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INTRODUCCION

La administracién sc presenta hoy en dia como una de las &reas del conoci-
miento humano mis llcna de complejidades y de desafios, el profesional que utili-
za la administracién como un medio de vida puede trabajar en los mds variados ni-
veles de una organizacion: desde el nivel jerdrquico de una supervision elemental
hasta el de dirigente maximo de la organizacidn. Asi la comunicacibn en nuestros
dias ha surgido como imperativo de la sociedad que estamos viviendo en la.actua--
lidad que se desarrolla con ritmo acelerado, la gran dinimica de la produccién --
industrial exige de los recursos humanos un alto grado de preparacién en todos --

los niveles.

En los primeros cuatro canitulos que bisicamente los dedicamos a teoria, -
damos de los principales estudiosos de la administracién conceptos como definicio
nes, asi como de los elementos necesarios para una buena administracién, por lo -
que tespecta a el drea de los recufsos humanos al igual ‘tratamos como en adminis-
tracién, su historia, la importancia, un buen manejo, y todas las t&cnicas que --
son elementales para que a través del elemento humano se realicen las funciones -
de la organizacién acertadumente‘. También trataremos la comunicacién, tema cen--
tral de nuestro caso priactico y nombre del seminario que como ya sabemos la comu-
nicacién es una técnica de los recursos humanos, veremos sus antecedentes, defi--

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

Ademds se tratari la importancia de la comunicacidn dentro de la industria
restaurantera, en narticular el Gallito de Oro. Antecedentes histéricos de la --
industria restaurantera, origenes de la cocina mexicana, vy antecedentes histori--
cos de la empresa donda’realizamos nuestro casc prictico el "GALLITO DE ORO, S.A.",

asi como los requisitos que se requieren para instalar un restaurant.
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Hemos tenido referencia que en si la comnicacién en este tipo de empre-
sas de servicios, camo lo es la Industria Restaurantera no existen temas de in-
vestigacidn a fondo, asi cimbramos nuestro esfuerzo para obtener dicha informa-
cidén como todo el tiempo y trabajo que para que ello fuera necesario pidiendo -
la valiosa colaboracién de las personas involucradas en el medio, y a quienes -
de manera profunda agradecemos su participacién, En particutar al LIC. ALBERTO
VALLS, Dircctor de el Gallito de Oro, ya que junto con las demis personas hicie
ron posible que nuestras intenciones se convirtieran en realidad. Asi mismo, -
reiteramos nuestro agradecimiento al Sic6logo MANUEL CABRERA LOPEZ, quien fue -
nuestro Director de Seminario, prestigiado catedrdtico de 1a Facultad de Conta-
duria y Administraci6n, quien nos apoyd y orientd en la realizacién de nuestra

labor,

El lector podrd encontrar como se menciond anteriormente, un aspecto ge-
reral y panoridmico de 1o que es la Administracidn, los Recursos Humanos, la Co-
mmicacién, la industria Restaurantera y la importancia que hoy en dia es todo
esto, Por (iltimo, expresamos una serie de conclusiones y sugerencias que nos -
indicaron los logros a los que llegaremos y la utilidad que de &stos pudiéramos

obtener.,
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EN ESTE CAPITULO LLEGAREMOS A CONOCER LA HISTORIA
POR LO QUE PASO LA ADMINISTRACION, DIFERENTES DE-
FINICIONES DE ALGUNOS AUTORES, Y ASI, COPD 10S --
ELEMENTOS NECESARIOS QUE SE REQUIEREN PARA LLEVARLA
ADECUADAMENTE.



LA AIMINISTRACION
I.1, ANTECEDENTES HISPORICOS DE LA AIMINISTRACION

La Administracién en su larga trayectoria hasta la iniciacién del Siglo
XX se ha desarrollado con una lentitud impresionante; pero desde, el presente -
siglo ha pasado por fases de notable pujanza e innovacion. Mientras que hoy en
dia la sociedad de la mayoria de los paises desarrollados es una scciedad plura
lista de organizaciones, donde la mayor parte de las obligaciones sociales (co-
mo la produccidn, el servicio e;specializado de la educacidn o la atencidn hospi
talaria, la garantia de la defensa nacional o la preservacidn del medio ambien-
te), son confiadas a organizaciones (como industrias, universidades y escuelas,
hospitales, ejército, organizaciones de servicios piblicos), las cuales son ad-
ministradas por directivos propios para lograr mayor eficacia, hacia fines del
siglo pasado, la organizacifn era completamente diferente. Hace 80 aftos las --
organizaciones eran pocas y pequeflas, Predominaban las oficinas pequefias, las
artesanas independientes, las pequefias escuelas, el labrador, el almacenista, -

etc.

