucio­
nes. y las responsabilidades para que la ejecución del trabajo -
sea mAs disciplinada. 

6. - División del trabajo y especialización del trabajador. 

Procedió a su división y subdivisión llegando finalmente a los mo-­
vimientos necesarios para cadaoperación, los cuales cronanetró es---
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tableciendo entonces patrones y tiempos, de ejecución del trabajo. 

7.. La supervisión funcional: Esta nueva doctrina de la eficiencia en -

el trabajo detenninó un vuelco en las ideas de la época sobre orga­

nización de empresas. 

La Administración funcional consiste en dividir el trabajo de mane­

ra que cada hombre; desde el asistente hasta el supervisor, tenga -

que ejecutar la menor variedad posible de ft.mciones. 

ORGANIZACION RACIOOAL DEL TRABAJO DE GAmi Y GILBRETH 

Henrry Lawrence Gantt (1861·1919), Ingeniero americano organizó la pri~ 

ra oficina de racionalización aplicada, desarrollando sus trabajos independien­

tes de los de Taylor y aplicando los principios de la Administración Científica 

Taylor ponía énfasis en el análisis y la organización del trabajo cano solución 

de eficien~ia y productividad, Gantt deseaba mayor atenci6n al hombre que ejea¿_ 

taba el trabajo. Se preocupaba por el aspecto psicológico y humanístico, insi~ 

tiendo en la •rtancia del elemento hunano para la productividad. Su primera 

y mas notable contribución a la organización racional del trabajo fue su siste· 

ma de salarios. (Plan de incentivo salarial) que presenta laY,entaja de un sa-­

lario mínimo diario aunentado por una gratificaci6n o ~remio, que dependiente · 

de la producción determinada para ser alcanzada por el operario. 

Fue el instructor del llamado Gdfico de Gantt, muy aplicado actualmente 

en la metodologia administrativa como un instn.mento del planteamiento y con· · 

trol. 

Franck &Jntker Gilbreth (1$68-1924), otro ingeniero americano, acanpatló 

a Gantt en su interés por el esfuerzo lunano, cano medio de állnentar la produc­

tividad, Fue el responsable de la introducci6n del estudio de tiempos y JllOV'i--
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mientas de los operarios, cano técnica administrativa básica para la racionali­

zación del trabajo, En colaboraci6n con su esposa desarrolló una serie de est!:!_ 

dios en los cuales consideraba al empleado como individuo cuya productividad d.!!_ 

pende nrucho más de su actitud de las oportunidades y del ambiente físico, que -

propiamente del uso correcto del método y de equipos ideales. Realizó estudios 

sobre micranovimientos. Todo movimiento tiene un principio y un fin, que lo s~ 

paran de los anteriores y de los posteriores, y una finalidad distinta. 

Gilberth dió a esos movimientos elementales el nombre de "Il!ERBLIG", on2_ 

grama de Gilbreth, para definir los movimientos necesarios de un ciclo de movi­

mientos. 

Para Gilbreth el,. estudio de los movimientos es realizado casi exclusiva­

mente en la racienalización aplicada y con una triple finalidad. 

1.- Evitar los movimientos inútiles, 

2.- Ejecutar lo mfis econánicamente posible los movimientos útiles. 

3. - Dar a esos elementos elegidos IDla serie apropiada. 

El estudio de los movimientos se basa en la anatanía y filosofía humana. 

Tmnbién realizó estudios de la fatiga sobre la producci6n y la aplicación prác­

tica de las curvas de fatigabilidad. Pntre estos autores clásicos se encuen- -­

tran, Harrington Fmerson y Henry Ford que dierm valiosas aportaciones a la .ad­

ministración cano los primeros trabajadores de selección y entrerumiento de los 

~leados. Así cancí el sistema de producción en serie ya que la cmldici6n cla­

ve la producción en serie es la simPlicidad. Los autores de la escuela de la -

administración científica desarrollaron una propuesta sobre la motivación del -

trabajador que se caracteriza por el cmcepto de ''Heno EconC111icus", o sea, la -

presuposici6n de que el hanbre es influenciado profundanente i><>T recmpensas y 

sanciones salariales y financieras, 
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~ ANATCMICO DE FAYOL 

La Escuela Anatanista y Filosófica de la Organización desarrollada en -­

Francia con los trabajos pioneros de Fayol. Esa Escuela estaba integrada por -

ejecutivos de empresas: 

Henry Fayol, James D. r.boney, Lyndall F. Urwiek, Luther Guheic. Henry Ni 

les, Leonard \\hite. 

Su preocupación básica era amentar la eficiencia de la empresa, median­

te la forma y disposición de los órganos canponentes de la organización. De -­

ahí el énfasis de la anatomía (estructura) y en la fisiología (funcionamiento -

de la organización). En este sentido el enfoque de la corriente antórnica y fi­

siologista es tm enfoque de hacia arriba, hacia abajo y del lado hacia sus par­

tes. 

Predominaba la atención por la estructura organizacional, los elementos 

de administración, los principios generales de administración y la departament!!_ 

lización. 

CorrienteAmtómica de la Administración, Henry Fayol (1841-1925), su flJ!!. 

dador nació en Constantinopla y falleció en París, viviendo las consecuencias -

de la Revolución Industrial y más tarde, la Primera Guerra ~lmdial. 

Se graduó en in~eniería de minas a los 19 anos e inRfesó a tma empresa -

metalúrgica y carbonífica donde desarrolló toda su carrera, fue partidario de -

la centralización, fue el primero en crear funciones de la empresa. 
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LAS SIBTE FUNCIONES BASICAS DE LA IMPRESA. 

Fayol parte de la suposición de que el conjunto de las operaciones de t2_ 

da empresa económica se puede dividir en seis funciones. 

a) Funciones técnicas (relacionadadas con las producción de bienes o de 
servicios). 

b) FlUlciones canerciales (relacionadas con compra, venta y permuta). 

c) Funciones financieras (relacionadas con la búsqueda y administración 
de capitales). Dice Fayol nada se hace sin la intervención de la •• 
función financiera, el capital es necesario para el pago de sala· •• 
ríos, para la adquisici6n de inmuebles, utencilios y materias primas. 
Es indispensable una hábil gestión financiera para el aumento de ca· 
pital, ninguna fonna mejoraría, es posible sin disponibilidad finan· 
ciera y sin crédito. 

d) Funciones de seguridad (relacionada con la protección de bienes y de 
personas). 

e) Funciones contables (relacionadas con los inventarios, registros, -­
balances, costos, estadísticas), la contabilidad constituye el órga· 
no de visión de la empresa. 

f) Funciones administrativas (relacionadas con la inte~ración en la CÚ! 
pide de las otras cinco funciones). La función administrativa coor· 
·dina y sincroniza las demás funciones de la empresa. 

LA PROPORCIOOALIDAD DE LA FUNCIOO AIMINISTRATIVA 

La función administrativa no se concentra exclusivanente en la cuna de -

la eqiresa, no es encargo personal ni pri,vilegío exclusivo del jefe o de los di 

rigentes de la ~resa. Es una función que se reporta y se distribuye prapor·· 

cionalmente con las otras funciones esenciales entre la cabeza y los miembros • 
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del cuerpo social de la empresa, así tenemos que la capacidad principal de un -

operario es la capacidad técnica, a medida que se eleva en la escala jerárquica 

la importancia de la capacidad administrativa aumenta, mientras que la de la ca 

pacidad técnica disminuye. 

CUALIDADES DEL AIMINISTRAOOR 

A cada función esencial corresponde lUla detennin!lda capacidad específica 

que el hanbre debe poseerla para ejercerla bien. 

Estas cualidades son: 

a) Cualidades físicas 

b) Cualidades intelectuales 

c) Cualidades morales 

d) Cualidades culturales 

e) Conocimientos especiales 

f) Experiencia 

NECESIDAD DE e!SPRAR LA AIMINISTRACION 

Dependió la necesidad de enseftam:a organizada de la administración de c.!!_ 

rácter general, para formar mejores administradores a partir de sus aptitudes y 

cualidades personales. 

DisrINCION ENTRE AIMINISTRACION Y ORGANIZACION 

Para Taylor administración es Wl todo.del cual la organización es una de 

las partes, 

PRINCIPIOS GENERALES DE AIMINISTRACICN 

Estos princi~ios son flexibles y se adaptan a cualquier circtDlstancia, -

ti~ o lugar. 



22. 

a) División de trabajo 

b) Autoridad y Responsabilidad 

c) Disciplina 

d) Unidad de canando 

e) Unidad de dirección 

f) Sub-ordenación del interés individual 

al interés general 

g) Re!llmeracién del personal 

h) Centralizaci6n 

i) Jerarquía o cadena a escalar 

j) Orden 

. k) Equidad 

1) Estabilidad del personal 

m) Iniciativa 

n) Espíritu de equipo 

La teoría clásica también congrega a la organización formal. La organi­

zaci6n fonnal se CCJlttlCl'le de un cierto rúmero de niveles jerárquicos o niveles -

funcionales establecidos por el organigrama de la eqiresa. 

La organizaci6n formal c~rende la estructura organizacional , la filoSQ. 

fia, las nOTI11as y regllllllintos de la ~resa, en fin, todos los aspectos que re­

presentan las relaciones entre los órganos, los cargos y sus orupantes, con mi­

ras al logro de los objetivos y al mantenimiento del equilibrio interno, 

PRINCIPALES CARACTERISflCAS DE LA ORGANIZACION FOl%\L 

1) División de trabajo 

Z) Especialización 

3) Jerarquía 



. 4) Distribución de la autoridad y de la 
responsabilidad 

5) El racionalismo de la organización forl11al 

EXISTF.N TRES TIPOS TRADICIONALES DE ORGANISl-llS 

a) Organización lineal 

b) Organización ñmcional 

c) Organización lineal staff 

23 . 

Organización lineal. Se debe al heclto de que entre el superior y el su~ 

ordinado existen líneas directas y únicas de autoridad y de responsabilidad. 

CARACTERISTICAS 

a) Autoridad lineal o única 

b) Líneas fonnales de ccmunicación 

e) Centralización de las decisiones 

d) Aspecto piramidal 

VFNI'A1AS DE lA ORGANIZACION LINEAL 

A) Estructura simple y de fácil conprensión 

B) Ofrece una nítida y clara delimitación de 
las responsabilidades de los órganos o cargos 

C) Presenta enonne facilidad de implantación 

D) Es bastante estable 

E) Es el tipo de organización más indicado para 
las pequeñas empresas 
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ALGUNAS DESVENTAJAS DE LA ORGANIZACION LINEAL 

a) La estabilidad y la constancia de las relaciones fonnales pueden 11~ 
vara la rigidez y a la inflexibilidad de la organización, dificul-­
tando la inovación y la adaptación de la organización a nuevas situ~ 
ciones o condiciones, 

b) La autoridad lineal basada en el mando único y directo puede volver­
se autocrático. 

c) La organización de línea enfatiza y exagera la función de jefatura y 
de mando, suponiendo la existencia de jefes capaces y de saberlo to­
do. 

d) La l.Dlidad de mando es que el jefe, por generalista, no se puede es-­
pecializar en ninguna cosa. 

e) A medida que la empresa crece, la organización lineal conduce inevi­
tablemente al congestion!llliento de las líneas formales de la comlDli­
ción. 

f) Las cam.micaciones por ser lineales se vuelven indirectas, demoradas, 
sujetas a intermediarios y a distorsiones. 

ORGANIZACION FUNCIONAL 

La organización f1mcional es el tipo de estructura organizacional que 

aplica a cada tarea el principio de especialización de.las funciones. 

CARACTERISTICA5 DE LA ORCiANIZACIOO FUNCIONAL 

a) Autoridad :funcional o diVidida 

b) Lineas directas de comunicación 

c) Descentralizaci6n de las decisiones 

d) Enfasis en la especialización 
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VENTAJAS DE LA ORGANIZACICN RJNCIONAL 

A) Proporciona el míiximo de especialización en los diversos órganos o • 
cargos de la organi:ación. 

B) PeT111ite la mejor supervisión técnica posible. 

C) Desarrolla·comunicaciones directa, sin intermediarios más rápidas y 

menos sujetas a distorsiones en la canunicación. 

D) Separa las funciones de planeación y de control de las ftmciones de 

ejecución. 

DESVENTAJAS DE LA ORGANIZACION FUNCIONAL 

a) Dispersión y conseruenteioonte pérdida de la autoridad o mando. 

b) Subordinación múltiple 

c) Tendencia a canpetir entre especialistas. 

d) Tendencia a la tensión y a los conflictos dentro de la organización 

e) Confusión en cuanto a los objetivos 

ORGANIZACICN LINEAL STAFF 

El tipo de organización en lineal staff es el resultado de la combina· · 
ción de los!:j.pos de organización lineal y funcional, buscándose aunentar las ·­
ventajas•tle estos dos tipos de organización y reducir sus desventajas. 

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACICN LINEAL STAFF 

A) Función de la est111ctura lineal y de. la estructura funcional, con -
predominio de la primera. La principal característica de la organización li·­
neal staff es la de que cada órgano o cargo reporta a tmo y sólo WI órgano o ·· 
cargo superior. 
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B) Coexistencia entre las líneas formales de ccmunicación con línea di­
rectas. 

C) Separación entre órganos operaciones (ejea.ttiva) y órganos de apoyo 
(asesores); las funciones de "staff" pueden existir en cualquier ni­
vel de una organización del tipo lineal-staff, desde el nivel más al 
to hasta el nivel más bajo de la organización. 

VENTAJAS DE !A ORGANIZACION LINEAL SfAFF 

a) Asegura la asesoría especializada e innovadora manteniendo el prin-­
cipio de autoridad fulica. 

b) Actividad conjunta y coordinada de los órganos de línea y de los ór­
ganos de staff, 

DESVEl'll'AJAS DE !A ORGANIZACION LINEAL SfAFF 

A) Posibilidad de conflictos entre la asesoría y los demás órganos, y -

viceversa. 

B) Dificultad en la obtención y manutención del equilibrio dinámico en­
tre linea y staff, 

CCMISIONES 

Las canisiones han recibido una infinidad de dencxninaciones: comités, -­

juntas, consejos, grupos de ·trabajo, etc, 

fn el fondo, canisión es un grupo de personas a quienes cano grupo se da 

un asunto para estudiar, 

CARACTERISTICAS DE LAS CCMISIONES 

a) La canisi6n no es t.Dl órgano ~e la estructura organizacional. 
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b) Las comisiones pueden asumir tipos bastante diferentes, Koontz y - -

O'Donnell destaca que las cQl\isiones pueden ser: 

Fonnales, Temporales, Infonnales, Relativ¡¡mente pennanente. 

VENTAJAS 

a) Toma de decisiones y juzganientos por grupos 

b) Coordinación 

c) Transmisión de infonnaciones 

d) Restricciones a la delegación de autoridad 

e) Consolidación de autoridad 

DESVENfi\JAS 

a) Pueden representar pérdida de tiempo en la toma de decisiones 

b) Costo en tiempo y en dinero 

c) Sustitución del administrador 

d) División de responsabilidad 

e) Absorben tiempo útil 

f) Exigen un presidente o coordinador excepcionalmente eficiente 

E.SCl.JElA HIJ.IANISfICA DE lA AIJ.IINISTRACION 

En tanto que Taylor y sus seguidores se preocupaban inicialmente en la -

organización racional del trabajo, los psicólogos comenzaban a interesarse tam· 

bién por los problemas industriales. Surge la psicologia industrial que se pr.2_ 

pone estudiar el canportamiento hunano en el trabajo, considerando como insepa­

rables y canplementarios el aspecto productio y el aspecto personal. Esto pasó 

por dos etapas en su cooiien:z.o. 
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1.- Denaninan el aspecto productivo. El objetivo de la psicología in-­

dustrial era la selección científica de individuos y de métodos de 

trabajo que ioojor se adoptaron a una buena producción. 

2.- Se caracteriza por el aunento paulatino de la atención dada a los • 

aspectos personales y social del trabajo con cierto predaninio de -

ellos sobre el productivo al menos su teoria. 

TOORIAS DE lA TRANSICION DE lA AOONISTRACI!l'l 

AJJ.IINISTRACI!l'l Y !.IDWZOO 

En la década de los 20' Ordway Tead, en los Estados lhlidos blscó anali·­

zar la psicología del operario al mostrar la relación existente entre las ambi­

ciones y los temores de los operarios y su realización en el trabajo. 

EL LIDERAZGO EN IA AIMINISTRACI<Y.-1 

Cada jefe debe ser un Hder, debe tener influencia sobre los subordina· -

clos, según Tead son los siguientes: 

a) Sugestión 

b) Imitación 

c) Exhortación 

d) Argll11Cntación persuasiva 

e) Publicidad 

f) Uso de la lógica de los hechos 

g) Demostración de una afectuosa devoci6n' 

h) Invención de alguna condición "dpica" del problema 
o dificultad encontrada 
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El líder es un agente moral y principalmente el símbolo de la democracia 

dentro de la organización. 

PSiaJLOGIA DE LA ORGANIZACION 

El escritor más destacado fue Rarker Follet quien adoptó la tradición -­

clásica, principalmente en lo referente a la definición de principios generales 

de administración aplicables a la industria o a cualquier otra forma de organi­

zación, se anticipó a la escuela de las relaciones h1J11anas y destacó de los úe· 

más clásicos por su enfoque psicológico de la administración. 

Concepto de Organización 

Para Mary Follett la org311ización presente los siguientes aspectos: 

a) Constituye totalmente el resultado de una serie de intransigencias · 

que tienen en cuenta un niínero infinito de posibilidades en torno a 

una situación específica o única. 

b) Es una fuerza viva, móvil y fluida 

c) Representa personas que reaccionan y responden a estímulos que no se 

pueden definir con precisión. 

Necesidad de la aplicación de la psicología a la administración. La - · 

psicología administrativa se debe utili:ar en el sentido de reconciliar a los · 

individuos con la or~anización. La administración necesita comprender a las -­

personas o a los ~os luananos y a la canunidaddonde está situada la empresa. 

PRINCIPIOS DE AIJ.IINISTRACION 

1.- Principio de Contacto Directo 

2.- Principio de Planeación 
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3.- Principio de las Relaciones Recíprocas 

4.- Principio del Proceso continuo de la Coordinación 

La Escuela Hunanística de la Administración, surRió en los Estados Unidos 

corno consecuencia inmediata de las conclusiones obtenidas en la experiencia de -

Hawthorne, desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, 

La Escuela Hlmanistica nació de la necesidad de corregir la fuerte tende!! 

cia a la deshlJllanización del trabajo debido a la aplicación de métodos figuro- -

sos, científicos y precisos, a los a.Jales los trabajadores tenían que saneterse 

forzosamente. 

ORIGENES DE I.A TFílRIA DE LAS REl.ACIONES H.Jr.Wti\S 

1) La necesidad de lu.unanizar y democratizar la administración 

2) El desarrollo de las llamadas ciencias humanas, principalmente la - -

psicología y la sociología, 

3) Las ideas de la filosofía programática de John Dewey de la psicología 

dinámica de Kurt J..ewin fueron capitales para el hlJllanismo en la admi­

nistración, Elton ~layo es consider3do el fundador de la Escuela. 

4) Las conclusiones de la experiencia de Hawthorne 

I.A EXPERIENCIA DE HAl'l'lHORNE 

Elton Mayo hizo estudios en la Wester Electric Canpany, situada en Chica­

go, barrio de Hawthorne, cuya finalidad era la de detenninar la relación entre -

la intensidad de la iluminación y la eficiencia de los oTJerarios medida a través 

de la producción, para estos estudios Elton Mayo que era el coordinador los in-­

vestig6 en 4 et3Jl8S. 
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1) Se seleccionaron dos gn1pos que realizaron el mismo trabajo en condi­

ciones idénticas, uno fue el gnipo experimental y el otro el g1upo -­

control. 

El grupo de pnieba trabajó con luz de intensidad variable, mientras -

que' el grupo de referencia trabajó con luz de intensidad constante, -

se pretendía conocer el efecto de la iluminación sobre el rendimiento 

de los operarios. 

2) Consta de experiencia de montaje de rieles. Aquí fueron seleccionados 

e invitadas 6 chicas de nivel medio que fueron novatas, para consti-­

tuir el gnipo experimental que pasó a trabajar a la sala de pruebas -

de montaje, cinco chicas montaban los relés, en tanto que la sexta -­

proporcionaba las piezas necesarias, para mantener la continuidad del 

trabajo. 

Este grupo tenía un supervisor común, como en el grupo de control, p~ 

ro tenían un observador que pennanecía en la sala y observaba, orden!!_ 

ba el trabajo y se cercioraba del espíritu de colaboración de las mu­

chachas, Por lo que respecta a esta etapa, existen algunas conclusio 

nes cano: 

~ las 111.1chachas les agradaba el trabajo en la sala de pruebas, por­

que era divertido y la supervisión flexible les permitía trabajar con 

más libertad y menos ansiedad, no había temor al supervisor, hubo un 

desarrollo social del gnipo experimental, las muchachas hacían amis-­

tad entre sí y esas amist:ides se extendían a una fuerza del trabajo, 

el grupo desarrolló liderazgo y objetivos comunes, 

3) (PRCXilWtA. DE OOREVISTAS) 

Este programa comprendfa entrevistas con los empleados para obtener -

Wl mayor conocimiento sobre sus actitudes y sentimientos, oir sus op!_ 
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niones en cuanto al trabajo y en cuanto al tratamiento que recibían, 

como este programa fue muy bien recibido entre operarios y superviso­

res y los resultados eran satisfactorios, en febrero de 1929 fue ere~ 

da en la empresa una división de investigaciones industriales, con el 

sentido de entrevistar anualmente a todos los empleados. 

4) SALA IE OBSERVACIONES DE M:NJ'AJE DE TffiMINALES 

Se escogió lDl grupo de hombres, todos pertenecientes a la sala de mo!! 

taje de terminales para estaciones telefónicas que nasaron a trabajar 

a una sala especial con idénticas condiciones de trabajo del departa­

mento, había un observador dentro de la sala y un entrevistador que -

permanecía fuera y entrevistaba esporádicamente a aquellos operarios, 

aquí los salarios solamente a1.111entaban siempre y cuando la producción 

total aunentara. El observador se dió cuenta que los operarios den-­

tro de la sala se ves Han de un sin niínero de artimai\as, después de -

haber logrado lo que ellos consideraban, la producción normal redu- -

cían su ritmo de trabajo, organizaban su producción normal en tal fo!. 

ma que el excedente de un día pudiera ser presentado en m día defici · 

tario, así cano también solicitaban el~ago por exceso de producción, 

dichos operarios manifestaban cierta uniformidad de sentimientos y sQ_ 

lidaridad grupal. El grupo desarrolló metodos para asegurar sus acti 

tudes considerando cano delatador al miembro que perjudicara a algún 

canpai\ero y pre!?ionando a los más rápidos para "estabilizar" su pro- -

ducción, mediante castigos simbólicos. Esta cuarta etapa pem.itió el 

estudio de la organización formal de los empleados y la organización 

formal de la :fábrica, Esta experiencia fue suspendida en 1932. 
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CONCLUSICNES DE LA HAWlWRNE 

a) El nivel de la producci6n, se comprobó que el nivel de la producción 

no está detenninado por la capacidad física o fisiológica del empleado, ·sino por 

las noxmas sociales y las espectativas que lo rodean. 

b) El c~ortamiento social de los empleados. En general los trabajado­

res no acttlan o reaccionan aisladanente cano individuos, sino cano miembros de -

grupos. El individuo aisladamente no se sentía libre para establecer por sí mi~ 

mo su cuota de producción ya que esta era impuesta por el grupo, 

c) L3s recompensas y sanciones sociales. Se observó que los operarios -

que produjeron muy por encima o llllY por debajo de las nonnas socialmente establ~ 

cidas, perdieron la amistad y e 1 respeto de sus canpañeros, mientras que los tri! 

bajadores de la sala de montaje prefirieron producir menos y consecuentemente g! 

nar menos, que poner en riesgo las relaciones de amistad con sus canpañeros. El 

comportamiento de los trabajadores está condicionado por normas y patrones socia 

les. 

d) Los grupos infonnales. Mientras los clásicos se preoaipaban exclusi­

vamente por.los aspectos formales de la organización (autoridad, responsabilidad, 

especialización, estudios, de tiempo y movimientos, principios ~enerales de la· 

administración, departamentalización, etc.), los investigadores de Howtorne se -

concentraban sobre los aspectos informales dela organizaci6n (gtupos informales, 

comportamiento social de los empleados, creencias, actitudes y espectativas. Los 

grupos infonnales constituyen la organización hll!lana de la empresa llllchas veces 

en contraposición de la organizad.On formal establecida por la dirección. 
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e) Las relaciones hl.lllanas, los individuos dentro de la organización, par. 

ticipan de grupos sociales y se mantienen en una constante interacción social. 

La colaboracion, hunana tan cara para Mayo esta determinada más para la · 

organización infonnal que para la organización formal. Lentro de este espiri tu 

la teoría de las relaciones !rumanas aportó nuevas dimensiones y nuevas variacio· 

nes a la teoría de la Administraciéln • 

. ~ ESTRUCTURALISTA DE LA Allof!NISTRACICN 

Dentro de este enfoque tenemos a Max Weber. \léber esttdió las organiza·· 

ciones desde el punto de vista estructuralista, preocupándose ñmdamentalmente • 

por su racionalidad, o sea por la relación dinámica entre medios y recursos uti· 

lizados y los objetivos alcanzados por las organizaciones. Fue el primero en •• 

fonnar la teoría o flbdelo de la Burocracia, Para Weber la burocracia no es un • 

tipo de sistema social ·sino cC1110 un tipo de poder. Para los autores modernos C!!. 

mo Amitai Etzioni, es la de que la h.Jrocracia es sinónimo de la organización que 

representa un detenninado tipo de sistema social. Es una organización cuyas corr 

secuencias deseadas se resumen en la previsibilidad del c~rtamiento en el serr 

tido de mayor eficiencia de la organización. 

Weber distingue tres tipos de sociedad. 

a) Sociedad tradicional 

b) Sociedad carismática 

d) Sociedad legal, racional o burocrática 

Así cano también establece los tipos de autoridad, 
0

la autoridad leg1'.tima 

puede ser. 

- Autoridad tradicional 

- Autoridad carismática 
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• Autoridad racional, legal o burocrática 

ALGUNAS CARACTERISTICAS DE !A BUROCRACIA 

- La burocracia es lllla organización que se basa en una división sistemá­

tica del trabajo. 

- La burocracia es lllla or~anización consolidada por nOTill.'.ls escritas. 

- La burocracia es una organización quefija reglas y nonnas técnicas pa­

ra el desempeño de cada cargo. 

- La burocracia es una organización en la cual la selección de las persQ_ 

nas se basa eR el mérito y en la clasificación y no en\preferencias personales. 

- Es una organización que se caracteriza por la profesionalización de --

sus participantes. 

TEORIA FSTROCIUlt~!-JSTA DE LA AIMINISTRACION 

Estnicturalismo es un método analítico y COl11>arativo que estudia los ele­

nentos o fenómenos en relación con una totalidad, resultando su valor de posi- -

ci6n. El concepto de estructura significa el análisis interno de una totalidad 

en sus elementos constituidos. 

El estructuralismo se preocupa por la relación de las partes en la consti 

tución del todo, excluyendo los elementos relacionados s6lo por mera yuxtaposi--

ción. 

LA SOCIE!WJ DE CllGANIZACIONES 

Para los estructur!llistas, la sociedad moderna e industrializada es ma -
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. sociedad de organizaciones, de las cuales 111 hanbre llega a depender para nacer, 

viviT y morir. 

Según Etzioni, las organizaciones pasarán por cuatro·etapas a saber. 

1.- Et~a de la naturaleza, es la etapa inicial en la cual los factores 

naturales, o sea, los elementos de la naturaleza constituyen la base 

técnica de subsistencia de la lalll8nidad. 