1)} INFLUENCIA DE LOS FILOSOFOS.

La administracién ha recibido una gran influencia de 1a filosoffa. Y --
desde los tiempos de la antiguedad, Haiman, asi como Koontz v O'Donell, se re-
fieren al filésofo griego Sécrates (470 A.C. - 399 A.C.) quien en su discusién
con Nicomaquides, expone su punto de vista sobre la administracidn como una ha-

bilidad personal separada del conocimiento técnico y de la experiencia.

Platén (429 A.C. - 347 A.C.), filélsofo griego discii)ulo de Sacrat‘es‘se --
preocupé profundamente por los problemas politicos y sociales inherentes al de-
sarrollo social y cultural del pueblo griego. En su obra 'La Repfiblica" expone
su ‘punto de vista sobre la forma democrdtica de gobierno y administracién de --

los negocios piblicos.
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Arist6teles (383 A.C. - 322 A.C.), otro fildsofo griego discipulo de Pla
tén fue el creador de la logica. En su libro Politica, estudia la organizacién

del estado y distingue tres formas de administracibn piblica a saber.
1.~ Monarquia o gobierno de uno solo {que pude convertirse en tirania).

2.- Aristocracia o pobierno de una élite (que puede terminar con oligar
quia).

3.~ Democracia o gobiernc del pueblo (que puede terminar en anarquia).

Derante los siglos transcurridos desde la antiguedad hasta el inicio de
la Edad Moderna, la filosfia se volvié hacia una variedad de preocupaciones que

no tenian nada que ver con los problemas administrativos.

Y con Francis Bacon (1561 - 1626), filésofo y estadista inglés, conside-
rado el fundador de la 16gica moderna basada en el método experimental e induc-
tivo, es cuando vamos a encontrar alguna preocupacifn prictica por separar expe

rimentalmente lo esencial de lo accidental.

Bacén se anticipd al principio conocido en administracidn como 'Princi--

pio de prevalencia de lo princival sobre lo accesorio".

Pero, el mayor exponente de la época fue René Descorté&s (1596-1650), un
fildsofo matematico y fisico francés, considerado el fundador de la filosofia -
moderna. Cred las famosas coordenadas cartesianas. En 1a filosfia se hizo fa-
moso por su libro “El discurso del método”, donde describe el 'Método Cartesia-

no".'



INFLUENCIA DE LA ORGANIZACION DE IA IGLESIA CATOLICA

A través de los siglos, las nomas administrativas y los principios de -
la organizacién pGiblica se fueron trasladando de las instituciones de los esta-
dos (como era el caso de Atenas, Roma, etc.), a las instituciones de la nacien-

te iglesia catblica y de las organizaciones militares,

La iglesia tiene uma organizacidén jerarquica tan simple y eficiente que
su enorme organizacién mundial puede operar satisfactoriamente bajo el comando
de una sola cabeza ejecutiva, el papa, cuya autoridad coordinadora le fue dele-
gada de forma inmediata por una autoridad divina superior. El concepto de je--
rarquia vigente en la iglesia es completamente diferente del concepto adoptado
por las otras organizaciones y estd basado en los principios de '"servicios jerdr
quico”, La estructura de la organizacién eclesiistica sirvi6 de modelo para ma

chas organizaciones,

INFLUENCIA DE LA ORGANIZACION MILITAR

La organizaci6n militar ha influido enormemente en el desarrollo de las
teorfas de 1a administraci6n a lo largo del tiempo. La organizacién Lineal, --
por ejemplo, tiene sus origenes en la organizacibn militar de los ejércitos de
la antiguedad y de la época medieval. El principio de 1a unidad de camando - -
(por el cual cada subordinado sBlo puede tener un superior). La escala jerdr--
quica, o sea, la escala de niveles de comando de acuerdo con el grado de autori

dad o de la responsabilidad correspondiente es un caso tipico de las organiza--

ciones militares utilizada en otras organizaciones.

" El concepto de jerarquia dentro-de la organizacién militar es probable--

mente tan antiguo como la misma guerra, ya que la necesidad de wn estado mayar



siempre existié para un ejército. Fue creado un estado mayor (staff) para ase-
sorar al comando (linea) militar y nuevamente al estado mayor lo que les asegu-
raba una intensa vivencia y experiencia en las funciones de gabinete. Otra con
tribucidén de la organizacién militar es el principio de la direccién, mediante

el cual todo soldado debe saber perfectamente lo que se espera de &l vy todo lo

que el debe hacer. Al iniciarse el siglo XIX Carl Von Clausewitz (178G-1831),

general prusiano, escribi6 un tratado sobre la guerra y los principios de ésta,
sugiriendo como administrador los ejércitos en tiempos de guerra. Fue €1, gran
inspirador de muchas teorias de la administracién quienes posteriormente se ba-
saron en la organizacién y estrategia militares. Para adoptarlas al campo in--

dustria,

INFLUENCIA DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL

A partir de 1776 la invencién de la maquina de vavor, por James Watt - -
(1736-1819), y su posterior aplicaci6n a la produccién, una nueva concepcién --
del trabajo vino a modificar completamente la estructura social y comercial de
la época, provocando en el orden politico, econdmico y social cambios tan rapi-
dos que, en un lapso aproximado de un siglo fueron mayores que los ocurridos en
el milenio anterior. Es el periodo llamado de la Revolucién Industrial, inicia
da en Inglaterra y extendida r':ipidamente por todo el mundo civilizado. La Revo

lucion Industrial se puede dividir en dos épocas bien diferenciadas.

1.- Revolucién Industrial o Revolucién del Carbén v del Hierro. (1780-
1860) .

2.- Revolucién Industrial o Revolucidn del Acero y de la Electricidad.
(1860-1914),

La Revolucidn Industrial o Revolucidn del Carbdn y del Hierro, se divide

en 4 fases:



1.- La mecanizacidn de la industria y de la agricultura, a fines del sj
glo XVIII; con el surgimiento de la miquina de hilar (Inventado nor HARGREAVES
en 1767), del Feler hidrdulico (Inventado ARKWRIGHT 2n 1769), del Galerar mecd-
nico (Por CARTWRIGHT en 1785) de la miquina de extraccidn de la semilla del al-
godén (por WHITNEY en 1792), que vinieron a sustituir el trabajo y la fuerza --

muscular del hombre, del animal e incluso de la rueda hidraulica.

2.- La aplicacién de la fuerza matriz a la industria, La fuerza eldsti
ca del vapor descubierta por Denis Papin en el Siglo XVII que se aplicé hasta -
1776, cuando Watt inventd la miquina de vapor. Con la aplicacién del vapor las

miquinas se iniciaron las grandes transformaciones.

3.~ El desarrollo del sistéma fabr‘il al artesano y su pequefio taller pa
tronal desaparecen. Para dar lugar al obrero de las fibricas y de los ingerios,

basados en la division del trabajo.

4.- Un espectacular desarrollo de los transportes y de 1as commicacio-
nes. La navegacién a vapor surgid con Robert Fulton (1807), en los Estados Uni
dos. La Locomotora a vapor fue perfeccionada por Slephenson, surgiendo la pri-
mera carretera en Inglaterra (1825) y posteriormente en los Estados Unidos - -

(1829) este medio de transporte se propagh vertigionosamente.

Morse invent§ el telégrafo eléctrico (1835), surge la estanpillg postal
en Inglatei'ra (1840), Graham Bell im)enta el teléfono (1876), va se vislumbra--
ban los primeros sintomas de las cipdades actuales. A partir de 1860, la Revo-
lucién Industrial entr$ en una nueva fase profundamente diferente de lﬁs la. Re
volucién Industrial, Es la 1lamada 2a. Revolucién Industrial, provocada por -~

tres acontecimientos importantes.