2.· Etapa del trabajo, a partir de la naturaleza, surge Wl factor pertu!. 

bador determinando \Dla verdadera revolución en el desarrollo de la • 

lll.lnanidad. 

3.· Etapa del capital. El capital pasa a preponderar sobre la naturale­

za y el trabajo, volviéndose uno de los factores básicos de la vida 

social. 

4.- Etapa de la organización. El desarrollo de ln humanidad llevó gra·· 

dualmente las fuerzas natlD'ales, el trabajo y el capital a una depen­

dencia de la or~nnización. . 

ANALISIS DE L\ ORGANIZACION 

El análisis de las organizaciones desde el punto de vista estructuralista 

se hoce a partir de los siguientes aspectos: 

· Organización fonnal y organización informal 

• La racionalidad y la irraciooalidad de las organizaciones 

• Los objetivos organi=acionales y los objetivos individuales 

- Las relaciones fonnales y las relaciones informales 

- La jerarquía burocrática y la inovación del conocimiento 

• Las reCC1111pensas materiales y salariales y las rec~nsas silllb6licas y 

sociales. 
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La ley de Parkinso, el principio de Pctcr, la dramaturgia Administrativa 

de Thompson, el ~faquiavelismo en las or~ani:aciones, por Antony Jay, ayudaron a 

la teoría estructuralista de la ,\dministración. 

ESaJELA NEOCLASICA DE LI\ .o\JJ.II~!STRACIClJ 

Teorta Neoclásica de la .Administración, Peter T Druker, Ernest Daley, ·­

Koont:, O'funnell, \fü:hael Jucins, William ~eM!lan, Ralnh Davis, Geor~e Terry Mo­

rris Hurles, Michael Allen. Estos autores no forman propiamente una escuela de­

finida sino un movimiento relativamente hetero~eneo. 

CARACTERISTICAS DE !A TEORIA CLASICA 

1.· Enfasis en la práctica de la Administración. 

2. - La reafinnación relativa de los postulados clásicos. 

3.· El 6nfasis en los principios clásicos de la Administración . 

. 4. • El énfasis en los objetivos :· en los resultados. 

lA ¡\])fINISTRACION C(M) TECNICA SOCIAL BASIC.:.\ 

Para los autores neocllisicos, la "Administración" consiste en orientar, • 

dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de in.dividuos hacia un objetivo co· 

níin. 

RJNCIONES DEL AIJ.IINISTRl\DOR 

Las funciones del ejecutivo consisten para la mayoría de los neoclásicos 

en: 
· • Planeación 

· Organi:ación 
• Dirección 

• Control 
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LA I~OVACION 

Los autores neoclásicos insisten en el hecho de que el nrundo atraviesa por 

una era de intensa innovación y cambios tecnológicos. Antiguamente, la tecnolo­

gía se basaba en la experiencia y su desa1Tollo era gradual y progresivo, hoy en 

día se basa en el conocimiento y su desarrollo obedece a un progreso mucho más -

rápido. 

TEORIA BEHAVIORISfA DE LA AIJ.IINISTRACION 

La teoría de la conducta o del canportamiento (Teoria Behaviorista) de la 

ndministración vino a significar wta nueva dirección y un nuevo enfoque dentro -

de la teoria administrativa. 

La teoria Behaviorista tiene su mayor exponente en Herbert Alexander Si-­

mon, profundamente inspirado en COOster Bemard, Douglas McGregor, Ruesis Li - -

cert, Chris Argyris y Elliot Jacques. Estrictamente dentro del camino de lamo­

tivación se destacan Abraham Maslow, Frederic Herzbergy David Me Clelland. 

NUEVAS PROruESTAS SOBRE LA ~urIVACIOO 1-f.JMANA 

Uno de los temas fundamentales de la Teoría Behaviorista de la Administr! 

ción fue exactamente la motivación luunana. 

EL ~ DE MC GREGOR 

!AJglas Me Gregor (1906-1964), el más influyente en teoría del cornportarrúen­

to 1-íJnano en las organizaciones fue el autor que divulgó y popularizó la teoría de 

la motivación cano base de toda actividad administrativa. 

Para Me Gregor el hanbre es un animal complejo de todo, de necesidades. 

cuando wta necesidad se satisface, surge otra en segundo lugar dentro de un oro-
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ceso continuo, que no tiene fin, desde el nacimiento hasta la nruerte de la pcrs!!. 

na. Son las necesidades las que motivan el comportamiento humano dándole direc­

ción y contenido. 

Para Me. Gregor estas son las necesidades: 

1.- Necesidades fisiológicas 

2. - Necesidades de Seguridad 

3. - Necesidades Sociales 

4, - Necesidades del Ego 

5,- Necesidades de Autorrealización 

Cuando cada una de estas necesidades son satisfechas dejan de ser prima-­

rías para el ser hunano, 

La teorfa de la motivación lunana según ~low estlin organizadas en una -

jerarquía de valor o de preeminencia, o sea, en una pir5pide: la manifestación -

de una necesidad surge después de la satisfacción previa de otra más importante 

o más reeminente. 

LA TEORIA DE lA5 NECESIDADES SEGUN Mi\SLa'/ 

1,- Necesidades Fisiológicas 

2. - Seguridad 

3, - Asociación 

4.- Estima 

s.- Autorrealización 

~laslow destaca que cualquier frustración o posibilidad de frustración de 

los objetivos hl.Dll!lnos fundamentales y cualquier amenaza de las defensas que los 

protegen o a sus condiciones :fundmnentales, pasan a convertirse en ammazas psi­

cológicas, 
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F.N ENFCX)UE DE ~K: CLELLAND 

Da tres importantes motivos en la dinámica del ccmportwnicnto humano. 

a) Necesidades de realización, es la necesidad de un buen éxito canpeti-

tivo. 

b) Necesidad de afiliación, es la necesidad de relaciones calurosas. 

c) Necesidad de poder, es la necesidad de controlar o influir sobre otras 

personas. 

El método empleado por Me Clelland para medir la motivación por el éxito 

y por el miedo al fracaso usa técnicas proyectivas de personalidad, principalme!!.. 

te el T.P.T. (Test de Percepción Temático). 

Además Ouglas Me Gregor nos da la pauta para los estilos de administración 

y tenemos a sus teorías que son la Teoría "X" y la teoría "Y" y cada una de es-­

tas teorías con sus postulados que son: 

TEORIA "X" 

1.- Los seres humanos no gustan del trabajo y lo evitarán siempre que -­

ello sea posible. 

2.- Toda organ!.zación tiene una serie de objetivos y, para que sean al-­

canzados, las personas de allí deben ser impulsadas, controladns y aun amenaza-·· 

das con castigos, para que sus esfuerzos sean orientados en el sentido de aque-­

llos objetivos. 

3.- En general el ser h1.J11::mo prefiere ser dirigido a dirigir 

4.- El ser !rumano, en general, trata de evitar las responsabilidades -­

siempre que sea posible. 

5. - El ser h1111ano medio tiene relativamente poca mnbici6n. 
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' 6.· Las personas se preocupan, por encima de todo, de la propia seguri· 

dad. 

TEORIA "Y" 

1.- El trabajo puede ser fuente de satisfacción o de sufrimiento, depen· 

diendo de ciertas condiciones controlables. 

2. • El control externo y las amenazas de castigo no son los únicos medios 

de esti!ll.llar y dirigir los esfuerzos. Las personas pueden ejercer autocontrol y 

autodirigirse, siempre que puedan ser convencidos en el sentido de canpraneterse 

a hacerlo. 

3.- Las recompensas del trabajo están en unión directa con los canpromi·­

sos asumidos, La satisfacción delego y de la necesidad de autorrealización puede 

ser recompensa de esfuerzos dirigidos hacia los objetivos de la organización. 

4.- Las personas pueden aprender a aceptar y a asumir responsabilidades. 

S.· La imaginación, la creatividad y el ingenio pueden ser ampliamente • 

encontrados en la población. 

6.· La potencialidad intelectual del ser humano medio está lejos de ser -

tota~nte utilizado. Una mayor utilización se puede conseguir. 
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' 6.- Las personas se preocupan, por encima de tcxlo, de la propia seguri-

dad. 

TEORIA "Y" 

1.- El trabajo puede ser fuente de satisfacción o de sufrimiento, depen­

diendo de ciertas condiciones controlables. 

2.- El control externo y las amenazas de castigo no son los únicos medios 

de esti111.1lar y dirigir los esfuerzos. Las personas pueden ejercer autocontrol y 

autodirigirse, siempre que puedan ser convencidos en el sentido de canpraneterse 

a hacerlo. 

3.- Las recanpensas del trabajo están en mión directa con los canprani-­

sos asumidos. La satisfacción de lego y de la necesidad de autorreali zación puede 

ser recompensa de esfuerzos dirigidos hacia los objetivos de la organización. 

4.- Las personas pueden aprender a aceptar y a asumir responsabilidades. 

S.- La imaginación, la creatividad y el ingenio pueden ser arrq>liamente -

encontrados en la población. 

6. - La potencialidad intelectual del ser hucmno medio está lejos de ser -

totalmente utilizado. Una mayor utilización se puede conseguir. 
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I • 2. mNCEJYfOS DE AIMINISTRACION 

HENRRY FAYOL 

Adminis~ción es planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. 

Planear es visualizar el futuro y trazar el pro~rama de acción. 

Organi:ar, es constituir el doble organismo material y social de la empre-

sa. 

Dirigir, es guiar y orientar al personal. 

Coordinar, es LUlir, annonizar todos actos y todos los esfuerzos colectivos. 

Controlar, es verificar que todo ocurra de acuerdo con las reglas estable­

cidas y las ordenes impartidas. 

ORDWAY TEAD 

Administrar, es, Wl arte, toda vez que exiqe un conjLUlto de dones especia­

les, capaces de obtener LUl trabajo de colaboración, indispensable para la vida ci 

vilizada 11ctual. 

Para los autores de la Teoria Neoclásica Administración, es orientar, di-­

rigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un objetivo com(m. 

APPLEY 

hiministración es la fuerza que dirige un negocio y que es responsable de 

su éxito y fracaso. 

La Administración es el deseinpefio para concebir y lograr los resultados -

deseados por medio de los esfuerzos de un grupo que consisten en la utilización - . 

del talento h\.11UUlo y los recursos. 
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Lograr que se hagan las cosas mediante la gente. 

La Administración es la satisfacción de las necesidades económicas y soci! 

les, siendo· productivo para el ser hl.U11ano, para la economía y para la sociedad. 

La Administración es un recurso que usan todos para alcanzar los objeti--

vos. 

La Administración es un proceso distintivo que consiste en planear, organi 

zar, ejecutar y controlar, desempeñado para detenninar y lograr los objetivos m~ 

nifestados mediante el uso de seres humanos y de otros.recursos. 
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SlfiNIFTCAIXl DE lA J\!1.IINISTRACION 

REaJRSOS BASICOS FUNCIOOES AINDMENTALES ORJETIVOO OOCLARAOO> 

Ill. PR001SO AIJ.IINISTRATIVO RESULTAOO> FINAUlS 

IKJ.IBRES PLANEACIOO F.J F.COC ION 

MA'IllRIALF.S 

~VIQUINAS --METOOOS 

DINERO 

MERCAOO ORGANI ZACION OONl'ROL 



• 

45 . 

I. 3. PR!'.X:ESO AIMINISTRATIVO 

Para Kontz y O'Do!Ulell, el proceso administrativo consta de seis pasos que 

son: 

1.- Planeación, ésta incluye la selección de objetivos y de las estrate·­

gias poHticas, programas y procedimientos ya sea para toda la empresa o para • -

cualquier parte organizada de ella. 

La planea.ciéin es tma toma de decisiones pues incluye la elección de una en. 

tre varias alternativas. 

z. · Organización. Esta etapa incluye el establecimiento de una estructu­

ra de fl.Dlciones, a través de la administración de las actividades requeridas para 

elcanzar las metas de una empresa y de cada una de sus partes. 

3. • Integración, es la previsión de personal a los puestos proporcionados 

por la estl'Uctura de la organizaci6n. 

4. - Direcciéin y Liderazgo, los administradores superiores inculcan ~n sus 

subordinados una aguda apreciaci6n de las tradicimes, objetivos y políticas de -

la empresa. 

5. - Control, es la evaluación y la correccioo ele las actividades de los -

subordinados para asegurarse de que lo que se realiza se ajuste a los planes. 

Para Laris Casillas el proceso Administrativo consta de los siguientes pa-

sos: 

1 • • Planeaci6n, es la detenninaci6n de lo que va a hacerse, incluye dec!, 

siones de intJortancia, cano el establecimiento de políticas y objetivos, redac-­

ción de programas y detemnaci6n de métodos especificos y procedimientos; ade- -



• 
46 • 

más, establecimiento de las células diarias de trabajo. 

I,aris Casillas que dentro de la planeación tenemos la previsión, la cual -

pennite estudiar simultáneamente varias alternativas y decidir en la etapa de pl.i!, 

neación aquellas alternativas con la cual debe de trabajar la empres para obtener 

su objetivo. 

OBJETIVO \~TE)RNATIVAS 
\ I 

PREVISION\!..------e ·~J 
IMPOIITANCIA DE lA PIANEACIOO 

1.- Al planear se precisan los objetivos principales y se jerarquizan. 

2.- La dirección puede afrontar situaciones futuras de incertidl.Ullbre. 

3.- La planeación obliga a tener preparadas varias soluciones, en lugar -
de que se responda cm la simple relación subconciente o natural: 

4. • Evita que los funcionarios se adhieran por demasiado tiempo a una ru­
tina; recordemos que el mundo de los negocios es mutable y en la adm!_ 
nistración pública las situaciones cambian todos los días. 

s.- Pennite la coordinación, ayudando a reducir los costos y mejorar la· 
productividad. 

6. - Su conocimiento por parte de 1 personal afectado, ayuda por si solo a 
lograr los objetivos. 

7. - La atención se concentra en la solución de problemas mediatos. Los · 
inmediatos ya quedaron incluidos en la planeaci6n. 

8. - Todos los recursos soo aprovechados • 
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9.- Sirve de herramienta de control. 

REGIAS PARA PLANEAR 

1.- Detenninación de la necesidad de 'actuar que puede estar originado por 
un reporte. 

2. - Investigación y análisis se estudian los hechos y las soluciones alter 
nativas. 

3.- Proposición de la acción, implica el estudio de esas alternativas y • 

cabe entonces proponer varios caminos. 

4.- Decidir de esos caminos, cuál se va a adoptar para ejecutar la acción; 
las decisiones que se tanen pueden ser tentativas o definitivas. 

S.- Dar fonna al plan que se ha decidido éste y ponerlo en ejecución. 

2. - ORGANIZACION 

Es el agrupamiento de las actividades necesarias para llevar a cabo los -­

planes a través de unidades administrativas, definiendo las relaciones jerárqui-­

cas entre ejecutivos y estableciendo las comunicaciones en los sentidos vertical 

y horizontal. 

TIPOS BASICOS DE ORGANIZACION 

Los tipos básicos de organización son los siguientes: 

- Lineal 

Funcional 

Lineal-Funcional de: 

Comités 

Combinaciones 



Lineal o Militar 

DIRECCION GENERA.L 

SUB-DILCCION 

A/(\ ~C 
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Este sistema está bien para organizaciones pequeñas, simples, casi de tipo 

familiar. 

PIJ\NA MAYOR O STAFF 

DIRECCION GENERAL 

1 
. ! 

1 GERENTE 

! ASF.SOR EN ASESOR 81 
PRODUCCICN FUERZA DE VENTAS 

TR~O 

Funciona de la siguiente manera: Los jefes de personal y de producción 

son casi exclusivamente consejeros, es decir, que ellos estudian e 1 problema y 

dan informes al superintendente que es el que dirá la acción, y si ésta no funcio 

na, los capataces sólo pt1<:>den quejarse a él y no a los consejeros. 

FUNCIONAL 

Es nruy común y se puede representar en muchas formas; la gráfica es una de 

las más conocidas. 

Desventajas: Los subordinados pueden tener confusión al recibir órdenes -

de varios jefes. 
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DIRECTOR GENERAL 

! 
GERENTE 

i ¡ t 
PRODOCCIQ\/ FINANZAS 

~ 
AJERZA !E TR.\BAJO 

LINEAL FUNCICNAL 

Con este sistema se trata de que varias personas dieran órdenes a un mismo 

subordinado y se hizo una combinación del sistema lineal con el funcional. La 

idea fue de que los asesores pudieran tramitar órdenes a través del gerentP. 

DIRECCION GE.'IERAL 

l 
1 

ASESOR EN 

VE."ITAS 

l 
ASESOR EN 

POOIXJCCION 

GERENTE 

j 
FUERZA DE TRABAJO 

D IAGRA"IAS 

Es una fema dibujada que muestra los aspectos más importantes de la es- -

tructura incluyendo canales de supervisión, grado de autoridad, rutas de canunic!!_ 

ción y relaciones. Podemos dividirlos en: generales, que son las relativas a to­

da empresa y canplementarias, las relativas a una sección, departamento o ftmción 

específica. Los diagramas pueden ser triangulares, horizontales y circulares. 

3. - IITTEGRACION 

Es la reunión en una empresa de los elementos hunanos y materiales necesa­

rios pará lograr los objetivos de la ~resa, dentro del marco de su estructura -

orgánica. 
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FACTOR HWANO 

1.- &lscar elementos que se adapten al puesto, es decir, el hombre adecu!!_ 

do para el puesto adecuado. 

2.- Un puesto ~debe abarcar dos funciones. 

3.- Colocar en cada puesto a las personas con las aptitudes necesarias. 

Es muy importante la preparación pennanente de ejecutivos y del pers2_ 

nal en general; para esto es nruy importante: 

- La contratación de personal: 

Reclutamiento 

Selección 

Entrenamiento 

Remuneración 

Estímulos 

- La Administración de sueldos y salarios 

Análisis de puesto 

Valoración del trabajo 

Calificación de méritos 

4 > DIRECCION 

Esta etapa también se le puede llmnar ejecución y ordenadora de ins-­
trucciones. Supone dictar las órdenes necesarias para obtener los oQ. 
jetivos precisados en la planeación, dentro de!a estructura detennin,!! 
da en la organización y con los elementos obtenidos al integrar. 

EW.IENI'OS DE lA DIRECCION 

En la planeación: a) Dirigir para hacer pronósticos y presupuesto, b) Di­

rigir hacia los objetivos, dictando las políticas y los procedinúentos, c) Elabo­

ración de cédulas de tiempo buscando su aprovechmniento. 
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En la orgmü:ación: a) Fonnación de las zonas y grupos nitarios de mando. 

b) Determinación de la autoridad y la responsabilidad. c) Establecimiento de lí­

neas de COllllnicación. 

En la coordinación: a) Proporcionalidad y equilibrio, b) Medición y ocup~ 

ción annónica del ticmpo,.c) Subordinación de los intereses particulares al gene­

ral de la empresa. 

fn la motivación: a) Desarrolla en los individuos los deseos de ejecutar -

sus labores con eficiencia) b) obtener la cooperación entusiasta y delegante. 

a) Revisión pennanente de los diferentes tipos de incentivos. 

En el control: a) Sistemas de contabilidad y de re~istro de actividades. 

b) Reportes continuados precisos. c) Sistemas de quejas y de sugestiones. 

S. aNI'ROL 

Es un conjunto de providencias incluidas en las estructuras y en las nor-­

mas de trabajo de una empresa, para que en el desarrollo de las actividades se -­

produzcan una comprobación y cotejo automático previniendo errores y fallas para 

proveer información segura¡ proteger los bienes de la empresa y pranover la efi-­

ciencia en la operación y la adhesión a las políticas administrativas. 

El control lucha porque se obtenga eficiencia, que el personal se adhiera 

a las políticas administrativas que la operación resulte cano lo planeado, o lo 

más cercano posible tolerando el grado de desviación hunana, incluye el establei­

miento de stándares r el establecimiento de la accioo correctiva cuando la ejecu­

ción se desvió del plan. 
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En el control hay que tomar en cuenta: 

1 , - Funciones. Se refiere a los procedimientos 

2.- Operaciones. Se refiere al elemento lumiano 

Un aspecto del control es la comprobación interna, ya que ésta pennite di~ 

minuir la posibilidad de fraudes, o al menos descubrirlos rapidamcnte, también -­

pennite disminuir la posibilidad de error. 

Se deben de tomar en cuenta cuatro etapas en el proceso de control. 

1.- Establecimiento de medios de control 

2.- La recolección y concentración de datos 

3.- La interpretación y valoración de resultados 

4.- La utilización de resultados 

PROCEro AIJ.!INISfRATIVO DE REYES PONCE 

1. - PREVISIOO 

Consiste en la determinación técniC3Jtlente realizada, de lo que se desea lo 

grar por medio de un organismo social, y la investigación y valoración de cuáles 

serán las condiciones futuras en que dicho organismo habr!i de encontrarse hasta -

determinar los diversos cursos de acción posibles. 

La previsión canprende tres etapas 

a) Objetivos. A cada etapa corresponde fijar los fines. 

b) Investigaciones~ Se refiere al des01brimiento y anillisis de los medios 
con que puede contarse. 
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e) Cursos alternativos. Trata de la adaptación genética de los ioodios -
encontrados, a los fines propuestos. 

2 , - PI.ANEACI Cl't 

Consiste en la dctcnninación del curso concreto de acción que se habrá de 

seguir, fijando los principios que lo habrán de precisar y orientar, la secuencia 

de operaciones necesarias para alcanzarla, y la fijación de tiempos, unidades, -­

etc., necesarias para su realización. 

La planeación ccmprende seis etapas que son: 

a) Políticas. Principios para orientar la acción. 

b) Procedimientos. Secuencia de operaciones o métodos 

c) Progranas. Fijación de tiempos requeridos 

d) Presupuestos. Fijación de dinero 

e) Pronóstico. Preveer que es lo que va a suceder. 

2,- ORGANIZAC!ct-1 

Se refiere a la estructuración técnica de las relaciones, que debe darse -

entre las jerarquía, funciones y obligaciC11es individuales.necesarias en un orga­

nismo social para su mayor eficiencia. 

En esta etapa CClllpl'ende los siguientes pt.Dltos: 

a) Jerarquías. Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a -
cada nivel. 

b) Funcicnes. La detenninación de cáno deben dividirse las grandes acti­
vidades especializadas, necesarias para lograr el fin general. 
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c) Obligaciones. Las que tienen en concreto cada unidad de trabajo susce12. 
tible de ser desempeñada por una persona. 

4. - INTEGRACION 

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social, de todos -· 

aquellos medios que la mecánica administra.tiva scilala como necesarios para su más 

eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulándolos y buscando 

su mejor desarrollo, 

Aunque la integración comprende cosas y personas, lógicamente es más impo!_ 

tante la de las personas. 

La integración de las personas abarca: 

a) Selección. Técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios. 

b) Introducci6n. La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se 
articulen, lo mejor y más rapidamente que sea posible al organismo so­
cial. 

c) Desarrollo. Todo elemento en Wl organismo social busca y necesita pr~ 
gresar, mejorar. 

S. - DIRECCIOO 

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de -

un organismo social, con el fin de que el conjunto de todas ellas realice de un -

modo más eficaz los planes señalados. 

La etapa de dirección ccxnprende los siguientes pasos: 

&) Mando de Autoridad, Es el principio del que deriva toda la administra­
ción y por lo mismo su elemento principal, que es la dirección. 
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b) Comunicación. Es como el sistema nervioso de llll organismo social; 11~ 
va al centro directo todos los elementos que deben conocerse y de és­
te, hacia cada órgano de célula, las órdenes de acción necesarias, de­
bidamente coordinadas. 

c) Supervisión. La función última de la administración es el ver si las 
cosas se están haciendo tal y cano se habían planeado y mandado. 

6.- CONTROL 

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos peimitan medir los re-­

sultados actuales y pasados en relación con los esperados, con el fin de saber si 

se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y fonnular nuevos planes. 

Esta etapa comprende los siguientes pasos: 

a) Establecimiento de normas, Porque sin ellas es imposible hacer la CCJ!!!. 

paración, base de todo control. 

b) Operación de los controles. Esta suele ser una función propia de las 

técnicas especialistas en cada wia de ellas. 

c) Interpretación de resultados. Esta es una función acbninistrativa que 

vuelve a constituir un medio de planeaci6n, 
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I. 4. .AREAS FltlCI CNALES 

1 • PROOU:::CIOO 

Es el control y coordinaci6n de diferentes elementos requeridos para lle-­

var a cabo la manufacturación de diferentes productos. Los elementos son materi!!_ 

les, humanos y de se1"11icio. 

Productividad es la relación que existe entre la producción obtenida y los 

recursos necesarios. 

El objetivo de la productividad es tridimensional, o sea: 

a) Función social. Es satisfacer bienes y servicio. 

b) Función econánica. Genera utilidades dentro de la empresa 

c) Función física. Es la producción de los bienes y servicios ya sea tll!! 
gibles e intangibles. 

Z. FINANZAS 

Son esfuerzos encllllinados a la obtenci6n y aplicación de recursos moneta-­

rios y financieros. 

Las finanzas son importantes debido a que siempre se necesita dinero para 

la ccxnpra de materias primas , 

Hay tres fonnas legales en la organización de los negocios. 

a) De propietario individual. 

b) De sociedades personalistas, 

c) De sociedades anónimas 

"' 
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El tipo de organización elegida depende de los dueños de la empresa, Cada 

organización necesita la obtención de fondos y el pago de utilidades. 

El administrador para tomar decisiones necesita considerar los objetivos -

de la empresa y el valor del dinero en el tiempo, para lograr un equilibrio entre 

el riesgo y el rendimiento y lograr maximizar el precio de mercado de las accio- • 

nes de los dueños. 

Rendimiento. Es el efectivo que se recibe 

Para lograr esto se necesitan las siguientes funciones: 

a) Planeación financiera. Incluye la elaboración de presupuestos y la S!!. 
pervisión de las operaciones contables. 

b) Administración de activos, Lograr el equilibrio entre riesgo y rendi· 

miento de los activos para lograrlo son el circulante. El que se con­

vierte 'en dinero o su equivalente y fijo el que tiende a permanecer 

constante. 

c) Obtención de-fondos. OJando los flujos de salida son mayores a los de 

entrada se debe obtener fondos de otras fuentes. Se rusca en tm. mere~ 

do monetario nuy amplio ccn condiciones diferentes y con períodos dis· 

tintos de tiempo tratando de obtener el financiamiento más acorde con 

las necesidades de la empresa. 

d) Sistemas presupuestales. El proceso presupuesta! es una ayuda admini~ 

trativa para la operación de un negocio. Visluni>ran problemas venide­

ros y sirven cano stándares de actuacién. 

Los problemas financieros surgen por falta de una buena planeación y· • 
son problemas que se pueden evitar. Todas las decisiones financieras, 

al planear obliga a proyectar el impacto financiero de las decisiones. 



58. 

3. - MERCAIXJl'ECNIA O C(}.IERCIALIZACIOO 

La mercadotecnia es el conjunto de activiJadcs humanas encaminadas a con-­

sunar y facilitar intercambios. Es la realización de las actividades mercantiles 

que dirigen el flujo de los bienes y servicios del productorJ!l constunidor o usua-
• 

ria, también se le conoce cano: Mercado, Mercadeo, ~ercología, Canercialización y 

Distribución. 

La administración de la mercadotecnia es el análisis, planeación, ejecu- -

ción y control de progr1111as destinados a producir los intercambios deseados con -

detenninados públicos a fin de obtener utilidades personales o cammes. 

La mercadotecnia estudia todas las téolicas y actividades que penniten co­

nocer el satisfactor que se debe producir y que sea contable la fonna de hacer -­

llegar ese satisfactor, en fonna eficiente al cons\JllÍ.dor. 

4.- REaJRSOO HlMAOOS 

Es el proceso aaninistrativo aplicado al acrecentamiento y conservación 

del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, - -

etc. , de los miembros de la organización, en beneficio del individuo de la propia 

organizaci6n y del país en general, 

Los recursos hlJllallos pueden mejorar y perfeccionar el empleo y.diseñar los 

recursos materiales y técnicos. 

Los recursos h1.111anos en lll papel de elemento de trabajo, puede ofrecer a 

la OTganizaci6n tres especies de habilidades. 

a) Habilidad para hacer, o sea de desempei'lar tareas y actividades. Toda 

organizaci!in necesita de algunos miembros que ejecuten las actividades 

necesarias para alcanzar sus objetivos. 
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b) Habilidad para int1uir, o sea, la habilidad de alterar el canportamie!! 
to de otros. La influencia personal puede ser derivada de la posición 
social, del poder económico, del poder político o de la personalidad -
del individuo. La distribución del poder determinar tanto los objeti­
vos de la organización, como el peso y la consideración dados a cad.~ " 
miembro. Los miembros con poder extensivo o influencia tiene mayor ~ 
so en la determinación de los objetivos y en las operaciones de la or­
ganización. 

c) Habilidad para utili:ar conceptos o sea, la habili~ad de abstraer ideas 
y generalizaciones. La organización necesita de algunos miembros que 
utilicen conceptos cano herramientas de trabajo, que planeen, organi-­
cen y controlen el trabajo de otros, dotándolos de la motivación de la 
canunicación necesaria. 



CCJ.1 ESTO LLEGAmS A CCM>RENDER IA'5 ETAPAS MAS 

IMPORTANl'FS DE LAS FASES DE LA AJ:M[NISTRACIOO, 

ASI COO !..AS AREA.S FUNCIONALES PARA PODER LLE­

VAR A CABO rnA BUENA AININISTRACION DFNI'RO DE 

LA INOOSTRIA NO 1!'fl'ORTANTO EL TA"fAOO rE ESTA. 
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CAPITIJLO SEGJNOO 

2. 1 • ANJ'ECEDENI'FS DE LOS REaJROOS H!J.IANOS 

Z.2. 
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OONCEPl'O DE REaJRSOS fUWDS 

FUNCicm5 DE UJS. RECUROOS HtMANOS 
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LLEVARLA. ADECUADAMEm'E. 
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Z. 1 • ANl'ECEDF.Nl'ES DE IDS RECURSOS HlMANOS 

En si desde que el hombre hizo su aparición en la tierra, sUl'gió la ne­

cesidad del trabajo y con esto tambien la necesidad de buscar personas quienes 

se enca~aran de realizar las actividades que les eran encomendadas. En un -­

principio el hombre por ser poco el trabajo que se desempeñaba no tenían la n! 

cesidad de buscar quién les ayudara, esto es cuando el hombre era nómada, pero 

cuando se volvió sedentario y con esto el descubrimiento de las actividades -­

primarias (cano son la caza, la pezca, la agricultura), se vi6 en la necesidad 

de roscar apoyo en otros seres h.lmanos cano más adelante los poderosos intpe- -

rios se vieron en la necesidad de contar con hombres que les ayudaron a hacer 

más grandes y poderosos en sus territorios. Así pasamos hasta la Revolución -

Industrial en dónde debido a los descubrimientos que se hicieron en esa época 

el factor htDnano tuvo un papel llllY importante, ya que se formaron grandes ma-­

sas de trabajadores en lU\ solo lu~ar, esto es dónde se encontraban las grandes 

fábricas, y fue aqui cuando se empezó la preocupación por el ser hlDllWlO , ya --

que durante este periodo eran objeto de grandes explotaciones como, las de tr!!_ 

bajar más de 8 horas diarias, así cano también las 111.ljeres y nii'\os eran vícti­

mas de esta explotación. Aquí los propios estados pasaron a intervenir en al­

gunos aspectos de las relaciones entre obreros y fábricas, mediante la exoedi­

ci6n de algunas leyes laborales. En 1802 el gobierno inglés expidi6 una ley -

protegiendo la salud y la integTi~ad ftsica de los trabajadores en la indus- -

tria textil. A medida que los problemas se agraban se expiden otras leyes so­

bre el particular. 

Asi es cano el factor humano ha venido evolucionando hasta nuestros - -

días, en que el estado se ha preocupado mediante la elaboración de leyes en -­

las aJales se expiden los derechos de los trabajadores y las obligaciones de -
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los patrones, como es el caso de nuestro país en el aial los Artículos Zo., 

4o. y So. de la Constitución Política de los Estados Unidos ~~xicanos, dice 

que a nadie podrá impedírsele que se dedique a la profesión, industria, ccxner­

cio o tra-ajo que le acanode siendo ~ícito. Esto es cuanto el gobierno, al e!!! 

pleado, a la organización en la cual se trabaja, tiene una serie de pasos que 

son: Reclut1111iento y selección del personal, Inducción, Educación y Entrena- -

miento, Capaci taci6n, Higiene y Seguridad Industrial, Servicios y Prestado -

nes, Comunicación, etc. Para ayudar a la organización a lograr sus objetivos, 

así como para beneficiar el factor humano. 

En nuestro país se cuenta con leyes como la Constitución Política de -­

los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, y de éstas se deri-­

van otras leyes canplementarias, las cuales marcan la importancia del ser huna­

no, los Recursos !iananos. 
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Z. Z. <mCEPTO DE RECUR&lS HINANOS 

No s6lo el esfuerzo o la actividad ht111ana quedan canprendidas en este -

grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades de esa activi-

dad: Conocimientos, experiencias, motivaci6n, intereses vocacionales, apti tu­

des, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc., así tenemos que: 

La Administraci6n de Rerursos ltlmanos, es el proceso administrativo -­

aplicado al acrecent1111iento y conse?'ll'ación de esfuerzo, las exoeriencias, la -

salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organi­

zaci6n y del pais en general, esta definiciíin es de FERNANOO ARIAS GALICIAS. 

IDALBERl'O CllIAVENATO 

La .Administración de Re01rsos lllnanos consiste en la planeación, en la 

organizaci6n, en el desarrollo y en la coordinaci6n y control de témicas cap~ . 
ces de pranover el desarrollo eficiente del personal a la vez que la organiza­

ci6n representa el medio que permite a las personas que.colaboran en ella al-­

canzar los objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente -

con el trabajo. 

DALE YODER 

Considera a la Administraci6n de Recursos lbnanos, cano la .Adninistra-­

ci6n de energía lunana y nos dice que es esencial en cada una de las funciones 

de planear; proveer, organizar, dil'igir y controlar, Así cada ministrador -

que planea, provee personal, organiza, dirige y controla, necesariamente lleva 

a cabo estas funciones a través de personas y las aplica a éstas. 

La Administraci6n de energía hll!lana es una responsabilidad penetrante -

inseparable de la administraci6n, no es toda la administración, sin embargo, -

es un subsistema ~tante en el sistema total de la achinistraci6n. 
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La Administración de personas, es la tarea crucial de tcxlo verdadero a!!_ 

ministrador, cualquiera que sean sus asignaciones o niveles en la organización, 

al verdadero administrador debe esperar, dedicar un porcentaje m5s elevado de 

su tiempo a la administración de personas que cualquiera otra área de sus acti_ 

vidades, tales como dinero y finanzas, materiales y mercancía, compra y venta, 

métodos y procedimientos o facilidades y equipo. 
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2. 3. FUNCION DE LOS REOJRS0.5 H.r.l.AIDS 

Cano una consecuencia de la Revolución Industrial, el núnero de organi­

zaciates y la magnitud de las mismas experimentaron un gran crecimiento que se 

tradujo en una mayor cooiplejidad en su manejo. Taylor propuso que el reclut! 

miento quedara centralizado, con objeto de obtener mejores resultados, así sur_ 

gieron las llamadas oficinas de selección. A principios de siglo, en los Est! 

dos Unidos, las ñmciones de Administración de Recursos 1-Unanos se reducieron 

a contratar, despedir y tattar tiempo, quienes las desarrollaban eran directa·· 

mente los jefes de línea. Con el tiempo esas funciones aunentaron al llevarse 

registros y elaborarse nóminas. Fue así caoo se pensó en 1m oficinista que 

realizara esta tarea y así surgió el primer especialista en el área. 

Esta etapa coincide con el caso de Mi!xico, donde aun es frecuente encO!!, 

trar al jefe de personal encargado de pagos al Seguro Social y de la elabora-· 

ci6n de náninas únicamente. 

En 1912 apareció en los Estados Unidos el Departainento de personal en -

el concepto moderno, en la Universidad daban cursos de Adl!linistración de PerS.Q. 

nal. 

En Ml!xico en los movimientos anteriOTes a la Revolución Mexicana que • • 

exigía un sistema de salarios justos, una reducción de las horas de trabajo, -

libertad sindical, la eliminación de las tiendas de raya y en ~eneral un trato 

más lllnano en el trabajo, 

El rapído desarrollo de algunas organizaciones mexicanas, les hizo en·· 

centrarse repentinamente que su estructura no correspondía a sus necesidades y 

fue entcnces cuando se precisó crear nuevos departilTIClltos que atendieran fun-­

ciones especializadas, integrando un experto al frente de ellas. 
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OBJETIVO DE lA FUNCION DE MMINISTRA.CION DE RECURSOS H'.MAOOS 

Desarrollar y Administrar políticas, programas y procedimientos para 

proveer una estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equi­

tativo, oportunidad de progreso, satisfacción en el trabajo y una adecuada se­

guridad en el mismo. 

Pt:CWI'AMIENTO 

El reclutamiento es un conjtmto de procedimientos que atrae candidatos 

potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organiza- -

. ción, básicmnente es un sistema de infonnaci6n, mediante el cual la orgaza- -

ción diwlga y ofrece al mercado de Recursos ~i.unanos oportunidad de empleo. 

Para ser eficaz el reclutamiento debe atraer un contingente de candidatos su-­

ficiente para abastecer adecuadamente el proceso de selección. Su objetivo -

es buscar y atraer solicitantes capaces para cubrir las vacantes que se prese!!. 

ten. 

Su política: Si~re que se registre una vacante, antes de recurir a 

fuentes externas, deberá préocuparse cubrirla en igualdad de circunstancias 

ccn personas que ya estén laborando en la organizaci6n y para quienes esto Si[ 

nifique un ascenso. 

El reclutamiento empieza a partir de los datos referentes a las necesi­

dades presentes y futuras de los Recursos lbnanos de la organización en las ª!:. 

tividades relacionadas con la investigaci6n e intervenci6n sobre las fuentes -

capaces de ofrecer a la organizaci6n tm núnero suficiente de -personas entre - -

las cuales, posiblemente, seleccionará las necesarias a la organización para -

la ccnsecuci6n de sus objetivos. 
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FUENTES DE RF.CLUfAMIENTO 

El reclutamiento no siempre trata de cubrir todo el mercado de Recursos 

lbnanos, sin dirección precisa, las fuentes de Recursos Humanos, fuentes de r~ 

clutnmiento, ya que pasan a ser los blancos sobre los cuales incidirán las té.s_ 

nicas de reclutamiento. Una de las fases más importantes de reclutamiento es 

la identificación, selección y mantenimiento de las fuentes que pueden ser uti 

lizadas adecuadamente, cano manantiales de candidatos que presenten probabili­

dades de atender requisitos pre-establecidos por la organización. Existen - -

fuentes primarias y fuentes seClDlclarias. 

FUENI'FS PRIMA.'lIAS: 

1.- .Escuelas y Universidades 

z.- La propia empresa 

3.- Otras empresas 

4.- Otras fuentes 

1.- Agencias de Reclutamiento 

2. - Asociaciones de clase 

3. - Sindicatos 

PROCF.sO DE RECUITAMIFNI'O 

La iniciación del proceso de reclutamiento depende de la decisión de l!. 

nea. El órgano de reclutamiento no tiene autoridad de efectuar cualquier act.!_ 

vidad de reclutaniento, sin la sabida tana de decisión de parte del órgano que 

posee el puesto vacante cano el reclutaniento es una ftmción de staff, sus ac­

tos dependen de lUla decisión de lÜ!ea, que es oficializada mediante una orden 
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de servicio, generalmente denominada requerimientos de un empleado o requeri-· 

miento de personal. 

De ao.ierdo con la empresa, la requisici6n de personal puede tener una · 

tramitación extraordinariamente variada, según sea.para reemplazar a un funci~ 

nario o para aumentar la nómina de personal. 

MEDIOS DE RECUJTA'fiENTO 

El mercado de Recursos Humanos está constituido por un conjunto de can­

didatos que pueden estar ocupados o empleados o dis~onibles (desenI!Jleados). 

Los candidatos ocupados o disponibles pueden ser reales (que están buscando un 

empleo o pretendiendo cambiar de empleo), como lJOtenciales que no están inter!:, 

sados en cambiar de empleo. 

El reclutamiento se denomina externo cuando aborda candidatos reales o 

potenciales, disponibles u ocupados en otras empresas. 

Se denomina interno cuando aborda candidatos reales o potenciales ocup.e_ 

dos iónicllllente en la propia empresa y su consecuencia es el procesamiento de 

recursos iuJnanos. 

SELECCICN 

Selección es la escogencia del hanbre adecuaao para el cargo adecuado. 

O, entre los candidatos reclutados aquellos más adecuados a los cargos existe!!_ 

tes en la empresa con miras a mantener o atJllentar la eficiencia y el desempeño 

personal. 

La selecci6n intenta solucionar dos problemas básicos: 
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a) La adecuación del hanbre al cargo 

b) ·La eficiencia del lotilre en el cargo 

OBJETIVO 

Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de de-­

cidir sobre bases objetivas, cuáles tienen mayor potencial para el desempefto -

de Wl puesto y posibilidades de un desarrollo futuro. 

POLITICA 

Para efectos de una selección objetiva deberá recurrirse al uso de téc­

nicas cano e 1 análisis de puestos, las pruebas técnicas , Psicotécnicas, Encue~ 

tas Socioeconánicas, etc., a fin de eliminar hasta donde sea posible la subje­

tividad en las decisiones. 

Según Idalberto Chiavenato, si de l.Ul lado tenE1110s el análisis y las es­

pecificaciones del cargo que deben llenarse informando sobre los requisitos in_ 

dispensables al aspirante del cargo, y de otro, candidatos proftmdanente dife­

rentes entre sí disputándose el ~leo, la selección pasa a ser cano LD1 proce­

so básicamente de canparaci6n y decisión. Dicha canparación es entre dos va-­

riables: 

a) Los requisitos del cargo (requisitos que 

el cargo exige de sus ocupantes) 

b) El perfil de las características de los 
candidatos. La primera es proporcionada 
por el análisis de descripci6n del cargo 
y la segunda se obtiene por medio de la 
aplicaci6n de técnicas de selección. 
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Una vez hecha la comparación, la decisi6n final.de aceptar o de recha-­

zar los candidatos es siempre una responsabilida de la llllidad solicitante. 

TECNICAS DE SELECCION 

cano la selección es un sistema de canparaci6n y de terna de decisiones, 

debe apoyarse en algún patrón o criterio, éste generalmente es extraido de al­

gunas alternativas de infonnaci6n cano las que se mencionan a continuación. 

RE<DLECCI~ DE INFOOMACIOO fiOBRE EL CARGO 

Esta se puede hacer a través de : 

1.- Análisis del cargo 

z.- Aplicación de la técnica de incidentes críticos 

3, - Análisis de solicitud del empleado 

4. - Análisis del cargo en el mercado 

s.- Hipótesis de trabajo 

FICITA DE ESPECIFIC'.ACIOO O FICITA PROOISIOGRAFICA 

A partir de las infonnaciones anteriores, la sección de selección tiene 

condiciones para convertirlas en lenguaje de trabajo, o sea la infonnación que 

se recibe respecto de los cargos y de sus orupantes son transfonnados en una -

ficita de especificaciones del cargb o ficha profisiogrlfica. La ficita prof!, 

siográfica es lDl reSllllen del an§lisis profisiográfico, el análisis profisiogr,! 

fico es tul sin6nimo del análisis de trabajo. 

Es la investigación de elementos canpaientes de lDl trabajo y de su int!!_ 

Tacci6n con el objetó de determinar las condiciones necesarias para un des~ 

pleo adecuado. 



F.sCOGENCIA DE lAS TECNICAS DE SELECCION 

1. - Entrevistas de selección 

a) Dirigidas (con guía) 

b) No dirigidas.(sin guia o libres) 

z.- Pruebas de conocimiento o de capacidad 

a) Generales 

a)1. De cultura general, de idianas 

b) Especificas 

b) 1. De ailtura profesional, de conocimientos técnicos 

3.- Test psicanétricos 

4.- Test de personalidad 

s.- Técnica de sÍlllJlaci5n 

INruCCIOO Y ORIENI'ACION 

INDUCCIOO 
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Estos programas están disellados para familiarizar a los nuevos emplea·· 

dos con sus puestos para presentar a los CCJl!Pafleros de trabajo y ~ara relaci5n 

del trabajo del recluta con el de la organizaci5n total. Estos programas pue­

den ser breves consistiendo en 1.11 solo día de conferencias, visitas a la plan· 

ta y presentación de folletos explicativos de las políticas de empleo y de los 

productos, historia y perspectivas de la organización, En sí, es una introduf 

ción del nuevo trabajador a su nuevo empleo. 

ORJETIVO 

Dar toda la infonnación necesaria al nuevo trabajador y realizar todas 

las actividades pertinentes para lograr su rápida incorporación a los grupos -

sociales que existen en su medio de trabajo, a fin de lograr lDla identifica- • 

ci6n entre el nuevo miembro y la organizaci6n. 
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POLITICA 

Publicar y difundir los objetivos y politicas de la organización, así -

como todos aquellos aspectos que la caracterizaron, aceptan:lo las. criticas y -

sugerencias cano una fonna de lograr una constante superación y hacer verdade­

ramente participes de esta a los diferentes sectores que se relacionan con - -

ella. 

Procedimientos que son obligatorios de a~rdo a diversas leyes. 

a.NI'RATO DE TRABAJO 

Nace esto por lo dipuesto en la Ley Federal del Trabajo Artículo 1o. , -

la presente Ley es de observancia general en toda la República y rige las rel!!. 

dones de trabajo canprendidas en el Articulo 123 apartado A de la Constitu- -

ción. 

La Ley preSt.llle la existencia del contrato y de la relación de trabajo -

entre el que presta un servicio personal y el que lo recibe, por lo cual, la -

falta de contrato escrito no trriva al trabajador de los derechos que deriven -

de la fonna de trabajo y de los servicios prestados, pues la ley imputa al pa­

tr6n la falta de esa fol'ltlalidad. 

NECESIDADES AOONISTRATIVAS 

Tanto para el Trabajador cano para la organización. 

Relación de Trabajo. La Ley del Trabajo en el Artículo 20 define la r~ 

lación de trabajo cano la prestación de un servicio subordinado a una persona 

mediante el pago de un salario. 

Contrato de Trabajo, la Ley del Trabajo define el contrato individual 

COOIO aquel en virtud del rual un sujeto se obliga a presentar a otro un traba-
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jo personal subordinado, cualquiera que sea su forma de daninación mediante el 

pag~ de un salario. 

La relación de trabajo puede ser por: tiempo indeterminado, tiempo de-­

tcnninado, éste puede ser temporal o eventual, al mismo tiempo puede ser este 

eventual por obra alzada, precio alzado. 

lm'EGRACICN, PRCHlCICN Y TRANSFERENCIA 

OB.IBI'IVO 

Designar a los trabajadores a los puestos en que mejor utilicen sus ca­

pacidades. a.iscar un desarrollo integral y estar pendiente de aquellos movi-­

mientos que le permiten una mejor posicion para su desarrollo, el de la organ.!_ 

zación y el de la colectividad, 

POLITICA 

Siempre que se registre una vacante antes de recurrir a fuentes exter-­

nas y deberA cubrirla en igualdad de circunstancias, con personas que ya estén 

colaborando en la organización. 

VENCIMIOOO DE CCM'RATO DE TRABAJOS 

a) Contrato de trabajo individual 

b) Contrato colectivo de trabajo 

c) Cootrato Ley 

crtmATO IE TRABAJO 

La Ley define el contrato individual de trabajo, como aquel en virtud -
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del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo personal subordinado 

cualquiera que sea su fonna de denominación, mediante el pago de un salario. 

Su vencimiento puede ser por mutuo consentimiento o por tenninación de 

la obra. 

COITTENIOO DEL CONTRATO DE TRABAJO 

1.- Encabezado 

z.- Declaración de los comparecientes 
a) Naturaleza del negocio 
b) Motivo, causa y necesidad del trabajo 
c) · Servicio o servicios requeridos 

3. - Cláusulas 
a) Legales 
b) Administrativas 

4. - Finna 

CONI'RATO CDLECTIVO DE TRABAJO 

La Ley Federal del Trabajo en el Artículo 386, define al contracto ca-­

lectivo de trabajo como el convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de 

trabajadores y uno o varios patrones, con objeto de establecer las condiciones 

seglln las cuales debe prestarse el trabajo en una o más empresas o estableci--

mientos. 

Este contrato termina por mutuo consentimiento, por terminación de la -­

obra y en los casos del Capítulo VIII Título séptimo de la Ley Federal de Tra­

bajo. 

CONl'RATO LEY 

El Articulo 404 nos dice que Contrato Ley es el convenio celebrado en- -
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tre l.D'IO o varios sindicatos de trabajadores y varios patrones, o l.D'lo o varios 

sindicatos de patrones, con objeto de establecer las condiciones según las - -

cuales deben prestarse el trabajador en una forma detenninada de la industria 

y declarando obligatoria en una o varias entidades federativas en 111a o varias 

zonas econémicas, o en todo el territorio nacional. 

El Artrculo 421 dice que el Contrato Ley terminará: 

Por mutuo consentimiento ele las partes que representen la mayoría a que 

se refiere el Artículo 406 de dicha Ley¡ y si al concluir el procedimiento de 

revisión, los sindicatos de trabajadores y los patrmes no llegan a un Conve-­

nio, salvo que aquellos ejerciten el derecho de luelga. 

OIUEl'IVO 

Llegado el caso de ténnino de contrato de trabajo esto deberá hacerse -

en la fonna más conveniente tanto para la organizaci6n cano para el trabajador 

de acuerdo a la Ley, 

POLITICA 

CUando se produzca la ter.uinaci6n de la relaci6n de trabajo, éste debe­

r! practicar una entrevista final a efecto de conocer los puntos de vista del 

que se retira y aprovecha la información resultante a efectos de corregir fa-­

llas si las rubiera, 

AIJ.fiNISI'RACICN DE SAi.ARIOS 

La Ley Federal del Tratajo nos define al salario ceno la· retribi.ición que 

débe de .pagar el patr6n al trabaj~or por su trabajo. 
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El salario puede fijarse por unidad de tiempo, por unidad de obra, por 

canisión, a precio alzado o de cualquier otra manera. 

OID'll'I'IVO 

Lograr que todos los trabajadores sean justa y e<¡uitativamente cc.mpen-­

sados mediante sistemas de Te11'lll'leraci~ racional .del trilbajo y de acuerdo al -

esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de trabajo de cada puesto. 

POLI TI CA 

Estar en situaci6n de canpetencia y aun de ventaja en el mercado de tr!!_ 

bajo, para ccntar con los mejores elementos posibles. 

ASIGNACIOO DE FlfiCICNF.S 

La asignaci8n de funciones se harli de a01erdo a la descripción y análi­

sis de puesto: para Idalberto Oi.iavenato la descripci6n y análisis de cargos 

es el proceso que consiste en determinar los elementos o hechos que CQJq>011en -

la naturaleza de un cargo y que lo hacen distinto de todos los otros existen-­

tes en la organizad&\, La descripci6n de cargos es la relaci6n detallada de 

las atribuciones o tareas del cargo (lo que el ocupante hace) , de los métodos 

empleados para la ejecuci& de esas atrlbuciaies o tareas :(cano lo hace) y los 

objetivos del cargo (pna que lo hace), 

Es b4sic1111ente un inventario escrito de los principales hechos signifi­

cativos sobre la ejecuci8n del cargo de los debetes y responsabilidades intri!!. 

secas, 

El anUisis de cargos es el proceso de obtener, analizar y registrar i!!_ 

farmadanes relacimadas con los cargos, esas informacimes son registradas 

inicialllente en las descrlpcimes de cargos. 



El análisis del cargo se concentra en cuatro áreas de requisitos, 

1.- Requisitos mentales 

Z.- Requisitos físicos 

3.- Responsabilidades 

4.- c.ondiciones de trabajo 
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Los m6todos más ampliamente utilizados para la descripci6n y análisis -

de cargos suelen ser los siguientes. 

1. - M!todo de observaci6n directa 

. z.- M!todo de cuestionarios 

3, - M!todo de entrevista directa 

4, - M!todo mixto 

Asignar oficialmente a cada trabajador W1 puesto cerca.y precisamente -

destinado en cuento a sus respcnsabilidades, obligaciaies y condiciones de tr,! 

bajo. 

POLITICA 

LIAMlr a efecto en fonna sistemática· estudios de análisis de puestos 111!!. 

diante sistemas objetivos. 

IEl'El"'1NACION IE SALARIOS 

Salario es la retribuci6n que debe pagar el patr.6n al trabajador por su 

trabajo. Este se puede fijar por tmidad de tiempo, por unidad de obra, por CQ. 

misi6n a precio alzado o de cualquier otra manera. El salario se integra con 

los pagos hechos en efectivo por cuota diaria, gratificaciones, percepciones, 

habitad&, prillas, ccmi.siones, prestaciones en especie y cualquier otra cant!. 
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dad o prestación que se entregue al trabajador por su trabajo. Existe el sal.!!_ 

rio mínimo que es, la cantidad menor que debe recibir en efectivo el tTabaja-­

dor por los servicios en una jornada de trabajo, 

ORTETIVO 

Asignar valores monetarios a los puestos en tal forma que sean justos y 

equitativos en relación a otras posiciones de la organizaci6n y a puestos siJlli 

lares en el mercado de trabajo, 

POLITICA 

Estar en situaci6n de ccq>etencia y mln de ventaja en el mercado para -

contar con los mejores elementos posibles. 

CALIFICACIOO DE MER.rro5 

OBJETIVO 

Evaluar mediante los medios más objetivos, la actuaci6n de cada trabaj_l! 

dor ante las obligacimes y responsabilidades de su puesto, 

POUTICA 

De la calificacilln de ml§ritos será de dmde se derivarán premios y asee!! 

sos, considerando los resultados obtenidos por cada persona en relación con 

los objetivos de su puesto y departallento. 

CCM'ROL DE ASIS'l'OCIAS 

OBJETIVO 

Establecer b:lrarios de trabajo y períodos de ausencia ccn y sin percep­

ción de sueldos, que sean justos J;anto para los empleados . conm para la organi­

zación, así cano sistemas eficientes que pennitan su ccmtrol. 
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POLITIGA 

Ajustarse a lo dispuesto en la Ley, en el contrato colectivo, así CClllD 

en el reglamento interior del trabajo. 

Reglamento interior de trabajo es el conjunto de disposiciones obligatQ. 

rías para trabajndoTes y patrones en el desarrollo de los trabajos en l&Ul em-­

presa o establec:imiento. 

Fl.NCIOO REl.ACIONES INTERNAS 

Lognir que tanto las relaciooes establecidas entre la dirección y el 

personal, cano la satisfacci5n en el trabajo y las oportunidades de progreso -

del trabajador, sean desarrolladas y mantenidas, conciliando los intereses de 

ambas partes, 

CQ.UIICACION 

ORJETIVO 

Pranover los sistemas, medios y clima apropiados para desarrollar ideas 

e intercambiar infonuación a través de toda la organización. 

POLITICA 

La informaci6n confidencial no existe entre la dirección y el personal. 