- Desarrollo del nuevo proceso de fabricacién del acero (1856)
- Perfeccionamiento del dindmo (1873)

- Invencidn del motor de combustién interna (1873)

En Inglaterra (1871) era la mayor potencia mundial. En 1865, John D Roz
kefeller (1839-1937), funda la Standard oil. Alrededor de 1884 el capital de -
la General Electric ya sobrepasaba los 40 millones de dblares en cada una de --
sus empresas. En 1890, Carnegie forma el monopolio del acero, Sobre pasando la
produccifn de toda Inglaterra, Seift y Arnour forman el monopolio de los conser

vadores, Guggenheim forma el monopolic del cobre y Mello el del aluminio.

De la tranquila produccion artesanal, en la que los obreros eran organi-
iados en corporaciones de oficio regidas por estatutos, donde, todos se cono- -
cian, en donde, cl aprendiz, para pasar a artesanos o a maestros, tenian que --
producir una obra perfecta delante de los jurados y de los sindicatos, miximas
autoridades de ia corporacion, pasS el hombre réipidamente hacia el régimen de -

produccién hecha mediante miquinas, dentro de grandes fébricas,

Los propietarios de talleres que no estaban en condiciones financieras -
de adquririr misquinas y sistematizar su produccién fueron obligadas debido a -
la fuerza de la competencia, a trabajos para otros que poseian 1la maquinaria ne
cesaria. El fendmeno de' la mecanizacidén hizo que se fusionaran pequefios talle
res que integraron otras maycres pasando a ser fibricas. Tal conmocimiento fue
acelerado gracias a la disminucidn de los costos de produccidn, 1o cual propi--
cib la competencia de los precios y una ampliacitn del mercado consunidorAde la

época,

La mecanizacidn obligd a la divisifn del trabajo y a 1a simplificaciom -

~de las operaciones, haciendo que los oficios tradicionales fueran sustituidos -
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por las tareas semiatizadas y repetitivas que podrin ser ejecutadas con facili
dad por personas sin ninguna calificacidn y con enorme simplicidad de control.
Con la concentracidn de industrias y la fusién de pequeflos talleres alimentadas
por el fendmeno de la competencia, grandes contingentes de trabajadores pasaron
a opefar juntos, en jornadas diarias que se prolongaban hasta 12 6 13 horas, ba
jo condiciones ambientales peligrosas e insalubres que provocaban accidentes y

enfermedades en gran escala,

Los propietarios tienen que enfrentar los nuevos problemas de pgerencia,
improvisando sus decisiones y subsanando los errores administrativos de la tec-
nologia naciente, estos errores se subsanan mediante un pago minimo a los traba
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 fédbricas; median
te la expedicién 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 tecnologia de los procesos de produccitn y de la construc-
ci6n y funcionamiento de las maquinas, con la creciente legislacifn que tiende
a proteger y defender la salud y la integridad fisica del trabajador y conse- -
cuentemente de la colectividad, 1a admini‘stracién y la gerencia de las empresas

industriales pasan a ser preocupacidn permanente de sus propietarios.

La principal preocupacibn de los empresarios se fijaba légicamente en el
mejoramiento de los aspectos mecinicos y tgcnolégicos de 1a produccién, con el
objetivo de producir cantidades mayores de productos de mejdt calidad y a menor
costo. La gestién del personal y la coordinacidn del esfuerzo productive eran

aspectos de poca 0 ninguna importancia. Los empresarios simplemente procuraban
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atender como podian o como sabian las demandas de una econamia en ripida expan-
sidn y carente de especializacién. Algunos empresarios apoyaban sus decisiones

en los modelos de las organizaciones militares o eclesidsticas,

INFLUENCIA DE LOS ECONOMISTAS LIBERALES

A partir del Siglo XVIII, se desarrollan en Buropa, paralelmnente. a las.
diversas corrientes filos6ficas, una gran cantidad de teorfas econBmicas concen
tradas en la explicacion de los fendmenos empresariales (micro econémicos) y ba
sados inicialmente en datos empiricos, o sea, en la simple experiencia y en las
tradiciones del camercio de la época, Segfin el liberalismo la vida econdmica -
debe alejarse de la influencia estatal, ya que el tfabajo sigue los principios
econdmicos y la mano de obra estd sujeta a las mismas leyes que rigen el merca-

- do de materias primas o el camercio internacional, la libre competencia es el -
postulado de muchos autores. Las ideas bdsicas de los economistas liberales -~
clasicos constituyen los gérmenes iniciales del pensamieﬁto adninistrativo de -
nuestros dias. ‘ El propio creador de la escuela Cldsica dc; la economia, Adam --
Smith (1723-1790), ya visualizaba el principio de especializacitn de los obre--

ros y enfatizaba en la necesidad de racionalizar la produccidn.