La cammicaci6n es \D1 proceso continuo y pensante que trata coo la tr31l! 

misi8n y el intercmnbio, con entendimiento, de ideas, hechos y cursos de ac- • 

ci6n. 

La ccminicaci6n tiene un prop6sito ya que existe el deseo o la necesi-­

dad de catllilicarse, se trasmite la idea o la infonnaci<ln. para servir W\a res-­

puesta especifica. 
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La CCJllllllicaci6n es indispensable para lograr la necesaria coordinación 

de. esfuerzos a fin de alcanzar los objetivos perseguidos por tma organización 

CDNTRATO COLECTIVO 

OBJETIVO 

LLegar a acuerdos con organizaciones reconocidas oficialmente y legal-­

mente establecidas, que satisfagan en la mejor fonna posible los intereses de 

los trabajadores y de la organizaci6n. 

POLITIC'A 

La representaci6n laboral se concibe cano un factor necesario y de gran 

importancia para la marcha de la organización y no cano una fuerza antagónica; 

por ello la relaci&t debed ser realizada en lDl clima de cordialidad y esfuer-. 

zo coordinado en lDl trabajo cenan, 

Segtln Articulo 386 de la Ley Federal del Trabajo, el contrato colectivo 

de trabajo es el convenio celebrado entre 1.110 o varios sindicatos de trabaja-­

dores y uno o varios patrones, o uno o varios sindicatos de patrooes, con obj~ 

to· de establecer las ccnliciones segm las cuales debe prestarse el trabajo en 

Wla o Wlas empresas o establecimientos. 

Hay que tener en cuenta que los sindicatos por medio de la contratación 

colectiva, van a condicionar la adnrinistraciiSn en ma fama m.>ortante y tras­

cedente. 

CUando el sindicato es TeCCJnocido y certificado cmo agente de negocia­

ci6ri para sus empleados, una canpal\ta puede usar el tiempo que previllll8nte de­

dicaba a otras funciones de personal para negociar el contrato de trabajo y di! 

cutir problemas y quejas con los representantes del sindicato. relativas a su -

adldnistracien. 



El contrato colectivo debe contener los siguientes datos: 

1.- Los nanbres y los domicilios de los contratantes. 

2, - La empresa y establecimiento que abarque 
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3. • Su dmaci6n o la expresi6n del ser por tiempo indetenninado o para 
su obra detenninada 

4, • Las jornadas de trabajo 

S. - Los dtas de vacaciones y descanso 

6.- El monto de los salarios 

7.- Las dem4s estipulaciones que convengan las partes 

Las partes qué integran en los contratos colectivos deben ser dos: 

a) Los representantes legttimos del .inter&s profesional de los trabaj.!!_ 
dores. 

b) Los representantes legitimes de los intereses del patr6n, empresa o 
establecimiento. 

Una vez puestas de acuerdo las partes se da lectura a todo lo convenido 

y se procede a la firma del contrato, el aial surtid sus efectos a partir del 

· nunento en que se deposite ante la Jwtta de Conciliaci6n y Arbitraje. El con­

trato definitivo debed :imprimirse, publicarse y hacer llegar a todos y cada -

uno de los trabajadores. 

La revisi&i de dicho contrato debe·realizarse al t&nnino de la vigencia 

del mismo, nonnalmente cada dos at\os, y a solicitud de cualquiera de las partes 

mediant~ aviso anticipado, cuando menos sesenta días a la fecha propuesta para 

la revisian y normalmente a travt!s del llamado ''Pliego petitorio", 

Las modificaciones del contrato colectivo puede llevarse a cabo cuando 

anbas partes est61 de acuerdo en hacerlo asf, o boen, en el momento en que la 

Ley Federal del Trabajo modifique o amile alguna o algmas de las cláusulas --
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del mismo, en cuyo caso se atacará lo dispuesto por la ley, a partir del mane!}_ 

to de iniciación de la vigencia de la misma. 

De aruerdo al Artículo 401 de la Ley Federal del Trabajo, el contrato • 

colectivo de trabajo tennina: 

1) Por mutuo ccnsentirniento 

2) Por tenninacion de la obra 

3) En el caso del Capítulo VIII de este título, por cierre de la empr~ 
sa o establecimiento, siempre que en este último caso, el contrato 
colectivo se aplique exclusivamente en el establecimiento. 

DISCIPLINA 

OBJIITIVO 

Desarrollar y mantener reglamentos de trabajo efectivos y r.rear y pran~ 

ver relaciones de trabajo annónicas con el personal. 

POLITIC'.A 

La fonna de impulsar y mantener la disciplina deberá ser siempre posit! 
. ' va; es decir, mediante estÍlllJlos y premios, Tecuniendo excepcionalmente y en 

último extremo a castigos y despidos. En estos casos se seguirá lo dispuesto· 

en ta ley, el contrato colectivo y el I"eglllllento interior de trabajo. 

El reglamento interior de trabajo es lUl instn.nento de origen jurídico 

que constituye gran ayt.da para. la hhinistración de Recursos lbnanos, puesto -

que contiene disposiciones que obligan tanto a los trabajadores cano a los pa­

trones y tienden a nomar el desaTrollo de los trabajos dentro de la organiza­

ci6n. 

Fn el Artículo 422 la Ley Federal del Trabajo define al regllllll!nto int~ 

rior de trabajo cano el. conjunto de disposiciones obligatorias para trabajado· 

res y patrcnes en el desarrollo de lÓS trabajos en t.IUl empresa o estohlec:imi~ 

to. 
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&JGERENCIAS 

Dar infonnación y recibirla, es uno de los elementos más importantes P.! 

ra la autorrealización del individuo en la organización • 

. Un progrmna de sugerencias beneficia a la compañía y enfoca la atención 

y el interés del emple:ido y a hacerlo conciente de que la canpañ!a reccnoce la 

importancia de sus tareas diarias y est!i dispuesta a recanpensarla por mejorar 

los métodos mediante los cuales aquellos se realizan. 

ESTIMULOO 

Es recanendable que los premios para las sugerencias de valor calculado 

representen un porcentaje razonable del ahorro que se logrará con 'la implanta· 

ción de la sugerencia durante tm periodo determinado, nonnalmente un año, acle· 

más del reconocimiento tanto por escrito cano públicamente del mérito del autor 

de la sugerencia premiada, 

Es :frecuente que se fijen premios, en efectivo, o en especie y hasta •• 

por tma cantidad tope y por una cantidad mútlllla. 

1'4)TI\TACIOO DEL PERSONAL 

OBJETIVO 

Desarrollar fOtlllllS de mejorar las actitudes del personal, las condicio· 

nes de trabajo, las relaciones obrero-patronales y la calidad del personal. 

POLITICA. 

El trabajo es un medio para lograr satisfacciones y pennitir el máximo 

desarrollo personal y social, Todo lo que propicie este tal auge deberá ser • 

estimulado. 
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La motivaci6n es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de de-­

te1111inada fonna o por lo menos , que da origen a l.Dla propensión, a Lm comporta­

miento espedfico, Este impulso a la acción puede ser prOV'ocado por lD1 estÍlll)! 

lo externo, pero puede ser también generado internamente en los procesos de r! 

ciocinio del individuo. En este aspecto, la motivación está relacionada con -

el sistema de cognici8n del individuo. 

Las personas son diferentes en relación a la motivación, ya que las ne­

cesidades varían de lD1 individuoa otro, produciéndose diferentes patrones de -

canportaniento, 

DESARROLLO DE PERSONAL 

OBJETIVO 

Brindar oportunidades para el desarrollo integral de los trabajadores, 

a fin de que logren satisfacer sus diferentes tipos de necesidades, y para que 

en lo referente al trabajo pueden ocupar puestos superiores. 

POLITIC\ 

Identificar aqul!llas §reas en los que las personas pueden aspirar a su 

pranoción, detenninando los puestos sujetos a ella, a fin de definir los pla·­

nes de·desarrollo. 

Algunos autores se refieren a una !rea genl!tica llamada desarrollo, la 

que dividen en educación y entrenamiento • 

.Educaci& es toda influencia que el ser lwmano recibe del ani>iente so-­

cial, duTante toda su existencia, para adaptarse a las nonnas y valores socia.~ 

les vigentes y aceptados, 
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La educaci6n puede ser institucionalizada y ejercida no s6lo de modo orga­

nizado y sistemático, sino twnbién, desarrollada de tm modo difuso, desorgani­

zado y sistemático, CCJTlO en el hogar y en los. grupos sociales a los cuales el 

individuo pertenece, sin obedecer a ningún plan preestablecido. La educaci6n 

es la preparaci6n para la vida y por la vida. 

ENI'RENAMIENI'O 

Ol!Jlil'IVO 

Dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su capacidad a fin de 

que alcance las nol'lftaS de rendimiento que se establezcan, así cano para lograr 

que desarrolle todas sus potencialidades, en bien de 61 mismo y de la organiz!_ 

ci6n, 

PO LIT Ir.A 

Inp.ilsar los planes de entren1111iento, incorporando en ellos la capacita- -

ción sobre funciooes administrativas en todos los niveles. aiedecer lo dis- -

puesto por la Ley Federal del Trabajo sobre este pmto. 

Las organizaciones tienen en el factor h\lllaJ\O m recurso l1llY valioso; sin 

embargo por las diferencias entre los individuos que los integran así cano por 

el cambio caractedstico de toda organizad& en desarrollo, es inq>rescindi- -

ble adecuar las caracterlsticas habilidades del elemento 1-.lnano con los requi­

sitos de las tareas que est! actualmente desempeftando o con las que en lo fut!! 

ro realizad, surgiendo de esta manera la necesidad de entrenamiento cano \.Ola 

de las áreas de responsabilidad del encargado de lograr una optimización del -

elemento lusano; al supervisor. 

Entren.ániento es el prgceso educativo a corto plazo .que utiliz6 un proced!. 

miento sistemático y organizado por el cual el personal gerencial aprende con2 

c:iJlientos y habilidades t~cnicas para .m prop6sito definido. 
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En a<.ininistraci6n la palabra entrenamiento se refiere a la transmisi6n de 

conocimientos específicos relativos al trabajo, a las actitudes frente a aspef. 

tos de la organitacion, de la tarea y del ambiente y desarrollo de habilida· • 

des. 

MCI~ SERVICI<l5 AL PERSCJW. 

ORJETIVO 

Satisfacer la necesidad de los trabajadores que laboran en la organización 

y tratar de ayudarlos en problemas relacionados a su seRUI"idad y bienestar pe!. 

sonal. 

POLITICA 

Fn la resoluci6n de problemas de tipo personal se deberá tener una actitud 

de madurez y respecto a la vida privada del elemento 1-lnano, a fin de evitar -

caer en una situación paternalista. 

Coordinar, publicar y difundir los derechos y las prestaciones sociales y 

econ&úcas, que otorgan tanto la organización cano los organismos ex:ternos y -

disposiciones legales, plll'a que sus beneficio.s lleguen en igtJaldad de oportun!, 

dad a todos los trabajadores. 

ACTIVIDAIES ROCREATIVAS 

O&JETIVO 

Estudiar y resolver las peticiones que hagan los trabajadores sobre progr!!_ 

mas y/o instalaciones para su esparcimiento. 

POLITICA 

La iniciativa en este sentido corresponde a todo el personal, así !le e!'r~­

rá C1111Pliendo con las disposiciones legales respectivas. 
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El salario directo constituye solmnente una parte de la totalidad de can-­

pensaciones que las empresas suelen ofrecer a sus empleados. La renameración 

generalmente es hecho de otras fonnas, una considerable parte de la remunera-··· 

ción total está constituida por beneficios sociales y servicios sociales. 

Los servicios y beneficios sociales son medios indispensables de c~lBfte!!. 

to y apoyo, proporcionados y financiados por la e~resa, para estimular y man­

tener la fuerza de trabajo en lDl nivel satisfactorio de moral y de productivi­

dad. Los servicios y beneficios sociales suelen abarcar tanto los beneficios 

establecidos por la ley, cano los beneficios extTas o marginales. 

SE(]JR!DAD 

OBm'J'lVO 

Seguridad en el trabajo, en el conjunto de medidas t~cnicas, adecuaciona-­

les, médicas y psicol6gicas , enpleadas para prevenir. los accidentes, e liminar 

las condiciones inseguras del llllbiente, e instruir o conservar a las personas 

sobre la iq>lantacilin de medidas preventivas. 

· Desarrollar y mantener instalacicnes y procedimientos'para prevenir acci-­

dentes de. trabajo y enfemedades profesionales. 

POLITICA 

Dar oportunidad para la difusión de medidas de higiene y seguridad, extens!_ 

vas al hogar y la cCl1Lllridad, Qnplir con lo dispuesto en la legislación res-­

pectiva. 

ACCIDENI1:5 DE TRABAJO 

121 toda lesión medico-quirilrgica o perturbaci8n psíquica o funciCJ11al .pe11ft! 

nente o transitoria, i.Jmdiata o posterior, o la 111.1erte, producida por la ac--
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ción repentina de una causa exterior que puede ser medida, sobrevenida duronte 

el trabajo, en ejercicio de ~ste, o consecuencia del mismo; y toda lesión in-­

tema determinada por un violento esfuerzo, producida en las mismas circunstll!J. 

cias. 

Fn la mayoría de los casos el accidente no es previsible, pero si preveni­

ble. Estos pueden ser leves o graves (incapacidades). 

Tipos de incapacidades de aruerdo a la Ley Federal del Trabajo. 

1, - Incapacidad temporal (Art. 478) 

Es la p6rdida de facultades o aptitudes que imposibilita parcial o total-­

mente a una persona para deSenp!ftar su trabajo. por algQn tiempo. 

2, - Incapacidad parcial pernianente (Art. 479). 

Es la disminución de las facultades o aptitudes de una persooa para traba­

jar, 

3, - Incapacidad total pennanente (Art, 480). 

Es la ~da de facultades o aptitudes de una persona que la imposibilita 

para desempeftar cualquier trabajo por el resto de su vida, 

f.ntre las causas que dan origen a un accidente hay dos que cmducen direc­

tamente a la producci&t del miSlllO, 

1.- Directas y pr&timas.- Dependen ~stos del 1111biente de trabajo dcllde -

se realizó el accidente y de las condiciones biológicas intrfnsicas del propio 

accidentado. Estas causas existen en dos fonnas. 

a) Ccndicimes inseguras, que ·son los riesgos que hay en los materiales, 

maquinarias• edificios que rodean al individuo, ya sea por defecto u anisión, 

o la propia naturaleza de los rniSllOS. 
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b) Prácticas inseguras, que son los actos personales que en su ejecuci6n • 

exponen a las personas a sufir' un accidente. 

2. · Indirectas o remotas,· Estas son ajenas a las condiciones biológicas 

intrínsecas del accidentado, aunque puedan estar subordinados o no al medio en 

que se trabajó en fornia normal. 

PROI"ECCIOO Y VIGILANCIA 

ORJETIVO 

Tener adecuados m6todos precautorios para salvaguardar a la órganizaci6n, 

a su personal y sus pertene~cías. de robo, fuego y riesgos similares. 

POLITICA 

IU!ca menoscabar la dignidad ht111ana registrando a los obreros al salir del 

establecimiento. Dotar a la organización con equipos contra incendios y robo 

y mantener éstos siempre en buenas ccmdiciones, · 

PREVENCICN DE ROl!CJ) (VIGIIANCIA) 

Cada industria tiene un servicio de vigilancia ctn caracteristicas propias, 

no se debe aplicar en una lo que se aplica en otra. AdemAs, las medidas pre·· 

ventivas deben revisarse con frecuencia, para evitar la rutina, que welve los 

planes obsoletos. 

PREVEt«:IOO DE INCFNDI(l; 

La prevenci6n y extinci&l de incendios, principalmente cuando hay 111ercan· -

etas , equipos e instalaciooes valiosos para proteger, exigen una planeación - -

cuidadosa. 

No s6lo m conjunto de extinguidores adecuados, reserva suficiente de agua, 

sino tmbiln sistel!IU de detecci&l y de ala~ y el entrelUllliento del personal. 



NOS ~ DAOO ClJENI'A ~ EL AREA DE ~S HlM\1'lJS 

FS UNA DE LAS MAS IMPCm'ANTFS D.errRO DE UNA IMPRESA, 

YA QUE FS LA~ SE ENCARGA DE LA CCM'RATACIOO, SELEC· 

CION, ADIESTRAMIENI'O, CAPACITACICN, ETC., PARA PODER 

LCXiRAR LOS OBJETIVOS EN LA INruITRIA. 

92. 
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EN ESTA P.~TE VERB'-DS QUE TAN IMPORTANTE ES IA CCMJNICACION 

oemo DE LA INDU5TRIA' TOl)J.5 ACUELI.OS ELIMENfOS QUE OON • 

NECESARIOS PARA SU MEJOR FUNCIONAMIENTO, AQUELLOS PROBLE*\S 

QUE PUEJEN EXISTIR SI ESTOS ELmENTOS 00 SE OCUPAN ADECUA·­

DAMF.NTE. 

94, 
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LA CCMJNIC.ACION 

3, 1 • '1N'l'ECFDENl'ES HISI'ORIOJS DE LA CCMJNICACICN 

Seg\'jn el autor canadiense Jean Cloutier. La historia de la canunica- • 

ci5n es aClJlll.llativa: cada nuevo lenguaje y cada nuevo medio que el hanbre ha 

creado a través de las t!pocas se ha añadido a los anteriores, aunentando así -

su capacidad para cCl11Ullicar. Cada nuevo lenguaje y cada nuevo medio, a su vez 

transforma progresivaioonte al hanbre. 

La historia de la ccinlJnicación puede dividirse en cuatro episodios que 

se superponen. Cada uno de estos episodios se caracteriza por la utilización 

de nuevos modos de cClll.lllicación que transfonnan la sociedad y que constituyen 

m nuevo tipo de ccnmicación. 

PRIMER EPISODIO. LA. EXTERI<llI!ACIOO 

La camnicación intetpeTSonal. El hanbre es lDl animal dt!bil, desprote­

gido frente a la naturaleza, mal corredor y de constituci6n d.Ebil, el hanbre -

can¡iensa su debilidad con su astucia y su habilidad manual. 

ExteriorizaC:idn de necesidades, ideas, deseos , etc, El hombre se exte­

rioriza a si mismo, el sistena de camnicación es elaborado a partir de su pr.!?. 

pio c\Jerpo, gestos que adquieren un sentido cada vez más precisos, sonidos que 

poco a poco se coovierten en c6digos significativos. El modo de CCJllUl\icaci6n 

mico durante este episodio es la expresidn cotporal y verbal. El hanbre tri· 

butario da su cuerpo para expresarse, en sus lenguajes son subjetivos, persOll! 

les, los objetos que lo rodean no tienen aun significaci6n arbitraria o simb2 

lica, fonnan parte de la naturaleza del medio. anbiente en que estA perfectam~ 

te integradoy del que sabe interpretar los mensajes de gran importancia para -
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el y sus actividades, desarrollo armonioso de los sentidos porque aun no ha apren­

dido a disociarlos. Cada sentido desempena un papel canplementario de los dem!ls. 

Caza· olfato, alimentación- gusto, lucha- amor· tacto. Pero para conunicar la -­

vista y el.oido son los sentidos que mejor permiten percibir los mensajes de los 

demás hanbres y del ~dio ambiente, La vista y el oido principales sentidos de -

la cam.inicación. El gesto y la palabra principale5 modos de canunicación. La ·• 

vista y el oido (annonia) permiten al hanbre percibir su medio ambiente en su di­

~nsión real de espacio- tiempo. 

Todo lo visible es percibido en el espacio todo lo (acústico) es percibi­

ble en el tiempo. 

El gesto, es decir toda fonna de cxpresian corporal va en su origen, acan­

panado de sonidos, cano ocurre por ejemplo, en la danza y el canto. Poco a poco 

el hombre primitivo transfanna el gesto dentro de un proceso de codificación, -­

otorglindole significaciones que ser!ht transmitidas cano una primer herencia cul­

tura y que evoluciooarán de generación en generaci6n. Los sonidos que acanpaf\aban 

el gesto se articulan progresivamente y se convierten en palabras, hace de el hCJ.!!. 

bre tu1 cooamicador. CatUnicar no es ya una funciOn instintiva, cano la cacería o 

la alimentación, sino una f\mci6n cultural, la palabra no es todavfa un lenguaje 

puramente ac<lstico sino audiovisual, el gesto constituye una parte esencial y no 

una ilustrad& m!ls o menos superflua del miSlllO. 

EL ID!BRB-810 

Los medios son los intermediarios fisicos que penniten la c~icacion a 

distancia en el ti~, o a distancia en el espacio1 Pero el hanbre no ha apre!l 

dido todavia a transponer y a materializar sus mensajes por los que debe confiar­

los a otro hanbre. 
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En el espacio. 

El alcance de la caJl.llÚ.cación está limitado por la agudeza auditiva y • 

visual del interlocutor. Para canunicar a distancia en el espacio el hanbre -

primitivo debe desplazarse. SJs medios de canunicación se confmden en sus ~ 

dios de transporte, a menos que confie a otro hanbre y le encargue transmitir­

lo (correo), este transportador de mensajes es un mensajero que reproducía ccn 

sus propias palabras y sus propios gestos el mensaje que le ha sido confiado. 

El mensajero es entonces un medio que transmite y difunde a distancia el mens!!_ 

je de otro, pero alterándolo, impregnándolo con su propia personalidad. 

En el tiempo. 

La duración de la canunicación del hanbre se limita al instante fugiti· 

vo de la misi6n. Desde luego puede repetir su mensaje, pero entonces su c<1111-

nicación se ve limitada por la duración de su vida, a menos que confie dicho -

mensaje a otro que se encargará a -repetirlo y peroetuarlo. 

Tenemos entonces una ca11111icación interpersonal, este tipo de canunic! 

ci6n se centra en el interC3llbio y la reciprocidad entre los inter-locutores y 

los inter-canunicadores, La cCllLlllicaci&. interpersooal es sintética, integral 

y subjetiva. 

Sint6tica, - Fundamentalmente audiovisual, puede pemitir la participa­

ci6n de todos los sentidos mediante la presencia física de 

los interlocutores. 

Integral.- Está necesarianente situada en el tiempo y en el espacio, 

y no los disocia cmno lo hace la imagen que fija el tiempo 

o el sonido que hace abstraed&\ del espacio visual. 

SJbjetiva. - La cCllUlicación interpersonal esd marcada no sólo por la 

personalidad de los interlocutores (tanto emisor ·COlllO re-
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ceptor), sino tambi6n por la relación que existe entl'e • • 

ellos. La COll1.llicaci6n interpersonal sigue siendo la base 

de las relaciones tnimanas •. 

SEGUNOO EPI9JDIO. LA OMNICACIOO ELITISTA 

LA TRANSPOSICICW 

El segundo episodio de la historia de la cQllll'licaci6n del hanbre se ca· 

Tacteriza por su preocupación por liberarse de si mismo y de su medio ambien·· 

te, la transposicicSn de 5US pensamientos y de los objetos que lo rodean, capa· 

cidad para CTear obl'as con 1.D1a vida propia, independiente de la suya, obras •• 

con una vida propia, que canuniquen 1.11 mensaje de diversa índole, aun sin la • 

presencia de su creadOl', 

La transposición permite al hanbre representar su percepción de la rea· 

lidad más que de la realidad solo canunicable con el gesto y la palabra y • •• 

prescindir de los hali>res· medio para canunicar a distancia en el •tiempo y en 

el espacio. La transposición inicia el proceso de disociación de los lengua-· 

jes, que culmina en la escritura fCllética. 

La primera fonna de transpcsicic5n es audiovisual, todavía no disocia • • 

los modos de percepción, aunque ai\ade una dilllensi6n simb61ica y establece con· 

versaciones. 

El audio y el visual (111.ditivo y visual). 

El ha!Ere disocia el JTIJlldo sintético del auliovisuaL, separa el ojo y • 

la oreja para crear el nundo de los sonidos (acusfera) y el lllllldo de las llnái! 

nes (eidosfera). 

Acusfera,· El haftbre o camo lo llama el autor el Bnirec se cCJ11111ica • • 

con el ritmo y perfeccicna los instrmentos de níisica que se convierten en ver. 
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daderas prolongaciones de la voz ht1nana con los que expresa sus estados de in!. 

mo, y traspone sus sensaciones y emociones, Emirec transfonna el Tam-T:un, o-­

torgándole un código sonoro preciso, aunque mas limitado que el del lemiuaje · 

verbal. El Tam-Tam, se convierte en sistema de telecanunicaci6n, las distaa-­

cias han sido vencidas, sin embargo el mensaje únicamente es o se dirige al o!, 

do s6lo es acústico. 

Eidosfera. - Simultáneamente Emirec también coorunica a distancia en su 

cidosfera. Las fogatas de colina se convierten en señales de hll!lo, c6digo vi­

sual canparado al c6digo sonoro del tambor. Otorga valores simb61icos a los -

objetos que lo rodean y los transfonna en instrumentos de canunicaci6n. Los -

muros de las cavernas se convierten en soportes de dibujos y pictogramas que -

esquematizan la realidad. El pictogrlllla evoluciona hacia el ideograma, que -­

asocia al objeto una idea abstrata. 

EL ESCRITO (I.A ESCRITURA) 

La escritura fonética es un lenguaje híbrido, tm medio de transcribir -

vis11almente el lenguaje sonoro que es el habla. La escritura fonética o fono­

gráfica es tributaria, no de la imagen ni de la idea sino de la palabra, la e! 

critura fonética nota los sonidos de la palabra mediante signos arbitrarios -­

que no tienen sentido más que para el lector que sabe ensamblarlos, unirlos, -

organizarlos, Al crear la escritura fonética Emirec ha penetrado en tm mundo 

nwvo: La escritosfera. El lenguaje escrito es casi un intento de cc:munica-­

ci6n "asensorial" porque en sus fonnas más elaboradas (que son las más (sim• -

ples) contienen poca infonnaci6n visual fuera de aquella que sirve para trans­

mitir la infonnaci6n linguistica. 

La cQllJllicaci6n de Elite 

La farultad de transposici6n creó el arte. El gesto y el habla son -­

atributos de todo hanbre. nonnalmente constituido, pero la· capacidad para exnr~ 
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sarse a través de la música o el dibujo se reserva a una categoría de hanbres 

privilegiados, los artistas. Se implanta t..i nuevo tipo de cam.micación, cen-­

trado en la desigu:ildad de los Cll'1!.!11icadores y la dicotania entre aquellos que 

saben y aquellos que no saben. El poder está en las manos de la élite, todas 

las relaciones humanas se reacancxbn en función de estn1cturas que consagran -

esta desigualdad. 

Este tipo de cOll!.IIlicación qt.'f? todavía existe se denanina canunicación -

elitista. 

TERCER EPISODIO. CCMJNICACION ~~!VA 

LA AMPLIFICACIOO 

Al transponer sus lenguajes, el hombre se liberó de los límites de su -

cuerpo, y en algunos casos franqueó el espacio y el tiempo. !AJrante este pe-­

ríodo fmirec no sólo triunfa definitivamente sobre la distancia espacial y tet]. 

poral, sino que rooipe el límite de la unidad de su obra. Cano son los siguie!l 

tes medios de canunicación. 

La copia multiplica su mensaje al infinito, la reproducción reconstitu­

ye su mensaje. l.a difusión expande su mensaje a todos si!:ios, si'llultiíneamente 

y a inm.merables interlorutores. La mnplificación responde al deseo profundo 

del hanbre de multiplicarse y nultiplicar sus obras. La amplificación ha sido 

posible gracias a los medios de cammicación masiva, los medios de amplifica· 

ción disocian a aitirec, que encarna dos personajes distintos; uno emiisor y el 

otro receptor. La disociación esbozada en el nivel de los lenguajes por la -­

transposición alcan::a un grado peligroso, puesto que no basta ser artista, no 

basta para saber para poder cCJ!Ullicar, hay que tener acceso a los mass· media 

o medios de cClll.Dlicación masiva. Este periodo se caracteriza por la ;miplifi-- · 

cación que se inicia con la :implantación de la impTenta y que tiene su apogeo 

en el satélite. 
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EL REGISTRO 
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El cuarto episodio de la historia de Emirec se ha iniciado durante el -

pleno apogeo de la era de la canunicación masiva. La forma paralela a los me­

dios colectivos, los mass-media, técnica moderna, el desarrollo general de las 

fuerzas productivas, proporciona paulatinamente a Emirec medios individuales -

que Cloutier denanina Sel-Media, 

Estos medios presentan como característica común la de centrarse en el 

registro y ante todo en la posibilidad de registro, se constituye a partir de 

su utilización de nuevos tipos de escritura. Cloutier hace notar que se uti-­

liza la palabra, grafo para designar a estos medios y la palabra grafía para -

designar la utilización de dichos medios, Los medios individuales, de los que 

la fotografía es cronológicmnente e 1 primero, penni te registrar, manipular, - -

conservar, reconstituir y reproducir todos los lenguajes de Emirec. Así tam-­

bién, el fonógrafo tuvo su consecuencia y su razón de ~er en la fabricación de 

discos, pero el magnetófono, que pe1111i te la atxiiografía, nació después de la -

radio, procedimiento de mnplificación, El cine es casi desde su nacimiento -­

tma industria, y la televisión un medio de visión a distancia, sin embargo el 

magnetoscopio y las c1imaras 16., 8 y super 8 m.m.; verdaderos audiovideógrafos, 

son relativamente recientes. 

La canunicación individual. 

Gracias a los medios individuales, F.mirec dispone en este cuarto episo­

dio de tma multitud de medios de cOl!IJJlicación, tanto para emitir cano para re­

cibir. El ham>re crea as!'. un nuevo tipo de cammicación que se al'lade a los -­

tres anteriores y que constituye la caracterfstica esencial delo que Cloutier 

denomina la era de !2nirec, la ca11J11icación individual. 
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Si se comparan los Mass Media con los mediC:S de transporte colectivo, -

que sujetan al pasajero a un itinerario preciso v J W1 horario ineclutable, -­

los Self Media se asemejan a los medios de tran . .>--;..::-te individual, que penniten 

a Fmirec solo o en grupo reducido ir a donde quier¿ en el momento que mejor le 

convenga. La comunicación individual es entonces, por una parte la posibili-­

dad de tener acceso a mensajes siempre disponibles, conservados en los lengua­

jes más apropiados y, por otra parte es tambi~n l~ c.J¡Jacidad de expresarse no 

sólo mediante la palabra oral o escrita, sino así nismo a través de sonido y -

de la imagen, el lenguaje verbal pierde su casi exclusividad, el mensaje reco­

bra su forma original, la música no se lee se escu:.'u. El lenguaje escrito d~ 

sempeiia plenamente su papel de analista, pero no ~laza ya el habla, la co-

11U11icación individual transfonnará la com.micación ;!!l. la sociedad futura, este 

procesoya se ha iniciado. Las reagrupaciones veniales del patrón al obrero, 

del acbninistrador al acbninistrado, del maestro al 1lunno, tendrán que modifi-­

carse y dar lugar a agnJpnciones hori:ontales, co:n~ 1'05 comités de empresa, de 

barrio, de ciudadanos que de hecho en la actualida.:: ~·a se esta dando este tipo 

de cantmicación en la actualidad. Emircc es el p.F.~~ de llegada y el pW!to de 

partida de la cam.micación, ya no sólo estñ infon:l3.!~ sino que también infonna 

y se infonna. Esto es todo en cuanto a antecedentes 1:tist6ricos de la cootU11.ic!!_ 

ción, en los siguientes subcapitulos trataremos en ;i QUe es la canunicación, 

así como el proceso de la misma, los elementos, tipc:s de corm.micación, barre- -

ras de la conunicación y las reuniones administrat.h~. 
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3. 2. DEFINICICN DE OMJNIC'ACIOO 

El verbo cCITIUl\icar proviene de la voz latina "comunicarse", puesta o !'2. 

ner en cCJIÚl, en su acepci6n más general ccmunicación es acción y efecto de 11! 
cer a otro partícipe de lo que uno tiene, descubrir, manifestar o hacer saber 

a uno alguna cosa, consultar, conferir con otros un asunto, tomando su parecer. 

Para algunos autores cano los que se verlin a continuación dan aspectos 

de lo que para ellos significa la canunicación. Asr tenemos a. 

WRIGLEI', Cam.nicaci6n es. - El proceso mediante el cual se transmiten 

significados de ID!a persona a otra. 

~Y SLEINER. • Es la transmisión de la infonnación, ideas, emo-· 

clones, habilidades, por medio de el uso de s!mbolos, palabras, cuadros, fiju· 

ras, y grlficas. 

ca:R3E R. TERRY, - Es un proceso cmtinuo y presente que tanto en la - • 

transmisi6n y el inte1·canbio, con entendimiento de ideas, hechos y cursos de • 

acción. 

JEAN CLClJl'IER. • Es una actividad evolutiva, es un acto deliberado y es 

un proceso, 

mtdU.ES R. WRIGHI', - Es el proceso por medio de 1 cual se transmiten - • 

significados de una persona a otra • 

.KEinf DAVIS. - Es la transferencia de información y c~rensi6n de \Dla 

persona a otra. Es un modo de llegar a otros con ideas, datos, pensamientos y 

valores. Se trata de un puente de significado entre las personas, para que • -

puedan ccapartir lo que conocen y sienten. 
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R.M. HJDGETl'S, S. AI'!MAN.- Es el proceso de transmitir significados -

que van del emisor al receptor. Se emplea el t~nnino sir,nificados porque la • 

verdadera comunicación requiere una c001prensión del mensaje; el receptor debe 

captar el mensaje y el significado. 

Cano podemos observar todas las definiciones tiene elementos en cami1. 

Para nosotros en lo particular, la COIDW1icaci6n es un proceso por medio del -­

cual se transmiten significados o mensajes que van de un emisor hasta un receE_ 

tor, con su debida retroalimentación. 
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3,3. ELF.MENI'OO DE LA CCMJNICACIOO 

Los elementos o el proceso de comunicaci6n, si nos remontarnos hasta - -

tiempos atrás, veremos que el primer autor en Clasificar estos elementos es -­

Arist5teles, que en su modelo del proceso de comunicación conocido CClllo modelo 

de retffrica nos da los siguientes elementos. 

QUIEN, persona que habla 

QUE, Con que sentido 

A ~EN, personaje que escucha, 

Uiego más adelante en el proceso de canunicación, Laswell introduce dos 

elementos más a los tres considerados por Arist6teles, QUE son el canal o me-· 

dio por el que se transmiten los mensajes, y los efectos que éstos producen. 

Gráficanente es asi: 

En 1947, Clat.de Shannon desarrolló un modelo que posterionnente fue da­

do a conocer ppr Warren Weaver. Este proceso se refería a la infonnación eles 

trónica, pero tanbién funciona para esquematizar el proceso que tiene lugar -­

entre las personas. 

Ver siguiente diagrama. 

El proceso de ca1lll"licación dentro de una organización para el autor R. 

M. ffJDGETIS en su libro el canportamiento en las organizaciones nos da siete -

elementos que contiene el pTOCeSO de C<Jlllmicaciéin. 

En primer lugar, debe existir una idea o un pensamiento que se va a - -

transmitir, el emisor debe poseer un mensaje que desee transmitir a otra parte. 
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En segundo lugar la idea se debe codificar o expresar en alguna fonna -

ele transmisión, aqui el emisor debe organizar sus ideas en una forma coherente. 

En tercer lugar, se deben detenninar los medios de transmisión. Algu-· 

nos mensajes se deben ccrnunicar en fonna oral, porque su velocidad es importa¡¡_ 

te y es necesario recibir una retroalimentación cara a cara irunediata. 

1 ~'rn 1 l 1rrs?Rl 1 JAJE 1 1 RE¡EPlUR 1 1 DES~I~O 1 

1 / ,' 1 1 

: I 1 MEDIO 1 : 1 
1 I 1 1 
1 / 1 l 

L--1RU
1
Ioo1----1 RUIDO r---·I ~oo 1------1 

1 1 
1 1 
1 1 

RETROALI· 
MENI'ACIOO 

REPRFSEm'ACI(}l GRAFICA DE W5 MEDIOS DE 
CCMJNICACIOO SEG!fl WARNER WFAVER 
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Cuarto, con frecuencia se tiene la presencia de n.iidos o interferencia 

al mensaje que es preciso vencer. Las conversaciones en voz alta y la conduc­

ta desconcentrante en el ambiente inmediato son ilustraciones ccrnunes en el --

ruido. 

~uinto, debe haber otra parte o persona que reciba el mensaje, esto sig 

nifica que tal parte debe ser un buen escucha si el mensaje es oral o un indi­

viduo atenta y alerto ~ las directrices completas si el mensaje es escrito. 

Sexto, la transmisi6n se debe de codificar correctamente. El receptor -

debe tClll8r las palabras que se envían y reconstruir el significado que tenia -

en su mente el emisor. 

Septimo, debe emprenderse ima acción, en algunas ocasiones el receptor 

deberá hacer algo con la infonnación, su propósito final es su almacenamiento 

para que la acción específica se desarrolle más adelante , en caso que sea nect 

sario que se produzca. Gráficamente se representaría cano sigue. 

~I CODIFICACION rlrRANSMISICN lt-1 RECEPCION r DF.CODIFICACION 

--11 L- ACCION 

~ 
PARA amas AUt'OOBS EXISTEN SEIS ETAPAS 

La etapa 1. Es la de elaborar la idea del pensamiento que el emisor ~ 

sea transmitiT, es la etapa crucial porque a menos que haya lDl mensaje valio-­

so, todas las demás serán inútiles • 

La etapa Z. Es la de codificar la idea con palabTas gráficas u otros -

símbolos adecuados, para su transmisión, en este punto el emisor detennina el 

método de transmisión de tal manera que las palabras y los simbolos puedan or­

ganizarse de manera adecuada para el tipo de transmisión de que se trate.' 
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Cuando finalmente el mensaje ya está elaborado se llega a la Etapa 3, -

durante la cual hay que transmitirlo por el método escogido. 

La transmisión le pennite a otra persona recibir el mensaje, lo que con~ 

tituye la Etapa 4, en este punto el mensaje se convierte en responsabilidad -­

del receptor. 

En la Etapa 5, es necesario decodificar el rrensaje para poder entender­

lo, el emisor desea que el mensaje para el receptor sea entendible. 

CUando el mensaje se recibe ya canprende lo que constituye la Etapa 6, 

se puede producir el uso de la información por el receptor, esta etapa canple­

ta el proceso de la ccmunicación. 

RETROALIMENfACION Y CCMJNICACI~ EN 005 SENfIOOS 

La retroalimentación inicia una nueva canunicación que debe pasar por -

las mismas seis etapas que el mensaje original, el resultado es un circuito -­

completo que se conoce cano c0lll\.D1icación en dos sentidos, comunicación en dos 

sentidos significa que un emisor y un receptor intercambian mensajes de modo -

que se mantiene un flujo regular de canunicaciones. Por ejemplo un supervisor 

tiene canunicaciones eficaces ~n dos sentidos con un empleado. Ver diagrama -

siguiente. 

Para nosotros los elementos del proceso de camJJ'licación son los siguie!:!_ 

tes: 

1. - FUENI'E 

2.- ME-ISA.JE 

J.- TRANSM!SION 

4.- RECEPTOR 

s.- DF.ST!ID 

6.- Rfil'ROALIMENTACION 



~~~ R 
P. B 
M C 

~ nlAOOl!ACION c=:J IWn'E DE c:::J Cl E 
~ LJNAJJ~:Uf:A COlllFICACIOO ~ SíMIPltAOO)~ ~ ~~~(~ ! 
~ R 

\ / , _____________ / 
GRAFICA DE PROCEOO IE CXM.tHCACIOOFS 

... 
Q 
IO . 



110. 

3.4. TIPOS DE CXMINICACION 

(LA CCMJHCACIOO EN LAS ORGANIZACictmS) 

El proceso de comunicación mantiene lUlida a la organizaci6n en el senti­

lo de que proporciona los medios para transmitir iníonnación vital para las ac­

~ividades canbinadas y la obtención de las metas propuestas, gran parte de esta 

i.nfonnación se desarrolla a lo largo de lineas fonnales en tanto que la restan­

te se transmite por lineas informales. 

Canales fonnales de canunicación. 

La estnictura de la organización es la que establece los canales fonna-­

les de canunicación, la gráfica de organización que aparece en la siguiente ho­

ja proporciona una ilustración sencilla de los dos canales más conrunes, el des­

cendente y el ascendente, que se usan en una empresa de manufactura. Entonces 

tenemos que los tipos más co!llliles dentro de una organización son los siguien- -

tes. 

CCMJNICACION IESCENDENI'E 

La c011ru11icación descendente sirve para emitir las directrices de un su~ 

rior a los subordinados. Uno de los propósitos más canunes de estos cammica-­

dos es proporcionar las suficientes instnicciones especificas de trabajo concer. 

nientes a lo que se debe hacer, quién y cuándo debe realizarlo. Esta informa- -

ción ayudará a clarificar las metas operacionales , proporcionar un sentido de -

dirección, ayudar a orientar a los trabajadores sobre la misión y la filosofía 

de la organización y suministrarles a los subordinados los datos relacionados -

con su desempeño, ayuda a enlazar los niveles de jerarquía proporcionando una -

base para lograr una actividad coordinada. 



CCMJNICACICJl .ASCFMJEm'E 

Este tipo de canunicación brinda a la administración la retroalimentación 

que proviene de los subordinados. El principal beneficio de la cammicación -­

ascendente es que crea un canal por el que la administración p~ede ioodir el cli 

ma organizacional y enfrentarse a problemas tales cano, quejas o baja producti­

vidad, antes de que se conviertan en gTaves problemas, hay multitul de organiz!_ 

ciones que le dan lllll)' poca importancia a este tipo de consideración. 

écMJNICACIOO HORIZOOAL 

La canunicación horizontal se desarrolla entre personas del mismo nivel 

de jerarquía. El respaldo para esta forma particula1 de cOlll.l!licación se remon­

ta a irerudo hasta Henry Fayol el padre de la teoria l'loclerna de la administra- -

ción. En su famoso principio de la ccmunicación horizontal, Fayol recaiendó -­

que los individuos pertenecientes a un mismo nivel de jerarquía tuvieran la opi 
ni6n de carunicarse directamente a condición de que sus supervisores les confi~ 

ran tal penniso y que posteriormente les ca11.1IÚcaran a sus jefes respectivos lo 

que habían acordado para hacer. La mayoria de los mensajes horizontales tienen 

cano oojetivo la integración y la coordinación. Por ejemplo, en los niveles -­

superiores de una empresa ''X'' los vicepresidentes de mercadoctenia, producción 

y finanzas coordinarán sus esfuerzos para lograr un plan maestro integrado. 

CCMJNICACIOO I~L 

I.a canunicación organizacional infonnal canprende toda aquella infonna-­

ci6n no oficial entre los grupos de personas. Davis les dio el nanbre de red -

de relaciones sociales que brota espont§neamente cuando las personas se unen. 

Algunas de las causas probables de esta actividad son las sigW.entes. 

1.- eua.Mo se carece de informaci6n sobre ooa situacilin dada, la gente 
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trata de llenar el vacío lo mejor que puede recurriendo a canales -

infonnales. 

Z.- Cllando se percibe inseguridad en la situación prevaleciente, las -­

personas tienden a aunentar su comunicación infonnal en un esfuerzo 

para protegerse de lo desconocido. 

3.- Cllando los individuos tienen un interés personal o emocional de una 

situación. 

4. - Cuando las personas sienten desagrado unas por otras, tratarán con 

frecuencia de adquirir ventaja haciendo correr munnuraciones nega-­

tivas recurriendo a los nmiores. 

Fil la mayoría de los casos la comunicación infonnal se basa en la infor­

maci6n boca a boca. 

!.AS REDES INFQR.IALES Y EL GERENTE 

Estas redes de comunicación infomal llevan rumores, munnuraciones y 

otra COlm.11\icación infonnal. En muchas ocasiones es esta información errónea o 

fragmentaria, pero en otras es exacta. 

Hay personas a quien se les canunica deliberadamente un mensaje y otras 

a las que deliberadamente también no "<; les canunica. Esta forma selectiva de 

canunicación prevalece más en redes infonnales. Esta no es la Gnica fonna que 

se usa en las cam.micaciones infonnales, David nos da otras tres. 

DE UN SOLO HILO 

En donde la infomaci6n se pasa del SR. a la SRA. para proseguir por una 

11.nea prolongada de personas, 
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DE t.IJ!M1RACIOOES 

Fn el que una persona hablará cai todas las demás. 

CANAL ALEATORIO 

En donde las personas se canunican de un modo desordenadmncnte, para ma· 

yor canprensión ver gráfica siguiente. 

M..tchos administndores opinan que las redes informales son una fuente de 

infonnaci6n err6nea que ayuda a crear insatisfacción, ansiedad y otras conduc·· 

tas disfuncionales de la .misma índole, Desde el punto de vista positivo este · 

canal infonnal tiene algunas características muy favorables. 

En primer lugar, las redes infonnales pueden favorecer la moral ccmuni·· 

cando observaciones positivas que las persmac; haCGn respecto a la organización. 

Fn segundo lugar, las redes infonnales pueden proporcionar satisfacción 

y estabilidad a los grupos de trabajo, confiándoles cierto sentido de pertene!!_ 

cia y seguridad, 

En tercer lugar, las tedes de Cantl'licaci&t infonnal proporciaian a los -

empleados una válwla de escape para sus emociones. 

En cuarto lugar, las cC1DU11icaciones informales hacen que los administra­

dores planeen y actúen con mayor eficiencia que cano lo harán de otra manera, -

debido a que proporciona un medio de verificacilln y equilibrio para planes def!_ 

cientes concebidos, decisiones emocionales y evitar el peligro de favoritismos. 

Se encuentra que la organización infonnal no sólo mina éste de acciones, sino -

que también, si el gerente sigue actuando de un modo poco profesional, los nlllQ 

res internos harán que este mensaje llegue eventualmente al superior de dicho · 

gerente. 
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En quinto lugar, la cc:municaci8n infonnal constituye una fuente de re- -

troalimentación para los acbninistradores, estos pueden aprovecharla para descu­

brir lo que está sucediendo en toda la organización, y es precisamente en el ~ 

dio por el cual se percatan de los diferentes problemas a los que se enfrentan 

sus empleados. 

Por último, si los jefes aprenden a escuchar y utilizar adecuadamente t!!_ 

les redes infonnales, aumentará su eficiencia sorprendentemente. 
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3.5. BARRERAS JE lA CCMJNICACIOO 

Cuando el receptor recibe el mensaje y se esfuerza para decodificarlo, 

pueden surgir muchas interferencias que limitan su comprensión, esas interfere_!! 

cias se conocen con el nonbre de obstáculos o barreras de la comunicación, y -­

pueden impedirlas por canpleto, eliminar parte de ellas o proporcionar signifi­

cados incorrectos por lo que no todos los intentos de conrunicación se ven coro­

nados por el éxito. 

Existen barreras tales como las siguientes, que son las más importantes 

dentro del proceso de caDJl'licaci6n. 

A) PERSCtW.FS O PERCEPCION 

Son limitaciones de las cam.l\icaciones que se deben a restricciones, va­

lores y emociooes de seres h1111anos, son del tipo más canún en las situaciones -

de trabajo que incluyen emociones inadecuadas y malos hábitos de recepción. To­

dos hemos descubierto que nuestros sentimientos personales pueden limitar nues­

tras cOlll.D'licaciooes con otras personas, situación que se presenta tanto en el -

trabajo cano en la vida privada. Asi cano la percepci6n es la captación del 3!!!. 

biente de l.Dla persona por medio de sus sentidos afectada por su valores y expe­

riencias ·previas. Ejemplo: Un especialista en personal trató de explicar las -

normas de ascensos de la canpafiía a lDI empleado que se habia quedado atrás en -

lD!a promoci6n, el trabajador estaba descontento porque lo hablan hecho a \ll la­

do por lo que no estaba dispuesto emocionalmente a escuchar las explicaciones -

de las normas reales, dejó que sus propias emociones bloquear6n su canpren- -

si6n. 

B) BARRERAS U OBSTACIJI.Cfi FISICOS 

Se producen en el al!biente en que tiene lugar la cOll'llllicación, lDI obstá­

culo ftsico comlii es un ruido de aiglln tipo que provoque distracciones. Otros 
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obstáculos fisicos incluyen distancias entre personas, paredes o la estática 

que interfieren los mensajes por radio, Por ejemplo. OJando un especialista -

en personal está presentando un programa de capacitación y adiestramiento en la 

sala de conferencias, cuando llega a su punto crucial de su exposición entra un 

allDlll\o que llega corriendo y con mucho calor, deja la puerta abierta para que -

se refresque, y afuera las pláticas en voz alta impiden que los que están cerca 

de la puerta por dentro no· escuchen el mensaje correctamente, por lo que el es­

pecialista tiene que volver a repetir todo. 

C) BARRERAS DEL LENGUAJE Y SEMANTICOS 

Se deben a limitaciones en los símbolos que se utilizan para canunicar-­

se. Las palabras son nuestra fonna primordial de cammicaciones pero tienen --

tantos significados distintos que a menudo se malentienden. Y aunque el jefe -

y los subordinados hablen el mismo idana, el lenguaje es una barrera, esto es -

particularmente cierto cuando se tana el hecho de que muchos mensajes se deben 

hacer P.or escrito, pero un porcentaje substancial de jefes tienen problemas pa­

ra expresarse por este medio. La gramática deficiente y la construcción inco-­

rrecta de las oraciones se pasa inadvertida, esta tendencia no sólo está dando 

origen a un tipo de lenguaje sino que tani>ién permite que los jefes estén mal -

preparados para enfrentarse al desafio de la canunicaci6n escrita. 

Ejemplo. th grupo de trabajadores de la Canpai'U:a de Luz y fuerza del 

Centro estaba construyendo una subestimación a unos ciento cincuenta kilomé- -

tres de distancia del almacén de la c~aftia, los trabajadores necesitaban cier. 

tos stuninistros con rapidez, por lo que llamaron al almacén por radio, el super. 

intendente escribió la lista de materiales que pidieron los trabajadores, y se 

la entregó al nuevo chofer del almacén, con la orden que sigue. "Lleva esto a nues­

tros trabajadores en Jalapa, lo están esperando", "11 conductor se apresuró a 'ir 

a Jalapa pero sin los materiales, 
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D) NtMERO DE ENI.ACES 

En el caso de las transmisiones verbales, el n!imero de interacciones o 

personas por las que pasa el mensaje constituye una de las principales barreras 

a la cornunicaci6n. Cada individuo vuelve a expresar o reinterpreta con frecue!!_ 

cia el mensaje para darle mayor claridad, pero al hacerlo a mentxio termina cam­

biando el contenido blisico, Esto se observa con toda claridad en el juego de -

salón en el que una persona le da tm mensaje a otra y ésta a otra y así suscesi 

varrente hasta llegar a su destino opuesto al que inició la cadena. Este mismo 

patrón se observa en los CO!lllllicados dela organización que se pasan de tm nivel 

a otro, en cada nivel de la jerarquía se registra a mentdo una pérdia de la in­

fonnaci6n. 

E) CCJ.IPETENCIA DE MENSAJFS Y ESCtx:HA SELECTIVA 

Existen cuatro pasos básicos para transmitir mensajes del emisor al re-­

ceptor, Primero el emisor debe captar la atenci6n del receptor, en segundo lu­

gar, el receptor debe atender los aspectos esenciales de 1 canmicador, en ter --

cer lugar, debe haber una aceptación por parte del receptor para dar cavidad a 

la misiva, en cuarto lugar, es preciso ejecutar la acci6n del que requiere el -

mensaje, La parte mAs difícil del proceso de cuatro etapas es obtener la aten­

ci6n del individuo, una de las principales barreras se encuentra en la canpete_!! 

cia de los mensajes; hay nrul ti ttd de cosas que pueden distraer al que escucha, 

y el emisor debe contrarrestar tales obst!l01los, El método de escucha selecti­

va es cuando un grupo de trabajadores estlln dialogando con el gerente y si ven 

que el gerente se desvía del mensaje central que ellos le quieren ccnmicar, e!!_ 

tonces los subordinados tenderán a hacer caso aniso de lo que él dice, sintien­

do que no se relaciona con el ptmto principal. La canpetencia de los mensajes 

y la escucha selectiva requieren 1::i misma solución- obtener y conservar la ate!!_ 

ci6n de la persona que está escuchando. 
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3.6. MEDIOS DE CCMJNICACION AIJ.!INISTRATIVA 

La canunicación en las organizaciones puede adoptar una gran variedad de 

fon!l3.S, incluyendo palabras, imágenes o acciones, Las palabras constituyen la 

·forma más frecuente utilizada como se observa por In gran cantidad de conulicn· 

dones escritas y orales que se emplean en las organizaciones. Las imágenes ·­

son útiles cano auxiliares visuales y se usan en gráficas, planos y carteles que 

ayudan a comunicar el mensaje, las acciones adquieren multitud de fonnas disti!!, 

tas, sobre todo en indicios no verbales. Las dos formas más ccrnunes de medios 

de canunicaci6n son el escrito y el oral. 

CCMNICACION ESOUTA 

La canunicacioo escrita puede adoptar muchas formas. Algunas de las más 

cQlllJ1les cano el memorándun, los informes y manuales de organización, la mayoría 

de los jefes prefieren la C<Jlllllicaci6n escrita porque proporcionan un registro 

de lo que se transmitió y se puede volver a leer y estudiar en caso de que no 

tuvieran toda la claridad debida además los mensajes escritos aportan ciertos · 

grados de formalidad que no están presentes en sus equivalentes verbales. 

La CCll1Jnicación escrita presenta varios problemas substanciales, en pri 

mer lugar, muchos supeivisores tienen dificultades para expresarse por escrito 

y entonces le restan énfasis a este medio, en segundo lugar, se encuentra con • 

frecuencia que los supervisores rehusan leer infonnes escritos de cierta longi· 

tud. prefiriendo recibir Ca11Ullicaciones verbales sobre su contenido, en tercer 

lugar, algunas comunicaciones cano por ejeq>lo, las descripciones de puestos y 

manuales de poU ticas y procedimientos requieren a menudo su actualización, lo 

que representa un trabajo que consl111C 111\JCho tieq>o. 
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C<MmCACION ORAL 

La mayoría de los jefes de departamento prefieren la cOIJIJJlicación oral -

en contraposición a la escrita, porque ahorra tiempo y pennite Wla retroalimen­

tación inmediata. Algunas de las fonnas mil.s caro.mes incluyen las órdenes ver-­

bales cara a cara, las conversaciones por escrito, por teléfono, los discursos 

y el cambio de expresiones en reuniones. 

De éstas, la camnicación cara a cara es la que se considera m§s eficaz, 

ya que los problemas y las barreras se resuelven, y se obtiene W\a forma más C.!!. 

bal de los significados. Pero no sieqire se puede aplicar la COIJIJJlicación cara 

a cara, cuando se manejan grupos grandes, los jefes se ven obligados a elegir -

una forma m§s apropiada de CClll.lllicacicSn cano por ejemplo un discurso. 

Algunos medios de camnicación escrita que se pueden utilizar dentro de 

la organizaci8n son los siguientes. 

Revista de la c~aftía 

M.lchas organizaciooes publican revistas, periódicos o boletines para sus 

empleados, estas publicaciones reciben el na!Ere de órganos internos , su finali 

dad es informar a los empleados sobre los desat'1'ollos actuales y establecer la 

ccmprensi6n a largo plazo de las metas y las actividades de la coqial'Ua. Las -

grandes l!Jl1lresas pueden elaborar l.Dla revista y/o periódicos bien disellados, - -

mientras que las ?C4uellas pueden tener sólo l.DI boletín sem1U1al de infonnación -

para el personal. 

Folletos de informaci&l 

Con frecuencia los departnentos de personal distribuyen entre sus em- -

picados folletos de infonnaci&t sobre varios temas. Un folleto nuy cmocido es 

el manual para eq>leailos ~ se les da a los nuevos trabajailores, para informar. 

marles sobre los regl1111entos y los beneficios. 
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Boletines para empleados 

Los departllmilntos de personal publican muchos boletines sobre sus opera­

ciones cotidianas. Por lo canún se colocan en tableros de anuncios para emple! 

dos y se envían copias a todos los gerentes, se da infonnes sobre todos los he­

chos relacionados con su trabajo. 

Televisi6n y Películas 

Puesto que el pGblico está condicionado para ver las pantallas de telev!_ 

sión, es bueno que las organizaciones graven en cintas sus propios programas, -

para pasárselos posterionnente a sus trabajadores, estos programas se pueden -­

ver en pantallas de televisi6n,en los cC111edores de la compañia u otros lugares. 

Cartas de los empleados y progr11nas de preg¡mtas y respuestas. 

Es bueno fomentar las cartas de eq>leados, las preguntas y las respues-­

tas, las quejas que procesa anónimanete l.D1 especialista de personal, así si una 

respuesta tiene interés general se puede publicar en el boletín o peri6dico de 

la compaf\.ia, 

Programa de sugerencias 

Estos progrania.s de sugerencias son procedimientos específicos que tienen 

como firi i1111Ulsar a los empleados a recC111endar mejoras de trabajo, la filosofía 

es que los empleados estdn más familiarizados que cualquier otra persona con el 

trabajo y por ende es probable que tenga rru:has ideas no aprovechables para su 

mej ar amiento. 

Algtmos lllldios de canmicaci6n oral que se pueden utilizar dentro de la -

organizaci6n. 

Reuniones e informes para los eq>leados 

Los informes para los empleados pueden ser sobre el rendimiento ecanáni-­

co de la anpresa, esta infonnaci6n ecoo6mica de la c~afU'.a es tan importante -
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para los trabajadores como para los accionistas, por lo que la empresa debe pr.Q. 

porcionnr esos datos, después del infonne se pueden efectuar rewi.iones que org_! 

nizan y dirigen en la misma forma que las asambleas de accionistas. La admini~ 

traci6n presenta sus infonnes y se il!lpulsa a los empleados para que hagan pTe-­

guntas a la achninistración, así cano proposiciones, estas reuniones mejoran las 

canunicaciones y les proporcionan a los empleados más sentimientos finaes de ·­

pertenencia. 

Reuniones de empleados 

Es una práctica útil que contribuye a establecer las ccmmicaciones as-­

cendentes, en estas asambleas se impulsa a los empleados para que hablen sobre 

sus problemas de trabajo, sus necesidades y las prActicas administrativas que -

ayudan u obstaculizan su rendimiento en el trabajo a1ando estas reunicnes son -

debates informales cara a cara entre un gerente superior y los trabajadores el 

proceso se denanina sondeo profundo. porque se analizan detalladaoente los te- -

mas por lo que se interesan los empleados, Esas reuniones se denaninan tani>ién 

asambleas verticales de personal, porque ponen a los gerentes superiores direc­

tamente en contacto con los empleados. En reuniones administrativas se tocarán 

más medios de cam.nicaci6n. 
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La práctica administrativa y la vida en sociedad nos inducen a tratar de 

conocer y detectar la dinámica interna y externa de grupo, cómo se interrela:::i~ 

nan sus miembros y en qué forma interactiva el grupo y la sociedad. 

La reWlión es congregación de individuos para constituirlos en público o 

auditorio, según el propósito que se persiga. 

Rellllión administrativa es una canunicación cara a cara de más de dos pef. 

sonns, dirigida por alguno de ellos, para transferir o intercambiar inforn.lción. 

Las características esenciales de la reunión achninistrativa son: 

Se apega a lineamientos protocolarios 

Se induce con sistemas y métodos parlamentarios 

Se proyecta y planea previamente o sobre la marcha, pero siempre existe 
Wl pl"n de inducción y/o conducción. 

Se establece un objetivo en el primer contacto. 

Generalmente se lleva a cabo en lugares que revisten cierta formalidad. 

Se protocolizan por escrito sus resultados 

Siempre requiere la existencia formal de un conductor y/o director, que 

adopta el nanbre de acuerdo al protocolo, 

Elimina la informalidad de la relación espontánea 

Los principales tipos de reuniones administrativas, atendiendo a su pro­
pósito. 

Relllliones para conunicar información 

Aquellas convocadas para obtener sugerencias y opiniones, 

Las que tienen por objetivo la presentación de ideas que se saneten a -­
discusi6n de los asistentes y con lo cual permiten variación en los cri­
terios iniciales 

De desarrollo 

Conciliatorios 

De planeaci6n 



De ajuste y control 

Libres, sin finalidad específica 

Parlamentarias 

Reuniones para canunicar infonnaci6n 

1 :?S. 

El conumicar infonnación a un grupo de personas, se cuenta con un e."tpOs!_ 

tor y un auditorio pasivo. 

Eventualmente se pel'!llite la réplica o el diUogo ccn el expositor pero • 

las ideas del grupo no influyen en los puntos de vista que sostienen el mencio­

nado expositor. 

Reuniones de Desarrollo 

El coordinador o ct:llductor presenta el problema y los propósitos de la • 

TeUni.6n y finalmente las soluciones provienen del grupo. 

Reuniones convocadas para obtener sugerencias y opiniones. 

El director o expositor presenta sus ideas y requiere opiniones.· Hay • 

un principio de participaci6n, aunque el sentir de uno o del grupo no van a mo· 

dificar la info1111ación o las consideraciones originales. 

Reuniones Ccnciliatorias 

Esta es cuando existe una situación de conflicto de dos o más personas, 

y el conductor se propone concretar el asunto, a fin de que las partes produ:·· 

can sugerencias, opiniones o ideas, y lleguen por sí mismos a encentrar una so· 

lución aceptable, 

Reuniooes Libres sin Finalidad Específica 

Estas reuniones no requieren una dirección enérgica, pero si ll1 control 

discreto, a fin de que los asistentes expoogan espontátleamente sus opiniones o 

ideas, pero se pueden obtener resultados ccncretos. 
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Ventajas de las Reuniones Administrativas 

1.- Aceptación de una solucidn, se mejora si ha participado en ella el 

afectado.- El éxtito de una solución no sólo depende de la calidad de ésta, -­

sino de su realización eficaz, y esto es más fácil si ha sido aceptada emocio-­

nalmente por las personas responsables de llevarlas a cabo. 

2.- La canunicación cara a cara y de doble sentido facilita el flujo de 

la infonnaci6n sin deformaciones. 

3. - El intercambio de ideas y p1.D1tos de vista aprovecha los conoc:imien­

tos y experienci,as de todos los participantes que mejoran la calidad de la sol!! 

ción. 

4.- El tratamiento de temas o problemas, mediante cualquier técnica de 

estudio colectivo, evita el riesgo de actuar con base en ima altE:rnativa cuando 

es posible encontrar otras con un poco m!s de discusión. 

S. - La discusidn colectiva pone en evidencia· cualquier falla o falsedad 

en el razonamiento, que es mb dificil de descubTir en la discusión individual. 

6. - Una soluci6n que puede satisfacer las exigencias de Wl pl.Dlto de vi_! 

ta puede crear problemas en otras §reas no consideradas originalmente. La dis­

cusión colectiva permite la exploraci5n camoleta de todas las posibilidades y -

todas las .consecuencias, y escoge la mejor solución para todas. 

Intervención de los participantes, según el prop6sito u objetivo que per_ 

siguen las reuniones. 

CUalquier tipo de reunión implica la congregación, unión o vinculaci6n, 

permanente o transitoria de individuos, a fin de obtener resultados en ftmci6n 

de objetivos específicos. 
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Cada reunión en particular persigue, o debe hacerlo, un objetivo o pro-­

pósito bien definido, 

Trátese de reuniones para canunicar infonnación, obtener sugerencias, -­

quejas u opiniones, para presentar ideas que se someten a discusión y desoués -

varien las ideas iniciales, de desarrollo, planeación, control o conciliato· -­

rios, parlamentarias e incluso sin finalidad especifica, 

La conducción de reuniones abarca la observación de los principios ana-­

lizados en la dinámica interna y externa de grupos. Los principios de cohesión 

y locanoción, por ejemplo; son fundamentales para la conducción del grupo resul 

tante de la reunión, 

El conductor y/o director de reuniones tendrá presente los distintos es­

fuerzos y niveles de adaptación al .~o, por medio de los mecanismos de ajuste 

enDCional cano la represión, agresión, racionalización, col11l'rensión, conversión, 

proyección, sublimación, regresión, fijación, desplazamiento, negociación de la 

realidad, conflicto entre volición e incapacidad masivas; así mismo, la natura­

leza heterogenea y hanog@nea de los participantes integrados corno auditorio y -

que finalmente devienen en grupo, 

Las reuniones por sus caracterfsticas deliberativas, detenninan la forma 

y grado de intervención, segtln se trate de las que a continuaci6n se sellalan: 

a) Conferencias 

b) l>tlsa redonda 

e) Di!ilogo 

d) Diilogo s:iJllJltáneos 

e) Seminarios 

f) SjJ!Jposlo 
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g) Con~roso 

h) Jornadas 

i) Comisiones Nonnativas 

j) Comisiones Operativas 

k) Comités 

1) Entrevista 

m) Discusiones en gr.ipos pequeftos 

n) Juntas 

o) Sesiones 

p) Reuniones y/o conferencias y/o encuentros multinacionales 

Ce11ferencias 

Es 13 reunión de varias personas que escuchan, frente a frente, la infO!_ 

mación que otra proporciona. 

Al final de las conferencias los oyentes pueden hacer uso de la palabra 

para aclarar puntos osClJT'os, dudas o hacer un pl!Ulteamiento distinto. Asi, el 

asistente, de ser receptor pasivo, limit::ido a escuchar, se convierte en emisor. 

La retroalinentación debe logr3rse desde el canienzo por part:e del expo­

sitor, mediante el contacto visUlll. El buen conferenciante debe observar las -

recomendaciones para las manifestaciones externas del disertante, fundalllental·­

~nte: parte, postura, contacto visual, ademanes, voz, gestos y fiscmanía. 

Ha de mantener la tesirura de voz más adecuada, en mmnentos impostarla, 

en otros matizarla siempre con condicci6n y ritmo correctos. Debe dar a los sig·­

nos de puntuación valores convencionales para hacer pausas y a lo largo de la ex· 

posici6n, enfatizar el contenido del mensaje. 

Cuando el conferenciante sea presentado al auditorio, subirá lentall!nte 

al lugar·donde disertará, ruidarlt de llevar abotonado el saco Cllllino al estrado, 
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aspirará con técnicas de respiraci6n diafragmática. 

Una vez en la triblma, establecerá contacto visual con el auditorio, ob­

servándole directamente, sosteniendo su mirada contra la de los asistentes: 

nuevamente tanará una respiraci6n diafra~tica y, en seguida, condicció~ muy 

clara y tesitura de voz correcta, iniciari la aventura intelectual, haciendo r~ 

correr al auditorio el intinerario que previamente se ha trazado. 

Los objetivos que se persiguen con la conferencia son, entre otros: 

a) Presentar información de maneTa formal y directa 

b) Plantelll' infonnaci6n e!J!'Ccializada 

c) Identificar la problem!tica general o un aspecto de ésta. 

d) Explorar posibilidades de soluci8n para un problema general o tul -­

punto de 6ste. 

e) tobtivar al grupo 

f) Ayudar al auditorio a canpartir las eX¡ieriencias de otra persona. 

En nsunen esta tknica se miplea cuando se esti tratando cai un ~ -

grande, cuyos miembros deben ser infonnados a la vez¡ cuando los asistentes no 

tienen Suficiente informaci&t o experiencia~ o no se disponga de tiempo para -­

preparar otro tipo de ccmmicaci6n escrita, 

~sa Redonda 

Beal define a la mesa n!donda cano la ''Discusi6n · ante tul aulitorio !JOr 

un grupo seleccionado de personas, por lo general de tres o seis, bajo IDl mode-

radar". 

Con diferencia a la coilferencia, en la mesa redonda participan varios e!_ 

positores y/o disertantes y/o c:anferenciantes. 

h¡ut, en wz de tila persona que cubre el aspecto protocolario de la pre­

sentaci~n, al que dene111inamos !18estro de certllDIÚ45, introductor o presentador, 
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existe un individuo que se encarga de cubrir dicha ñmción y, además interviene 

fina.únente con el car!lcter de moderador, 

El moderador de la bienvenida de los expositores, presenta a los asisten_ 

tes el tema central de la mesa redonda, ammcia los nanbres de los eXPositores, 

en orden jerárquico si lo hubiere o en orden alfabético, una vez hecho esto ce· 

de el uso de la palabra al prbner expositor y as1 sucesivamente. 

Agradece la intervenci6n de las personas que han disertado, efectúa al~ 

na cortesía y abre la parte deliberativa del evento, en lo relativo a preguntas 

y respuestas, 

La pTeparaci6n y planeacidn de la mesa redonda sigue las reglas de pla·­

neaci6n del contenido (esbozo de la reunión y fonnulaci6n de guión respectivo), 

asi cano de planeaci6n de la reunión y su organizaci6n (juntas de coordinación, 

confirmación de asistentes, selecci6n y confirmación de expositores y desarro-­

lio de actividades previas a la reuni&), 

La presentaci6n de cada participante expositor y/o disertante y/o confe· 

renciante abarcar! la menciOn. de los siguientes aspectos. 

a) Nc:lnbre completo del expositor 

b) Titulo o grado acadl!mico 

e) Puesto y /o cargo que desempella 

d) Breve exposici& de su Ctn'riculun 

e) Nc:lnbre o titulo de su intervenci6n 

f) Breve alusi6n al tema 

Algunas consideraciones en relaci& a los objetivos que se persiguen con 

este proced:iJlliento deliberativo. 
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a) Obtener la participaci6n exporádica de los asistentes, por enc:úna de 

la participaci6n general. 

b) Adquirir infonnaci6n sobre diversos enfoques de tul tema, 

c) Conocer los puntos de vista de varios expositores, coincidentes o 

no. 

d) Crear una atm6sfera inform3llllll para ccmmicarse con el grupo. 

e) Identificar el problema o asuntos que se tomaTon en cuenta para ex-­

plotarlos, 

f) Plantear en forma deliverativa y desidente temas específicos. 

Éstos objetivos no sel'iin de utilidad cuando el grupo es demasiado gTan·­

de para que todos intervengan, 

Di41ogo y Diilogo sirnultlbieos 

Dililogo es una discusión llevada a cabo ante un ~o, por dos personas 

eruditas, capaces de sostener ma canunicaci8n equilibrada y exptesiva sobre -· 

un tema especifico. Es menos formal que una disertaci6n o ima mesa redonda y • 

se asemeja a ima entrevista abierta, 

Las caracterfsticas del dillogo son: 

a) Informalidad semejante a una conversación sinq>le. 

b} Facilidad para canunicación directa, con gran Wice de retroalimen-

taci6n, 

c) Flujo trian¡tulado de los interlocutores especializados y el audito-- -

r~o que les escucha, 
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d) Obtención del apoyo entre dos personas y el de los observadores que 

canparten su responsabilidad. 

e) Generará interés entre los miembros del grupo. 

f) Exposición fAcil a personas que carecen de aptitudes para presentar 

ideas. 

El sistema de di!logo simulUneos o corrillos a discusión, es el método 

de canunicaci8n por medio del cual se desccmpone \U\ grupo grande en pequeilas 

secciones para facilitar la discusilin y hacerla efectiva. 

Las caractertsticas fundmnentales son: 

a) Informalidad extrema. 

b) Obtenci5n de la participaci5n activa de los asistentes, 

c) Facilidad en la intervención de sus paTticipantes. 

d) Facilidad de poderse aplicar en grupos hasta de cincuenta o sesenta 

personas, 

La sencillez del ~todo ausencia de fonnalidades y obtenci5n de la part,i 

cipaci6n activa de los uistentes obliga a los que sostienen el diálogo al uso 

de un lenguaje sencillo, sin ret8rica, 

La participaci&i :relativa con que cada miembro contribuye a la discusión 

es importante para el funcionamiento del grupo. 

Corresponde.al conductar del~ evaluar las apoTtaciones de los expo­

sitores, persuadir de la certeza temlitica y convencer sobre los razonamientos -

presentados, para que el dillogo sea fructífero, 
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Diálogo y/o diálogos de esta naturaleza, sin retroal:ilnentación posterior, 

caen generalmente en la esterilidad, y lo oido queda en el campo intangible de 

las ideas y deseos, más no en la l!lOlfÍlidad actitudinal de sus testigos. 

El diálogo debe elevarse a la palistra de los medios masivos de cornunic!!_ 

ci5n, fundamentalJDente a la prensa impresa, y a la televisi5n. El conversa to- -

rio, cano tambi@n podríamos dena11inarlo, es fundamento de cultura y enriqueci·­

miento del acenro de sus testigos, fanenta la cam.micación y crea la infraestrus 

tura para evitar la soledad en el recorrido por los liTidos terrenos del intele.s, 

to. Si el diálogo analizado es ventajoso, el sistema de dilllogos simultáneos o 

corrillos lo es más, ya que agiliza a¡>eraciones, pennite mayor velocidad en el 

análisis e incuestionablemente, facilita las relaciones internas del organismo 

entre sus miembros. 

Seminario 

El seminario tiene por objeto diwlgar y desarrollar ideas y/o pensamie!l 

tos en la mente de los demas cultivandola en fonna dialéctica y obteniendo lma 

sintesis de razonamiento metodol6gicamente estructural y útil para el futuro. 

Constituye en si, tm proceso de pensamiento guiado, por el cual los con· 

cun-entt'lS perfeccionan sus conocimientos sobre un tema, mediante el trabajo de 

conjunto. 

El moderador es el responsable fundanental para la obtenci5n de resulta­

dos en el seminario, cuya finalidad es divulgar y desarrollar ideas y/o pensa-­

mientos, 

El seminario se asemeja 1111Cho a la mesa redonda, 

Las caracteristicas que definen al seminario son: 
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a) Trabajo y participaci6n activa de todos los asistentes, 

b) Parte de una sesión de µlanteamiento que comprende desde su inicio a 

todos los asistentes, participando activamente. 

e) Sesiones prolongad.:is, en los que se ventila la colaboración de los 

participantes en el planteamiento y deliberación de temas y enfoques. 

d) Se flmdamenta en las sesiones de trabajo. 

e) Su tiempo de duración recanendable rn!n:imo de dos días. 

f) CUenta con la asistencia a las actividades planeadas, de todos los -

participantes. 

g) Celebraci6n en lugares adecuados , que aseguren la participaci6n e~ 

tante de todos los asistentes. 

El seminario seg(in su finalidad especifica puede ser de investigación o 

de trabajo, es de investigaciOn cuando el objeto formal es coordinar la a?Orta­

cién y acopio de información sobre trabajos e~cificos, es de trabajo cuando -

la TeUni5n en forma de seminario tiene por objeto fe.mentar inquietudes en temas 

relacionados con las actividades laborales propias de los participantes. 

Para que el seminario tenga éxito, deben observarse los principios de la 

dinámica externa e interna de gTUpos, detectar los mecanismos de ajuste emocio­

nal y controlar este tipo de reacciones (agresi~n, c~ensación, proyecci6n, -­

sublimación, negativismo, etc.), pero fundamentalmente, lJlllllejar los mecanismos 

para la conducción de reuniones. 

Cano evento de ca!l.Dticación, pTopicia la discusi6n, facilita el intercar.!!. 

bio de ideas o pensamientos y provoca la pol&!ica. 
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Simposítun 

Es el evento de canunicaci8n que pennite la intervención secuencial de · 

varios emisores-expositores, quienes exponen a nivel especializado diversos en·· 

foq~s de un solo tema, 

Los objetivos del simposium son: 

a) Transmisión de datos que devienen en informaci6n, los datos son esp~ 
cializados en alguna disciplina, 

b) Exposición continua del enfoque especializado del tema, 

c) Des~osición de un tema con diversos criterios y en sus partes Ca_I!. 

ponentes, 

El protocolo del simposiun se asemeja al de la mesa redonda. Existe un · 

JIKJderador y de tres a cinco expositores, 

Congreso 

Congreso es una reuni6n con el propósito de impartir e intercambiar in·· 

fomaci6n, tomar decisiones, resolver problemas; averiguar hechos, identificar · 

situaciones, asf cano planear o inspirar, 

En la estTUCtura modular tana cinco elementos: charla, conversación, en· 

trevista, discurso y reunión, pues la convivencia de los congresistas durante 

un lapso corto permite el uso indiscriminado de estos elementos. 

El congreso parte de un pro)lrama de actividades, de una agenda de traba· 

jo y del acopio del material que se usará durante su desarrollo. 

El programa de actividades para un congreso suele llevar: 

a) Discurso inaugural 

b) Sesión plenaria 
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e) Sesiones de trabajo 

d) Sesión plenaria para presentación 
de trabajos preliminares a las -­
conclusiones 

e) Sesiones de trabajo 

f) Sesiones plenarias para la elaboración 
de conclusiones finales y del dOClJ!len­
to del congreso 

g) Sesi!Sn solemne de clausura 

h) furante el ccngreso suelen celebrarse 
actos sociales, las canidas se llevan 
a efecto, generallllente en gn¡po y se 
facilita al m4ximo el establecimiento 
y vigorización de vincules y relacio­
nes públicas. 

1136. 

Son eventos deliberativos que se disponen en lugares ajenos a la sede -­

del órgano, integrados por varias sesiones de trabajo, con propósitos de iden-­

tüicar, analizar o resolver problEl!lllS, motivar a los miembros del organismo e 

intercambiar infonnaci6n. Son generalmente de carácter interno, los particip8!! 

tes deben de tener conciencia del objetivo que se persigue. 

La jornada debe precisar los tenas que se tratarán en las sesiones de 

trabajo y dar a conocer objetivamente a los asistentes y agenda de trabajo. 

En la direcci6n de este evento es indispensable mantener la discusión e!! 

focadn al tema y hacer uso en su oportunidad, de los métodos y sistemas parla--

mentados. 

La jornada será productiva, en proporcian de los asistentes a tm evento 

de esta natln"aleza. 



137i. 

Canisiones y canitl!s 

Las comisiones son entidades de trabajo constituidas por mandato expreso 

de los niveles jerárquicos superiores a fin de coordinar esfuerzos fonnalmente 

para la obtenci6n de metas especificas mediante COlll.t!licación deliberativa. 

De acuerdo a su naturaleza, las.canisiones pueden ser operativas y nonn! 

tivas. 

Según el tiempo de vigencia en operación, pueden ser transitorias o per· 

manentes, 

Es canisión operativa la que se establece para cumplir objetivos que le 

son fijados por autoridades superiores. Este tipo de comisión se usa frecuent! 

ioonte en e_l sector gubernan)tmtal. 

Frente a las canisiones operativas se encuentran las normativas. Estas 

tienen CClllO finalidad establecer criterios de operación proporcionar orienta- · 

ción y fundamentar el ñmcíonamíento de los 8rganos operativos deuna institu· · 

ci6n o de 1.m organismo, 

Las canisiones se integran por un presidente, una vocal o secretaria ej! 

cutiva y los vocales necesarios. 

Los comitl!s son reuniones fonnales cara a cara, de un grupo de personas 

integrado de un modo más o menos pennanente, que se reune con periodicidad para 

discutir y resolver problemas de interés común, Se diferencia la canisi6n por 

la especificaci6n de su objetivo, ya que l!sta en contraposici6n al camit!, se · 

constituye por mandato expreso de las autoridades superiores del organiSlllO, a · 

fin de coordinar esfuerzos de manera fonnal para la obtenci8n de metas esped ·· 

ficas. El comitl! porde parte, diS<:Ute, delibera, resuelve y decide acerca de • 

problemas derivados de actitudes específicas de interl!s c<lll& a los miembros ·· 

del ci:lllit-1 y al organismo. 
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Son comités los consejos de administraci6n o las canisiones especializ!!_ 

das de personal, de créditos, de inversión, y otras, que operan en las empre- -

sas para resolver asuntos delicados que requieren una consideración colectiva. 

Características canunes y fundamentales de ccmisiones y c011ités son: 

a) Integración fonnal 

b) Creación de lazos pennanentes de uniBn o vinculación, no esporádi-­
cos, aunque jurídicamente se trate de canisiones o canités transi- -
torios. 

e) Reuniones de trabajo de tipo definitiv1111ente periódico 

d) .Mnnejo integral de coonmicaciones deliberativas. 

El protocolo de canisión y comité se estipula bajo las siguientes bases: 

1) Actividades previas a la reuni6n, a cargo del secretario y lo vocal 
de actos. 

a) Convocatoria 

b) Invitaciones 

c) Ci tatOl'ias 

d) Orden del dia 

e) Preparaci6n y ambientación del local 

f) Acopio de doC\.lllentos y puntos de apoyo audiovisual 

2) Actividades posteriores a la reunión, a cargo del secretario de ac­
tos y/o vocal ejecutivo. 

a) Ponnulación, duplicación de minutas y actos 

b) Distribuci8n de éstos 

c) Protocolización de acuerdos en las mismas 

3) Actividades del presidente 
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a) Mediador de polémicas, debates, diálogos y discusiones 

b) Interviene formalmente en la decisión mediante la inducción co­
legiada a cargo del moderador, quien se confunde con el presi-­
dente. 

4) Cunplimentación de los acuerdos, decisiones y recanendaciones, a -­
cargo de todos los vocales. 

a) Vigilar que los acuerdos se CtDl!plan 

b) Verificar que las decisiones adoptadas con tal carácter lleguen 
hasta la última consecuencia. 

e) Canprobación de dicho cumplimiento a cargo del vocal y/o secre­
tario ejeaitivo, 

Entrevista 

La entrevista se denomina entrevista la interrogaci6n de tm experto, 

acerca de un tema dado, por un entrevistador, que representa al grupo. 

La entrevista es una confrontaci6n cara a cara en forma directa, el me­

dio de transrnisi6n es.el verbal u oral, salvo cuando se basa exclusi\"lll!lente en 

cuestionarios impresos, en cuyo caso es escrito. 

E.~isten diversas clases de entrevista: 

a) Administrativas 

2) Periódicas 

3) Cientificas 

4) Técnicas 

5) Diplomáticas 

Las administrativas son internas o externas, según se generen o no den­

tro del organismo, Por el nírnero de personas que intervienen, pueden ser: de 

persona a persona o colectivas. 
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Por la técnica empleada, pueden ser: dirigidas, no dirigidas, de pre- -

sión o mixtas. Por su objeto pueden ser: de empleo, orientación o ajuste, qu~ 

ja, actitud u opinión. 

La base de una buena entrevista es observar el principio de la retroa-­

limentación a retroacción y sobre todo tomar las medidas conduncentes a fin de 

impedir obstáculos, ruido o interferencia en la comunicación. 

Discusiones en gnipos pequeños 

La técnica de discusiones en grupos pequeños es el intercambio mutuo, -

cara a cara, de ideas y de opiniones entre los integrantes de un grupo relati­

vamente pequeño. 

El que se lleve a cabo una discusión en un pequeño .llTIJPO denota una preQ. 

cupación común con respecto a un deseo de información, a un problema que debe 

resolverse o a una decisión que se debe adoptar. 

Para que la discusión en pequeños grupos cumpla sus propósitos y no q~ 

den en el vacío sus labores, el protocolo se instrtonenta con base en los si- -

guientes elementos: 

a) A cargo del moderador: coordinación de los trabajos, moderación de 

las discusiones, asi cano ohservación y vigilancia para que los grup°' ctunplan 

su función deliberativa. 

b) Registrador o secretario de actas, a cargo del cual quedan las act.!_ 

vidades tendientes a registrar aportaciones, conclusiones y acuerdos. 

c) Elaboración, reproducción y distribución de actas y/o minutas, a -­

cargo del secretario. 
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d) Asesor de los grupos, a cargo del cual quedan las respuestas a " -

las preguntas que fonnulen los miembros de los ~s pequeños. 

e) El conductor ftmge cano presidente de debates. 

Los objetivos de la discusión en gnipos pequeños pueden ser: 

a) Transmitir infamación 

b) Motivar a los miembros del grupo 

e) Orientar, dirigir y encauzar la acci6n grupal, expresada en el con­
censo de 1 grupo. 

Jl.Dltas y/o Sesiones 

Las jl.Ultas y/o sesiones sm los instruDentos de CIJlllllicaci6n delibera-­

tiva, que penniten la reuni6n real, fonnal y sistematizada de mieni>ros de lDl -

organismo, con prop6sito de discusi6n a fin de llegar a conclusicnes pdcticas 

y facilitar a los superiores la tana de decisimes. 

Las jl.Ultas y/o sesiones por niveles pueden ser: 

a) Sesi6n ordinaria o exttaordinaria de la asmnblea de aecionistas. 

b) Junta ordinaria o extraordinaria del cC11Sejo de aáninistraci6n 

c) Sesión de tipo ordinario o extraordinario para cani.t~s t~cnicos de 

fideicaaiso. 

d) Junta ordinaria o extraordinaria de camisicnes operativas y/o no111! 

tivas para tana de decisiones e intercambio de infonnaci6n entre 

sus dinctivos. 

e) Sesi6n ordinaria o extraordinaria de canités de cñdito, de perso-··· 

nal, de inversiones, etc. 
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f) Jllllta ordinaria de flUlcionarios de nivel superior. 

g) Sesión ordinaria o junta de mandos intermedios 

Para convocar a jl.Dltas basta con utilizar un memorando o lllla carta, en 

donde se seftala dfa, hora y lugar de la relUlión. Se precisa así mismo, el ob­

jetivo y en casos específicos se indica que material de información y/o apoyo 

deben llevar los asistentes a la retmión convocada con carácter de junta y/o 

sesión de trabajo. 

Al iniciarse la reunión, el presidente de ella seftalará la orden del 

dta. Nonbrará el registrador o secretario de actas e indicará nuevamente el -

objetivo de la reuni6n. 

Finalizada la reunión se procesar4 la infonnaci6n que consiste en docu­

mentos para dejar huella y registro de las actividades realizadas durante la -

jWlta, luego el .secretario redactará la minuta o acta, según el caso, la dupli 

cará, una vez aprobada por el presidente, y la distribuirá entre los partici·­

pantes de la reunión, 

Reuniones y/o conferencias y/o encuentros 111Jltinacionales. 

Estos son instTt111entos de canunicación deliberativa, a traws de los 

cuales, participantes de diversas naciones, debidamente acreditadas discuten y 

concluyen, recaniendan y deciden, incluso; sobre temas previamente fijados, en 

relaci6n a un asunto específico. 

Coo debida anticipaci6n se enrian las invitaciones y se procede a· la nQ. 

tificaci6n de asistentes. Su preparación iq>lica tener mucoo cuidado en la 1!!. 

clusi6n de las siguientes fases: 
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a) Detenninnción del temario, objeto de la rellllión y/o encuentro y/o -
conferencia multinacional. 

b) Señalruniento de los enfoques de los temas. 

e) Dete1minación de los resultados que se esperan de la conferencia. 

d) Elaboración del reglamento para la reunión. 

e) Señalamiento de los representantes de países asistentes con calidad 
de participantes, invitados especiales .Y calidad de voto. 

f) Precisión de la mecánica para envío y recepción de ponencias. 

g) Inclusión de los pasos 

h) Invitaciones a medios de comunicación masiva para la difusión de -­
los resultados de la reunión 

i) Nanbramiento de los siguientes soportes: 

1.- Presidente de la conferencia y/o encuentro y/o confrontación. 

2.- Secretario 

3.- Secretario de organización 

4.- Relator 

5. - Moderador 

6.· Edecanes 

j) Circulación de invitaciones y temarios para aprobación previa de 
los representantes de países, en caso de considerarse necesario. 

k) Preparación de la recepción de asistentes. 
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3.8. DINA\IICA DE GRUPOS 

La diniimica de grupos tiene cano objetivos. 

Exnminar las caracteristícas individuales que cada miembro aporta al 

grupo, y determinar en qué forma afecta la conducta grupal. 

Estudiar las maneras en que los miembros de grupo interactúan unos con 

otros. 

Esto se aplica tanto a grupos formales cano a grupos informales. 

El individuo y el grupo. 

El grupo es algo mas que la suma de miembros individuales, las metas, -

las interacciones y el descmpefio de grupos est!in finncmcnte determinados por -

las características individuales de sus miembros. 

Características individuales. 

Existen tres caractorfsticas individuales que explican la influencia -­

que tiene un miembro en el grupo, estas tres caracteristicas son: a) caracte-­

risticas biográficas y físicas, b) las capacidades y la iteligencia, y c) la -

personalidad. 

CARACI'ERISTICAS BIOGRAFICAS Y FISICAS. Las características. biográficas 

y físicas incluyen aspectos tales cano edad, sexo, tmnafio, altura y peso. 

El sexo es 1.U1a característica importante en el sentido de que las muje­

res tienden a amoldarse de mejor grado a las normas de 1 grupo que los honbres , 

resultado que en frecuencia se contribuye a los valores culturales, el tam<mo 

ffsico (la altura, peso) tiende a convertirse en un factor importante entre 

1~ que surgen cano líderes de grupos, 
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INI'ELIGENCIA Y CAPACID,\D, La inteligencia es uno de los aspectos vita· 

les que detenninan lo que un individuo puede hacer en favor de un grupo. Los 

individuos relacionados con capacidades o las tareas que debe desarrollar el · 

grupo tiende a realizar mayores contribuciones a la culminación del trabajo y 

a generar una influencia mayor en las decisiones del grupo, Esas personas 

tienden a elevar el nivel de rendimiento y tienen muchas probabilidades de 

transfonnarse en líderes de grupo. 

RASGOS DE !A PERSONALIDAD. Los rasgos de la personalidad influyen en • 

el modo en que el individuo interactúa y se comporta con los demás miembros •• 

del equipo. ~llchos de estos rasgos, incluyendo el autoritarismo, la seguridad 

en sí mismo, la ausencia de convencionalismos, la ansiedad y e 1 ajuste, son ~ 

pectas en los que se han enfocado las investigaciones. 

PIRO• B 

Las características individuales ayudan a detenninar las necesidades i!!. 

terpersonales del ser humano. Esta es una de las principales variables de. la 

conducta del grupo, otra son las principales necesidades de los miembros del · 

grupo, Schutz sugirió una teoría interesante para estudiar estas dos dimensi2_ 

nes interpersonales de la conducta del grupo con el nanbre ya popular de FIRO* 

B. ~e es orientación fundamental de la relaci6n interpersonal, el marco es·· 

tructural de la teoría se basa en dos aspectos: La expresión conductual y las 

necesidades interpersonales, 

La expresi8n conductual consiste en dos tipos de conducta, la primera -

es la expresada, que es el canportanientoque imitan las personas o manifiestan 

a los <lemas, la segunda es la conducta deseada, que es la fonna en que los in­

dividuos desearion en que los demás actuaran hacia ellos. Fn general, hay - -
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tres necesidades interpersonales b5sicas, la primera es la aceptación o inte·· 

racción, algunas personas tienen una gran necesidad de sentirse aceptadas en -

las actividades del grupo, en tanto que otras prefieren un contacto menor y m!!_ 

yor respeto a su intjmidad, la segunda necesidad interpersonal es el afecto o 

amistad, algunas personas desean tener relaciones personales muy cercanas, en 

tanto que otras prefieren un contacto más distante e impersonal. L.1 tercera · 

necesidad interpersonal es el control o la influencia, Algtmas personas nece­

sitan controlar el ambiente, incluyendo a los individuos con quienes intcrac-­

túan, otras, no desean ni controlar a otras ni ser controladas por ellos, sino 

que prefieren independencia y autoncmfa, 

FIRO - B es una teoría interpersonal que se enfoca en las relaciones e!!. 

tre dos personas, Cuílndo los grupos so componen de mfis de dos individuos, y -

su canposición y el mnbiente en que operan se modifican con frecuencia, puede 

resultar problcmfitico aplicar la teoría de FIRO · B para predecir la compatib!. 

lidad de la conducta individual en grupos, para hacer esto se requiere una c~ 

prensidn profunda de la conducta intragrupo, sobre todo en las esferas de CaJI!!. 

nicación y tana de decisiones, 

CCMOCI'A INl'RAGRIJPO 

Existen dos cmnpos principales de conducta intragrupo que son importan­

tes para estudiar la dinlinica de grupos: Las redes de canunicaciones y la to­

ma de decisiones, Los grupos tienden a tener redes de cOlll.lllicaci6n de un tipo 

especial a tra~s de los cuales los miembros emiten y reciben infonnaciéin. 

Redes de Ctl!IJllicaciéin. 

Te6ricl111Cnte, cada miembro de un grupo es capaz de COOlll'licarse con to·· 

dos los demAs, aunque en la realidad esto no sucede así, cuando las personas -

. transmiten infonnaci6n casi siempre tienen SllDO cuidado en la persona que rec!, 



14.7. 

be el mensaje, las personas que son selectivas en sus transmisiones. Algunos 

individuos del grupo son incluidos deliberadamente en el canal del mensaje, en 

tanto que otros son excluidos de manera deliberada. Las normas, el status, 

los papeles y obras características foTmales e informales se usarán para dete.!_ 

minar quién va a formar parte de la red de canunicación. 

TIPOS DE REDES. Hay cinco tipos de redes de comunicación, estas cinco 

redes se conocen con los nanbres de, rueda, y, cadena, circulo y de canales -­

abiertos, ver gráfica siguiente, Cada línea entre pares de letras de la figu­

ra representan un canal de comunicación en dos sentidos. 

Características de la canparación de estas redes. 

- El grado de centralización, se refiere al grado al que al~os miem­

bros del grupo tienen acceso a más canales de cQJB.lllicaci5n que los demás. La 

red de rueda es la más centralizada porque toda canunicaci6n debe hacerse de -

un individuo a otro, la red de canales abiertos es la menos centrali:3da por-­

que cada miembro se puede cam.micar con cualquiera o todos los demás al mismo 

tiempo. 

El nlinero de canales de canunicación posibles es básicamente la inversa 

del gTado de la característica de centralización, en la red de n.Jeda el nÚllero 

de canales para los miembros cano un todo tiene un valor mínimo, mientras que 

en la de los canales abiertos tiene un m.b:imo. 

El promedio de satisfacción del gnipo y la gama de satisfacción de los 

miembros en lo individUal revelan datos muy interesantes sobre grupos pequel!os. 

En la red de rueda la satisfacción pranedio de los miembros es baja en contr~ 

te con casi todas las demás redes. 
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La predictibilidad del liderazgo hace alusión a la capacidad de identi­

ficar al individuo que tiene mayores probabilidades de surgir cano líder del -

grupo. Estas predicciones se basan en el hecho de que el individuo que tiene 111! 

yor control y/o centralismo es el que tiene o tenderá ca.si siempre a convertir· 

se en líder del grupo. 

TCMA DE DECISIOOES. Otra de las principales ·esferas de la dinlimica de -

gnipos es la tana de decisiones. Para esto existen los siguientes aspectos. 

a) La tana de decisiones de grupo en contraposición a la individual. 

b) El fenáneno del desplazamiento del riesgo y los gn¡pos. 

DecisiCfles de grupo en caitraposician a decisiones individuales. 

SegOrl investigaciones cuando se trata de generar ideas, recopilar info! 

mación precisa y/o calcular o eValuar situaciones inciertas o ambiguas, parece 

ser que el grupo es superior al individuo. Por atto lado cuando la cuestión • 

consiste en reflexionar en problemas que requieren largas cadenas de decisio-­

nes, casi siempre el individuo es superior al grupo, además todos los grupos 

que logran el éxito tienden a utilizar tanto decisicnes individuales cano de • 

conjunto, 

Fenáneno del desplazamiento del riesgo. Ciando las decisiones las to·· 

man los individuos, éstos tienden a ser más conservadores ~ cuando lo hacen 

cano parte de m grupo, Existe el afecto de la presi6n del grupo, si la orga­

nizaci6n desea una opini&l unlinime de éste, la min"l'la se veril presionada por 

la mayoría para adherirse a la decisión, 
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GRlJPC6 INI'ERAC'It!ANTE.S, AISLAOOS Y KJ.l!NALES 

Existen tres métodos altel'llativos para la toma de decisiones en grupo, -

denaninados a su vez grupos interactuantes, los aislados y los nominales. De -

estos tres el que se emplea con mayor frecuencia es el gnipo interactuante, el 

que canprende el enunciado del problema que hace el líder del grupo, que va se­

guido de una discusi6n generalizada o interacci6n de los individuos, con el ob­

jeto de generaT ideas y juicios que se canbinan. 

El grupo aislado (llamado a veces delphi) consiste en individuos que no 

se reunen cara a cara, por el contrario a cada miembro aislado se le presenta -

el mismo problema, casi siempre en forma de cuestionario estructurado y se le -

pide que especifique su respuesta. A continuaci6n todas las respuestas se ta-· 

bulan y se vuelven a enviar a los miembros, quienes estudian la gama y los ti·· 

pos de respuestas obtenidas. Desp00s de analizarlos cada uno vuelve a tma res­

puesta. 

En e 1 grupo naninal trpico, las. personas se s ie11tan en tomo a una mes a 

y utilizan tD'l fonnato estructurado para tanar una decisión, Este formato es •• 

conocido cano técnica de grupo naninal, TGN, en ingles NGT. Y procede cano se 

indica a contirniaci6n. 

1, • Los miembros individuales fornulan primero por escrito, en silencio 

e independientenY?nte, sus ideas sobre un problema o tarea. 

Z. - Este pedodo de escritura en silencio va seguido de un procedimien­

to secuencial de registro, en el que cada miembro del grupo expone 

sus conceptos ante el grupo sin entrar en dis01Siones, las ideas se 

resunen en ma oración claramente C"15truida que se escribe en un· -

pizarr&i o en ma cartulina. 
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3. Una vez que todos los individuos han propuesto sus ideas, se pasa a 

un análisis generalizado de los conceptos anotados para aclararlos 

y evalua:rlos. 

4, La reunión concluye con una votación independiente y en silencio, S2, 

bre las prioridades, en donde los individuos siguen un orden de ni-­

veles o un procedimiento de clasificación. 

La conducta intergrupos consiste en las interacciones conductuales entre 

dos o mas grupos, Estos pueden situarse dentro del mismo departamento general, 

cano sucede en el caso de compras y producción, o bien se puede ubicar en depar· 

tamentos distintos como sucede en el caso de ventas y control de calidad, en • • 

cualquier de los casos lo que el gerente le interesa es que las interacciones y 

el desempefto de los grupos generen la consecución de las metas de la organización. 

Algunas de las maneras de lograr el desempefio intergrupos deseado incluyen re- • 

glas, procedimientos, jerarquías, planeaci6n y personal de enlace. El poder inter. 

grupos que se puede adquirir a travt!s de la absorción de la incertichmlbre , la sub! 

titubilidad y la importancia de integración. Al observar que los grupos no logra­

dan jam!is hacer nada si invirtieran su tiempo rechazando o tratando de asllllir el 

poder unos sobre otros, Exis.ten tres estrategias de cooperación más cam.mes para 

la adquisici&l de poder, !stas son por contrataci6n, por absorci6n y por coalición. 

Los líderes de grupo son quienes deciden sobre estos cursos de acción. 



NOS HEmS DAOO ClJENl'A Q.JE LA CCMJNICACION ES UN ELEMENTO 

1-lN IMPORTANI'E DENI'RO DE NUESTRA AREA DE RECURSOS HlJ.Wm , 

YA QUE SI FSTA NO SE MANEJA ADEa.JAIW.!ENTE, SE LLEGARA A 

TENER PRDBIB>!AS ~UY SERIOS, POR TAL ~mIVO NO SE PODRIA 

TRABAJAR CORRECTAMENTE Y PODER DAR UNA MALA INFORMACICN 

A lJ>S PERSOOAS Q.JE LO ~EREN. 
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EN EL SIGJIF.Nl'E CAPrrutO 'IllAT.ARBC3 lA Dl'ORTANCIA DE 

LA CCMIHCACION EN LA INruSl'RIA RESTAl.JIWlI'ERA, LA CO­

MJNICACION Y CCWR.ENSIOO DE LOS MESERl'.E, LOS ANI'ECE-­

IJEITTES HISI'ORICOS DE EL GALLITO DE 000, SU ORGANIZA-­

CICN, OBJETIVOS, POLITICAS Y ORGANIGRAMA. SE MENCIO· 

NARAN LOS ~ISITOS PARA IN5rALAR UN RESTAIJRANI' Y ~ 

PUEDA OPERAR. 

1 SiJ, 
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INDUSTRIA RESfAlJRANI'ERA 

4. 1. ANrECEDEITTES HISTORICOS DE LOS RESf.AIJRANI'ES 

La alimentación es una de las necesidades bio16gicas básicas de todo ser 

lunano, la cual puede ser satisfecha en la casa y fuera de ella, en el segundo 

caso la canida es obtenida en restaurantes y otros lugares como pueden ser co- -

mectores industriales, restaurantes de comidas rápidas, taquerias, universidades, 

mesones, pozadas y otras. 

~l!xico fue el primer país del Continente Americano que inició y reguló -

la venta p(lblica de alimentos y bebidas, así como locales para dar alojamiento 

a los pobladores espafioles, En 1519, los primeros inicios de la canida giran -

alrededor de maíz, naciendo así la variedad de platillos que maravillaron a los 

rruevos pobladores, quienes los llevaron a España y de ahí se extendieron a va- -

rios países, gozando hoy en día la notoria universalidad. 

El primer mesan de la ciudad de M6xico fue instalado el primero de dici~ 

bre de 1525, por el poblador Pedro Hemdndez Paniagua y fue autorizado por el 

alcalde mayor y regidores, quienes contestaron a la petición de cuando, que o -

hadan mercado de dar licencia los que vinieron de fuera para darles mesan. 

Posteriormente evoluciooó, el núnero de estas casas y otros tipos de es­

tablecimientos similares bajo otras denaninaciones tales cano Albergues, Hospe­

dería, Posadas , Tabernas y Venta, que se exteooieron por todos los caminos que 

se habrieron a la colonizacilln, hasta llegar al filtimo tercerio del Siglo - -

XVIII en que apreci6 en Pads, Francia, un establecimiento fundado por Boulau­

ger ¡ quien pintó en la puerta esta atrayente invitación, que decfa: Venir a mi 

los estánagos fatigados, que yo os restaurare, de allí partió la palabra ''Res- -

tal.Írante", se originó del verbo francés restaurer, que significa restaurar. Se 
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cree que este nombre se aplicó a los restaurantes por ser lugares donde las pe!. 

sanas restauraban sus energías, por medio de alimentos para seguir viajes y ac­

tividades. 

La emigración hacia los grandes centros de población, las distancias en­

tre el hogar y el centro de trabajo; el aimiento de viajes de negocios, así cano 

también el incremento de la vida activa de la mujer que trabaja y varias otras 

causas, han hecho que la industria restaurantera sea necesario e indispensable, 

originando un incremento paulatinamente, 

En sus inicios el rest!IUTante fue un negocio familiar, después se tuvo -

la necesidad de ampliarlo, teniendo que utilizar personal capacitado en esta -­

etapa surgieron los grandes Cllefs, que daban y dan prestigio a los restaurantes 

nacionales cano internacionales, se seguían los alimentos de la cocina francesa 

con artes profesionales no sólo a nivel nacional, sino también a Italia, Espa-­

fla, Alemania, Con todo esto la r.ocina mexicana adquiere una nueva dilllensi6n de 

carftcter cosmopolita en eventos sociales y periódicos. Hace unos veinte aflos -

se desarrolla el ambiente restaurantero con rruevas ideas, estilos, modelos, de­

coración, proyectos durables que sirvieron para atraer a la clientela y al mis­

nx> tiempo proporcionar un ambiente agradable a la vez que se brindó el servicio 

de alimentos y bebidas, con estos canbios el restaurante se vió cano un nego- -

cío, 
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4.Z. IMPORTANCIA DE LA C<MJNICACION EN LA INDUSTRIA RESfAIJRANTERA 

Cano se ha visto la comunicación es un medio tan importante en todo ser 

humano y no sólo en él mismo, sino que también en los animales, ya que sin ésta 

no se lograría ninguna meta y objetivo. 

Así cano las grandes empresas necesitan de la c01111.D1icación para lograr -

sus metas, las pequeñas organizaciones por insignificantes que sean, al igual -

que las grandes empresas requieren de la c<mmicación, ya que sin ésta, difícil 

mente lograrían lo que se ha planeado realizar, y es así cano en los restauran­

tes no es la excepción, que para su sobrevivencia además de los reaJrsos finan­

cie1·os y técnicos, se requiere la canmicación, ya que se da a diferentes nive­

les, como es de directores a gerentes, de gerentes a jefes, de jefes. a operati­

vo y visceversa. Por lo tanto lD1 medio ambiente en el trabajo pleno de annonía 

o de malestar, se refleja indooablemente en la producción, ausentismo, puntual!_ 

dad, trato de equipo, cooperación y esfuerzo de los trabajadores, como producto 

de la c01U11icación existente entre el personal de la empresa, de ahí su increí­

ble inq>ortancia, 

El primer paso es todo tipo de canunicaci6n, es saber qué se va a decir 

y cómo se va a decir, en función de los intereses de quienes esaichan para sa-­

ber c&IC> dirigirse a las personas con quienes se desea uno COlllUlicar, primero 

se deben entender. Todas las personas son diferentes en 01anto a peculiarida-­

des y tendencias personales, El primer paso hacia el éxito, es conocer los ~ 

<lamentos de la canunicaci6n y cáno aplicarlos para influir en el pensamiento de 

otras. Los fundamentos son invariables, sólo cambia su aplicación en el manen­

to de enfrentarse a la situación y a las caracter!sticas y tendencias persona-­

les de aquellas con quienes se están canunicando, 



15·8. 

LOS RJNDANENTOS DE LA CCMJNICACION 

En toda cammicación existen tres factores, tm.o transmisor, un mensaje y 

un receptor, el mensaje se estructura con palabras, lo que puede provocar un -­

trastorno en la cOOJJnicación, una palabra puede no tener el mismo significado -

para ti, cano para quien lo escucha, emplear palabras adecuadas, en toda indus • 

tria, existen palabras que tienen significado solanl!nte para las personas que -

trabajan dentro de la misma. Por lo tanto ruando intentes c<11U1icacim con per. 

sonas ajenas a tu ramo, proOJra utilizar tm. lenguaje canm, ya que entender no 

s6lo depende de lo que uno dice, sino cano se dice, esto determina un alto gra­

do de reacciéin en las canunicaciones o \.Ul trastorno en las mismas, reaccim que 

puede también ser provocada por la voi y la manera de hablar, ya que nadie dis­

fruta al escuchar \Ula voz demasiado aguda, áspera, ronca, penetrante o nasal o 

una voz alt.a o demasiado r4pida, que masculla palabras o que titubea y que a~ 

ga palabras sin importancia. 

La conversacim no es cammicad6n en un solo sentido, requiere tanto de 

escuchar como de hablar, es indudable que existe un gran ntinero de linellllientos 

para establecer \.Ula canunicaci6n eficaz con los trabajadores, si te cCllllllicas -

hoy te cCIUlicarfis siempre. 

La f'und6n de la canunicacim y canprensi6n es mds :iJ!t>ortante de lo que 

se supone, ya que las dificultades que se presentan en una situación dependen -

directamente de una falta de entendimiento de 6stas, a medida en que algo se •• 

vuelve más claro, en esa proporci6n eq>ieza a aparecer mAs sencillo, por el CO!!_ 

trario al no canprender una condici6n, el interes en ellas disairuye hasta ser 

rechazada canpletamente, 
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Por ejemplo, si un capitli.n o un jefe de piso emite una orden de tal man~ 

ra que no es comprendido, será muy dificil que obtenga cumplirni~nto, ya que al 

no ser asimilada por los meseros, éstos tenderán a olvidarla y probablemente -· 

sientan rechazo para ejecutarla. Lo anterior puede ocasionar problemas más se· 

rios, que repercutan en las relaciones del personal· y consecuentemente en el -­

restaurante mismo y el lenguaje que se utiliza es esencial, ya que en ocasiones 

el incumplimiento se debe a palabras que son entendidas con un significado dif~ 

rente al que se dijeron. Asi una manera de simplificar las cosas es utilizar · 

un lenguaje claro y sencillo, de tal manera que la persona que escucha entienda 

exactamente lo que se le dijo. Por otro lado, la canprensi6n tiene una rela- -

ci6n directa con la habilidad, esto se puede observar en el garrotero que llega 

por vez primera a trabajar sin ninguna experiencia, en ese manento son muchos -

los detalles que no sabe y su canprensi6n del trabajo es nula; sin embargo, a -

medida que empieza a aprender su labor ya es capaz de canprender más acerca de 

lo que tiene que hacer y de qué manera es m&s eficaz. 

Uno siempre puede entender que su habilidad puede mmentar, porque en la 

direcci6n de un incremento de la habilidad, se esta una mayor canprensi6n. 

Permitirl.e a un nuevo eqileado que canprenda claramente su puesto, lo ·­

que deba hacer, ce.no hacerlo y aclarar perfectamente cuáles son sus responsabi­

lidades y sus derechos, puede darle una base 111.lY finne sobre la cual ~zar a 

operar y sobre todo canprobar que el lo ha canprendido, tal y cano es, ya que -
I 

se puede supooer que coo ma breve explicaci6n, la otra persona ya sabe todo -­

acerca de su nuevo empleo, a medida que transcurren los dbs, la pr4ctica .inc~ 

menta la capacidad de esa persona y descubre que cada vez puede hacerlo mejor, 

gracias a que'hay una buena callJllicacil3n y canprensi6n, no s6lo en teorfa, sino 

tmli>i6n a travEs de su experiencia, la cual le ha dado adenÍ§s el sentido c!Jliin 

qÍJe le permite saber qufi hacer en situaciones imprevistas, 
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Si alguien está canetiendo lllllChos errores en su trabajo y parece no apre!!. 

der, probablemente se deba a que básicamente no ha entendido, lo que debe hacer; 

quizá tiene una idea err6nea de cuáles son exactamente sus ftmciones y los reg!_ 

ños o castigos no son la soluci6n, es posible que aclarando paso por paso y las 

palabras· que explican esos pasos, logre entenderlos. Aunque parezca increíble, 

puede deberse a que las palabras tienen para el un significado diferente y al -

aclararlas la inabilidad puede desaparecer·. A través de la canunicaci6n y can­

prensi6n es posible solucionar cualquier problema y por medio de una guia ade·­

cuada, los meseros pueden desempeñar cada vez mejor su trabajo con mayor entu·­

siasmo; repercutiendo así en el mejormniento del servicio del restaurante. 
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4. 3. ORI~ DE LA COCINA MEXICANA. 

Ardue labor es profundizar en las fonnas de alimentarse que tenían las -

distintas razas que ocupaban el extenso territorio de lo que hoy es M&xico, tr! 

bajo dificil por la falta de infonnacié!n. Esto es cano consecuencia de lDl mnal 

gamiento y mezcla profunda de culturas, ya que eso fue lo que realmente se rea­

liz6 aqui con l!K)tivo de la llegada de los espaftoles que no podrtamos definir si 

fueron realmente conquistadores o conquutados. Si bien destruyeron gran parte 

de una cultura existente para imponer otra que tenia desde hacia siglos, debe-· 

l!K)S tanar en cuenta ~ en el siglo "1Y de nuestra era, los Gnicos medios para • 

lograrlos, eran los violentos y sirva de c0111Paraci6n que estos invasores espa·· 

ftoles unieron su vida y destinos con los habitantes del país invalido. 

Es muy cierto y ademAs 16gico que en la cocina mexicaná, haya trasuntos 

y antiguas cocinas aborigenes, por los abundantes productos naturales y animn· · 

les que aqui babia y que ya servían de alimento a sus miles de habitantes, así 

también es 16gico que quienes llegaron de ultamlll' afk>raron sus habitúales man~ 

ras de comer en las diversas privincias espaftolas de las que provenian también 

al reunirse los abtmdantes productos de .América con los que llegaron con la con. 

quista, surgi6 tma cocina con nuevas caracterbticas muy distintas a las de am· 

bos pa1ses, 

Los espaftoles trajeron la vaca, el caballo, el cerdo, el rorro, los chi· 

vos y el borrego, Unos dieron su trabajo y otros apartaron su lecoo y su carne, 

y asi es como la alimentaci6n se fue coqlletando y podd11110s decir que perfec-· 

cionado, 

Los t!lllllles tan antiguos ya podrian llevar carne y el rico sabor de man· 

teca, las ~sadillas y tlacoyos, ya podrían enriquecerse con el queso y el ato­

le blanco, ya mezclaba la harina de maiz con' leche de vaca. Al misl'llo tieqio, • 

el trabajo del cambio radicabilente reducido el esfuerzo ha.nano con la ayuda • • 
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de la )'l.Ulta que abrfa los surcos y de la fuerza de los animales que cargaban -­

nvarcancias o tiraban de carretas aparte de que adoptaron el abono. Los chivos 

y borregos cocinados en primitivos hornos subterráneos, hacían surgir la exqui· 

sita barbacoa que hoy podemos saborear en JUJestras ioosas. 

El azacar les pennitió hacer dulces que halagaban al paladar y admiraban 

a todo el llll!ldo dulces que antes no pudieron hacerse por ser poco cristalizable, 

el jugo extraído de la caf\a de las milpas o del maguey. Al multiplicarse exhu· 

berantemente aquellos granos de trigo que recogidos de la bodega de Wl barco •• 

fueron sembrados amorosamente y cuyo crecimiento, también cuidado con cariflo, -

pudimos tener en noostras mesas haciendo compafiía a las tortillas y a los tama­

les, el pan de harina de trigo en sus tantas variedades, fonnas como actualmen· 

te lo cmeiiios, tani>im los tamales de elote, al endulzarse con anlcar se hicie­

ron más sabl'osos y el cacao al molerse con el azacar, se convirti6 en chocolate 

y las antiguas bebidas espuS>sas y nutritivas, pero amargas fueron ya el exqui· 

sito "Champurrado" a la rica taza de chocolate. 

Por Acapulco llege de Olina el arroz e inmediatamente la mujer que ya era 

mexicana, lo guis6 con jitanate, c:reando así nuestra tradicional y exquisita so--

pa. 

Pero si la cooquista puso en manos de la mujer mexicana una gran canasta 

de oportunidades al traerles los productos de toda la tierra, tani>ién el viejo 

111U1do y ·su tradicional guía deben reconocer los beneficios que de qui lograron. 
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4.4. Am'ECEDEMF.S ffiS'l'CRICDS DE EL GALLITO DE ORO 

Para poder introducimos a lo que es la empresa "Restaurante el Gallito -

de Oro, S.A.", empezarenos por definir lo que es una enoresa. 

EMPRESA: Es ima entidad que operando en forma or~izada, utiliza sus -

conocimientos y recursos para elaborar productos o prestar servicios c¡ue·se ad­

ministran a terceros, en la mayorfa de los casos, mediante m lucro o ganancia. 

La definici6n anterior abarca todo tipo de empresa, grande, mediana o p~ 

quel\a, e independientemente de la magnitud de sus Recursos lbnanos o Económicos. 

Por lo que al igual que todas las empresas, el Gallito de Oro, S.A., t~ 

bi~ est:l constituida por elenientos que son illlportantes tales cano: 

a) Hanbres. - Es el elmento aainentmente activo en la ~resa. 

b) Sistenas. - Relaciones estables en que deben coordinarse las diver-· 
sas cosas. 

c) Materiales,· Es el edificio, instalaciones, etc. 

De acuerdo a las siguientes caracterlsticas de lo que se entiende por ~ 

quefta ~resa, considermnos a el ''Gallito de Oro, S.A." cano una pequetla emore· 

sa de acuerdo a las siguientes caractertsticas: 

1. - Administnci6n Independiente,.. Ya que es diri!fida y operada !JOT -· 

una sola persona (duefto). 

Z. - El capital, esd. suninistTado por el propio dueJ\o, 

3. - El !rea de operaciones es pequefla y principalmente local. 

4. • La ~esa es relativamente ~ al8l1do se le c~a otra en la 
Industria o Giro. 
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s.- Tiene un nfinero aproximado de 50 trabajadores, t!sto implica necesa­

riamente establecer un nivel de jefes intennedios. 

El Gallito de Oros, S,A. , se abri8 al público por primera vez en noviem­

bre de 1963, La idea de aear este negocio surgi6 a partir de que en el Distr!_ 

to Federal, existia una demanda de pablico que por circunstancias de trabajo o 

por actividades sociales buscaba un lugar en donde satisfacer la necesidad de -

poder alimentarse, 

Al empezar a operar este negocio, llevaba el nanbre o razón social de -­

''Noche o Dia" , as! eqlez6 en \.Ul local de aproximadamente 7 mts, de frente por -

14 mts, de fondo con tan s6lo cuatro mesas y con un persmal de tres personas: 

el mesero, un enpleado y el encargado, ~ste era el que daba el visto bueno de -

todo lo que se realizaba dentro del local, teniendo un horario de 12 hs. , a la 

1 a.m. 

El capital con el que se inici6 era con la cantidad de$ 150,000.00 M.N. 

Can la raztin social ''Noche o Dla", estuvo laborando cinco aft.os, para que 

mlis tarde se convirtiera en sociedad an6nima, la cual se Tige por la Ley de Ti­

tules y Operaciooes de Cr&:Jito, en la cual el capital se increment6 a - - - - -

$ 200,000,00 M.N,, aportado un 60\ por el duefto, que es el socio mayorista, ccn 

una duración de SO al\os, teniendo a un adllinistrador o director único. 

Ya como sociedad an&üma el GaÜito de Oro, fue ampliando su horario de 

atenci6n al p(lblico que actualmente es de 17 A.M. a 6 A.M., y respecto a la co­

modiad de sus clientes y aqiliaci&l de local se aqili6 a 30 mts. de frente por 

40 mts. de fondo, asi cano cmtando con 40 mesas, en cuesti6n personal que tl"!. 

baja dentro de la enpresa se cuenta an 40 personas. 
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CARACTERISTICAS CON arRAS EMPRESAS 

Son características especiales que la distinguen de otras empresas de la 

competencia, esto se debe a su especialidad en carnes, así como una extensa va­

riedad de platillos nacionales de gran atractivo para el público, 

En cuanto al servicio que se presta, es de tipo puerta abierta, ·con esto 

queremos decir que puede entrar cualquier tipo de gente, yá sea que viene o se 

dirige a sus labores. 

La abundancia en el servicio de los alimentos que se sirven así CClllO la 

limpieza es una característica J1IJ)' particular. 

Las modalidades en las que se trabaja, son el arte culinario, el servi-­

cio es de tipo Ruso, ya que los alimentos son llevados a la mesa del cliente, -

con respecto a la amcneidad y diversiones, el restaurante cuenta con nnlsica de -

fondo, ya que cuenta con aparatos de radio con frecuencia modulada, su mobilia­

rio e instalaciones son de estilo mexicano • 

.ANI'ECEDENTES 00 SU OOGANIZACI~ 

En un principio al iniciar sus la~res operativas se contaba con una so­

la persona, la cual se encargaba de realizar y supervisar todo el trabajo oper!!, 

tivo, actualmente se tiene un jefe de cocina, un capitán de meseros y un taque­

ro, así cano la supervisi6n del gerente operativo, en cuanto a las actividades 

administrativas eran realizadas por el dueño. 

Posteriormente con el paso del tiempo y la necesidad debido a su crecí-­

miento se tuvo que buscar a un contador que se hiciera cargo de los sitemas CCJ!!. 

tables, así como un empleado rulmiriistrativo, que se encargara de poner en orden 

las labores a<lm.inistrativas, como es la contratación de personal y control de -

canpras. 
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4.S. OBJETI\100 

Es obtener un lucro adecuado a través de la venta de alimentos, prestan­

do a la clientela un buen servicio, 

POLITICA') 

a) Precios,- !.os precios m5s bajos en el mercado para atraer al mayor 

núncro de clientes, 

b) Personal.- Una buena presentación de los maseros y de toda la gente 

que labora ahi. 

ORGANIGRAMA 

1.- Director. Es el que tana las decisiones. 

2.- Gerente Administrativo. Su función es la de vigilar los controles 
de canpras, proveedores, asuntos contables 
y fiscales. 

3. • Gerente ~rativo. - Es el que estll al frente del negocio más que -
nada durante las horas que se encuentra dando 

servicio al público durante la noche, se encar. 
ga de que todo se encuentre limpio, que los 
alinxmtos se enrucntren en buen estado, que 
sea IBl servicio rápido. 

Cada ma de estas autoridades tienen sus .respectivas subdivisiooes o Su!!. 

ftmciooes, porque des~s del Gerente operativo se encuentra el personal que d~ 

pendiendo de sus labores se tienen a los meseros y garroteros , cocineros, taq~ 

ros o parrilleros , mozos, 

En cuanto al sistema de conamicación, es descendente de acuerdo a cano -

nos lo presenta el siguiente organigr1111a. 
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D I R li C T O R 

1 

Gllllfilll'B OPEIWl'IVO Gl1RENfl1 AIMIVO 

·JHFE nn .mm DE JEfll! DI! 

l'ISO COCINA MESIJROO 
JP.Pll 00 CXM>RAS 

f.()ZO AYUDANTTIS MESEROS 

ORGANIGRAMA GALUTO 00 ORO, S.A. 
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4.6. RELACICJl DE ~srrcs y DOClMENTOS QtE DEBE aJBRIR y TENER IA CPE. 
RACICN IE UN RFSl'AIJRANI'E 

DEPARl'AMENI'O DEL DISI'RITO FEDERAL 

1.- Visto bueno de seguridad y operación. 
Deberá renovarse o revalidarse anualmente. 

Z.- Visto bueno de banberos 
Deberá revalidarse anualmente 

-3. - Placa de aforo 

4.- Licencia de aramcios 

s.- Libro de visitas 

6. - Presentar, cuando sea requerido, el uso y cuantitativo del agua CD!. 
rección General de C.OOStrucción y cperación Hidráulica). Se prese~ 

ta una sola vez. 

7.- Cllando se trate de apertura de estos establecimientos deberá obte-­
nerse previamente la licencia de ct11Strucci6n o canprobante del uso 
del suelo, 

TF.SORERIA IEL DEPARl'.AMENTO DEL DISTRI'ro FEIERAL. 

8.- Aviso de apertura 

9, - !2npad?'Ollamiento para el pago del jqluesto sobre la renta e I. V .A. 

Record4ndoles que toda la doa.nentaci6n de los establecimientos de­
berll ser conservada ch.lrante croco ANa5. 
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SECRETARIA IE SAWBRIDAD Y AISTENCIA 

to.- Licencia sanitaria y se revalida cada dos af\os. 

11. - Tarjeta de salud vigentes, por todos y cada uno de los tTabaj ado- -

res. 

1Z. - ~obante de la funigación periódica del establecimiento. (ha-­

cerlo cada tres meses). 

SECRETARIA DE PROORAMACI<:fl Y PRESUPUESI'O 

13. - Manifestaci6n a estadtstica, debe presentarse anualmente. 

SECRETARIA DE O>IERCIO Y FaENl'O INllJSTRIAL 

14.- Inscripci6n Cámara Nacional de la Industria de Restaurantes y Ali­

mentos Coodimentados. 

SECRETARIA DE nJRISK> 

15.- En su caso, registro nacicnal de turismo 

16.- calidad Turfstica 

17.- Lista de precios de alimentos y bebidas nacionales autorizados. 
Las bebidas de •rtaci6n sólo deberán registrarse; dichas listas 
de precios debedn teneTSe a la entrada del establecimiento o a la 
vista del p(lblico, 

SECJUrrARIA !EL TRABAJO Y PREVJSI<Jl SOCIAL IEL DEPARl'A'EITT'O DEL D.F .. 

18.· En caso de inspecci6n de esta dependencia, presentar los siguientes 
docinentos. 

a) Omstituci6n de C(J!lisi& lllixta de seguridad e higiene, las ac­

tas de esta ccmisi6n mnsualmente deben presentarse a la cita­
da Direcci6n. 



no. 

b) Canisi6n mixta de capacitaci6n y adiestramiento, 

c) Copia del contrato colectivo o contratos individuales de tra-­

bajo. 

d) Reglamento interior de trabajo 

e) Foniillación del o.iadro general de Antiguedades Distribuidas por 

categorías 

f) Canprobante de reparto de utilidades 

g) Recibos de pago de salarios y demás prestaciones a los trabaj!_ 

dores. 

h) Doc\.nento que acredite la presentaci6n ante ''U.C.E.C.A." de 

planes y progranas para la capacitaci6n de los trabajadores. 

nsrrruro ?oEXICAOO IEL smmo SOCIAL 

19. • Inscripci&l de los trabajadores ante esta Instituto y las liquida·­

ciones correspondientes. 

r. N. F. o. N. A. v. r. T. 

ZO, • Inscripci6n y pago por este concepto, 

NOTA: En estos establecimientos podrli expenderse cerveza y vinos de mesa de ?TQ. 

ducción nacional que no excedan de 150 gl., siempre y cuando se solicite 
.la autorización ante la delegación política correspcndiente. 



171, 

Cano hemos observado, lá carunicaci8n es un medio de infonnaciál que se -

da en todos los niveles, así como en toda industria, que cuenta con importantes 

fundamentos cano lo son el mensaje, trasmisor y receptor, para un buen entendí-­

miento. 

Nos hemos dado a.ienta que tanto el mesero cano todo el personal requiere 

una buena coqirensi<ln y cCJ11111icaciát para un eficiente desempeño de sus labores. 

La necesidad de instalar un local donde la gente pueda satisfacer sus necesida- -

des de alimento dio cano resultado a lo que hoy se ccnoce cano Restaurantes. La 

cocina mexicana ha ayudado desde antes de la conquista por los espafloles y con -

ésta misma a ir enriqueciendo nuestra tradiconal Cocina Mexicana. Y el Gallito 

no es la excepciát de tratar tanto los medios de COlllJnicaciál cano los alimentos 

adecuad1111eJ1te; ya que cuenta con sus pr~ias poUticas y objetivos, organigrama, 

y sobre todo que esti creando una fuente de ~rabajo. 

T1111bién es u.>ortante que si se quiere instalar m restaurante, se deben 

reunir todos los requisitos que se mencionaron, dependiendo de el tipo de resta)! 

rante. 
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EN ESTE CAPITULO ~, Y ULTIHJ DE MIESTRO SOONARIO 

DE INVESTIGACIOO, DAREMJS UNA IESCRIPCION DE LA FOOMA 

EN~ REALIZAMJS NUESTRA METOOOl.(X;IA DEL CASO PRACTI· 

CO, A5I CCM) TOOC\5 LOS IIATOO E INFORMACICN QUE 005 DIO 

NUESTRA INVESTIGACICN, C(M) SON ClJESTIONARIO, GRAFICAS, 

COOCUJSIOOES Y 5UiERENCIA5. 
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MEI'OOOLOOIA DEL CAlD A ESTI.JDIAR 

S. 1 • PA$JS DE l.A !-!EI'OIXJLCXJIA 
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Nosotros nos inclinamos por el tema de canunicaci6n, ¿Porquli", por que el 

ser humano para lograr sus objetivos m!s que nada necesita exteriorisar sus sen-­

timientos e ideas y esto lo logra a trav8s de la cC111.111icaci6n, 

Asi si no hay cClllllllicaci5n, no existe entendimiento, Ahlra bien, existe 

comwticación en distintas ramas industriales, pero en sí, Cclllmicaci5n en la in­

dustria Restaurantera realmente se habla 1111)' poco, de esta técnica de los ReCUT­

sos lbnanos tan importante, fue por eso que nosotros quisimos aportar algo a es­

ta rama de la Industria del Servicio. 

Por otro lado, en cuanto a la investigaci6n bibliogrliica, realmente en 

la parte de teoría pues no existió o no tuvimos ningún problema, por~ afortu­

nadamente si encontr11110s los textos que. usamos, pero el problema fue cuando in.i 

ciamos el caso pr!ctico ya que no existe bibliografía especifica de nuestro ca­

so, asi también recurrimos a distintas bibliotecas como son la Biblioteca de la 

F.C.A. de la UNA.t.I y la de DMSIOO de Estudios Profesionales de la UNAM a con-­

sultar tesis y temas en el Colegio de Administraci6n, algunos temas del caso prá.s_ 

tico los conseguimos en revistas que nos proporcion6 la c:&nara Nacional de la -

Industria Restaurantera y Alimentos Condimentados (CAMIRAC). Las observaciones 

que ti vimos dentro de la aplicación de nuestro caso prlictico, pues realmente en 

Wl principio la persona que nos proporcion6 la información se mostr5 atento, pe­

ro por razones de su trabajo se tardó en informamos un poco, pero realmente si 

nos brindó su ayuda para la realización de nuestro tema. Asi al estar aplicando 

nuestro cuestionario, toda la gente se port6 amable para con nosotros. 
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El disel'lo que nosotros aplicamos en nuestro caso práctico fue el uso de -

una técnica de investigación de campo cano lo es el cuestionario, que gracias a 

este cuesticriario, previ1111ente disel\ado obtuvimos nuestros resultados. 

l'bestra investigaci6n experimental o sea la ejecución de la nuestra, fue 

en base a un cálculo estadístico matemático , y lógicamente dependiendo de m.ies- -

tra poblacim. 

La aplicaci6n de nuestras técnicas pues realmente sólo aplicamos una que 

fue el cuestionario, y un poco de nuestra observación, pero en s! el cuestiooa-­

rio fue la pauta de nuestro estudio, o sea nuestra aplicación de la t6cnica fue 

de CllllpO, 

Recopilaci6n de datos. Esta consisti6 en nuestro cuestionario, el cual -

se realiz6 previamente un cuestionario piloto para su revisión, posterionnente -

se hizo el cuestionario que se llev~ a la práctica y que consistió en un total -

de diecisiete reactivos o preguntas. 

Ordenamiento de los datos. Para poder ordenar nuestros datos fue necesa­

rio realizar o revisar cada uno de nuestros cuestionarios e ir apuntando cada • -

una de las respuestas por separado, para que as! se nos facilitara la interpret!, 

ci6n que !sta fue por medio de grdficas, que cano consecuencia de esta interpre­

tación, logriaos sacar conclusiones y sugerencias. 



5.2. CU ES T ION ARIO 

OBJETIVO: 

Detenninar si existe canunicación dentro de la industria. 

1.- ¿ OJántos aflos tienes laborando en esta canpañia? 

a) ~nos de 1 afio 

e) 2 aflos 

2.- ¿ Qu6 puesto desempeftas actualmente ? 

b) 1 afio 

d) de 3 años en adelante 

3.- ¿Ha recibido algún curso para realizar su trabajo correct!lllente ? 

a) SI b) NO 
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4.- ¿ le gustaría asistir a algún curso de capacitación, para el mejor desempe­
ño de sus actividades ? 

a) SI b) NO 

5. - ¿ Ha asistido alguna vez a las juntas que realizan sus jefes ? 

a) SI b) NO 

6. - ¿ le hacen participe de las decisiones para hacer.·tm canilio de labores den­
tro de la empresa ? 

a) SI b) NO 

7. - ¿ Conoce usted tm medio de infonnación que tenga la empresa, como folletos, 
revistas, etc., que hablen acerca de la ~resa? 

a) SI b) NO 

8. - ¿ Conoce el reglanento interior de trabajo ? 

a) SI b) NO 

9. - ¿Existe CCllllD'licaci~ dentro de sus canpat'leros y jefes ? 

a) SI b) NO 
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10.- ¿Cree µsted que los medios de canunicaci6n que utiliza su jefe son los 
adecuados para que usted realice sus actividades ? 

a) SI b) NO 

11.- ¿ Con sus compañeros de trabajo ha hecho juntas alguna vez ? 

~ fil ~ NO 

12." ¿Ha asistido alguna vez a las rewliones que hacen sus compañeros de trab_!! 
jo ? 

a) SI b) NO 

13.- ¿ Las relaciones de trabajo entre sus compañeros y usted son buenas. 
a) SI b) NO 

14.- ¿ Q.ié sugerencia habría usted para mantener una buena relación con sus CD!!!. 
pafleros ? 

15.- ¿Cuando tiene algun problema con sus canpafteros, es escuchado por su jefe 
irunediato ? 

a) SI b) NO 

16.- ¿Entre sus compafteros de trabajo existe alguno que tenga la capacidad de 
dirigirlos ? 

a) SI b) NO 

17.- ¿Usted qué entiende por cOlllJJlÍcaci6n? 
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5.3. DETERMINACirn DE LA KJESTRA 

Z .. Nivel de confianza 

E .. Error J11Uestral 

d .. Error stándard 

N ,. Poblaci6n 

p ,. Probabilidad de éxito 

q = Probabilidad de fracaso 

n • D(n-~pq 

60 ~.70~ ~.30~ .0036 ss( 9 +(, o)(.30) 

126 

D " (. 1 O) z 
(1.645) 2 

n = .4280345 

n = 29.43 

n .. 29 

178, 

.. ....J!L • .0036955 
2.706 
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5.4. ORDENAMIENTO E INl'ERPRETACICN DE DATOS 

1.. ¿ C1Jántos años tiene laborando en la mrpresa. 

a) loénos de un año 24.23\ 

b) Un año 20.68\ 

e) Dos años 10.34\ 

d) De tres años en adelante 41.37\ 

e) No contestaron 3.44\ 

100 

90 

80 

70 

% 60 

so 
40 

30 

20 

10 
24. 13 20.68 10.34 41.37 

a b e d e 
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3.· ¿ Ha realizado algún curso para realizar su trabajo correctmnente ? 

a) Si 

b) no 

100 

90 

80 

70 

60 

% so 

40 

30 

20 

10 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

24.24 

24. 14\ 

75.86\ 

75.86 
s1 no 
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4.· ¿Le gustaria asistir a algún curso de Capacitación para el mejor 

desempeño de sus actividades ? 

a) Si 100\ 

b) No 

100-

90_ 

so_ 

70-

60-

% so_ 

40_ 

30_ 

20_ 

10-
100 

si no 
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s.- ¿ Ha asistido alguna vez a las juntas que l'ealizan sus jefes ? 

a) Si 

b) No 

100 

90 

80 

70 

60 

% so 

40 

30 

zo 

10 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

17.24 

si 

17.24\ 

82.76\ 

82.76 

no 
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6.- ¿Le hacen participe de las decisiones para hacer un cambio de labo­

res dentro de la enq>resa ? 

% 

a) Si 

b) No 

37.93\ 

58.62' 

b) No contestaron 3.45\ 

100 

90 

80 

70 

60 

so 
40 

30 

20 

10 
37.93 58.62 

si no no contes-
taran. 
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7.- ¿ Conoce usted lDl medio de infonnación que tenga la empresa, CC!llO 

folletos, revistas, etc. , que ha~len acerca de la empresa ? 

a) Si 

b) No 

100 

so 

60 

40 

20 

6.90\ 

93. 10\ 

- (l 

si 

93.10 

no 



8.- ¿Conoce el regl1111ento interior de trabajo? 

a) Si 

b) No 

100 

90 

80 

70 

60 

% so 

40 

30 

7.0 

10 

-
'." 

-
-
-
-
-
-
-
-

79.32 \ 

:~.68 \ 

79.31 

si 

20.69 

no 
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· 9. - ¿ Existe cam.micaci6n entre· jefes y canpaiieros ? 

a) Si 

b) No 

100 

90 

80 

70 

60 

% so 

40 

30 

20 

10 

89.65\ 

10.35\ 

89.65 

si 

10.35 

no 
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10. - ¿ Cree usted que los medios de canunicaci6n que utiliza su jefe son 

los adecuados para que usted realice sus actividades ? 

a) Si 

b) No 

100 

90 

80 

70 

60 

% so 

40 

30 

20 

10 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

72. 4Z \ 

27. 58 \ 

72.42 27.58 

Sl no 
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11.- ¿Con sus compaiíeros de trabajo ha realizado juntas alguna vez ? 

a) Si 

b) ~ 

100 

90 

80 

70 

60 

3 so 

40 

30 

20 

10 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
- 34.48 

si 

34. 48\ 

65.52\ 

65.52 

no 
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1Z.- ¿ Ha asistido alguna vez a las reuniones que hacen sus canpañe~os -

de trabajo ? 

a) Si 55.17\ 

b) No 44,83\ 

100 -
90 -
80 -
70 -
60 -

% so -
40 -
30 -
20 -
10 - 55.17 44.83' 

si no 
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13.- ¿ Las relaciones de trabajo entre sus canpafieros y usted son bue-

nas ? 

a) Si 93, 10\ 

b) No 3,44\ 

e) No contestaron 3,44\ 

100 

90 

80. 

70 

60 

% so 

40 

30 93. 10 

20 

10 

si no no contes-
taron. 
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15.- ¿ Cuando tiene algún problema con sus caupafleros, es esOJchado por 

su jefe inmediato ? 

a) Si 

b) No 

100 

90 

80 

70 

60 

% 50 

40 

30 

20 

10 

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

79. 31\ 

20.69\ 

70.31 20.69 

si no 
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16.- ¿ Fntre sus canpaf\eros de trabajo existe alguno que tenga la capaci­

dad de dirigiTlos ? 

a) Si 

b) No 

'" 100 

90 '" 

80 . 
'• 70 

60 . 
% so '• 

40 . 
30 . 
20 -
10 -

75.86\ 

Z4.24\ 

75.86 24.24 

si no 
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5.6. cnlCLUSIOOES 

- Se detenninó que dentro de la empresa no se lleva a cabo lllla capacita· 

ción adecuada, para que los e111P,leados realicen sus labores adecuadamente. 

- La empresa carece de medios de infonnación como son: folletos, revis­

tas, boletines, etc. en los cuales se de a conocer infamación sobre los cambios 

de la empresa. 

- La canunicación jefe-subordinado, es la adecuada, ya que existe llll di! 

logo para poder solucionar algunos problemas que se susciten en la empresa. 

- La re ladón entre canpafteros es la correcta, ya que , si hay algun pro­

blema, éstos lo discuten y llegan a una solución. 

- De acuerdo a la investigación realizada, detenninanos que nuestra hi­

pótesis es correcta, ya que existe lllla CClllJ!licación entre jefe-subordinado y en­

tre compafteros, por lo tanto, la empresa funciona adecuadamente, 
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SJGERENCIAS 

• ~e dentro de la empresa se lleven a cabo cursos de capacitación, para 

que el personal realice sus actividades eficientemente. 

• Que la empresa edite TeVistas, folletos, periódicos, etc., para tener 

infamado al personal de los acontecimientos que se den' dentro y fuera de la em­

presa. 

• ~ los jefes tomen en cuenta a los empleados cuando exista un cambio • 

de funciones en la OTganización • 

• 
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