- El principio de la especializacidn y el principio de la division del tra
bajo aparecen con referencias en su libro de la Riqueza de las Naciones (1776),
y donde expone el estudio de tiempos y de movimientos que mis tarde Taylor y --
Gilbreth irian a desarrollar como la base de ia administracién cientifica en --
los Estados Unidos. Adam Smith insistid en 1a inportancia de la planeaci6n y -
de ia orgahizacién dentro de las funciones de la administracién. James Mill --
(1773-1886}, en su libro de Economfa Politica publicado en 1826; surgid una se-
rie de medidas relacionadés con los estudios de tiempos y movimientos camo me--

dio para obtener incremento de la produccién en las industrias,
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Newman, dice que las funciones de la administracién consisten en:

- PLANEACION
- ARREGLO
- CONDUCCION DE LOS DIFERENTES PROCESOS DE PRODUCCION

A partir de la segunda mitad del Siglo XIX, el liberalismo econfmico co-
menz0 a perder influencia debilitandose a medida que el capitalismo se aliazaba

con el surgimiento de los Du pont, Rockefeller, Morgan, Krupp, etc.

ENFOQUE CLASICO DE LA AIMINISTRACION

Al principio de este Siglo, dos ingenieros desarrollaron los primeros --
trabajos pioneros respecto a la administracién. Uno era el americano Frederick
Winslow Taylor, y vino a desarrollar la llamada escuela de Administracién Cien-
tifica, preocupada inicialmente por aumentar la eficiencia de la Industria me--
diante la racionalizacidn del trabajo. El otro era europeo, Henry Fayol, &1 vi
no a desarrollar la escuela de Anatomia y Fisologia de la organizacidn, preocu-

pada por aumentar la eficiencia de la empresa a través de su organizacién y de

la aplicacidn de principios generales de administracién con bases cientificas.

ORIGENES DE LA TEORIA CLASICA DE LA ADMINISTRACION

Los orfgenes del enfoque clisico de la administracién se remontan a las
consecuencias generadas por la Revolucién Industrial y se pueden resumir en dos

hechos genéricos a saber:

1.- El crecimiento acelerado y desorganizado de las empresas, causante
de una gradual complejidad en su administracién v que exigia un en-

foque cientifico que substituye el empirismo y la inovacidn.
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2.~ La necesidad de aumentar la eficiencia y la competencia de las orga
nizaciones, en el sentido de obtener el mejor rendimiento posible -

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

Se pretende mostrar cudl fue el modelo de administracion utilizado am- -
pliamente por los empresarios americanos y europeos en las primeras décadas de

este Siglo.

LA ADMINISTRACION CIENTIFICA DE TAYLOR

Frederick Winslow Taylor (1856-1915), es considerado el fundador de la -

administracion cientifica.

Nacido en Filadelfia, en los Estados Unidos, hizo sus estudios en cole--
gios europeos, tomando contacto directo con los problemas sociales y empresaria
les resultantes de la Revolucién Industrial., De regreso a los Estados Unidos -
camenzd a trabajar en su taller de mecdnica como aprendiz de maquinas y herra--
mientas. Luego trabajd como operario comin, En 1878 consigui6 empleo en un ta
ller de construccidn de maquinas de la Midvale Steel Co. En aquel tiempo, esta

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

E1l primer periodo.de Taylor corresponde a la &poca de la publicacidn de
su libro (Administraci6n de Oficinas, 1903), donde se preocupé exclusivamente -
por las técnicas de racionalizacidn del trabajo del operario, mediante el estu-
dio dé tiempos y movimientos. Taylor comenz8 por abajo con los operarios en el
nivel de ejecucibn, efectuando un trabajo-de anilisis de las tareas de cada - -
uno, desglosando sus movimientos y procesos de trabajo, pefecciondndolos y ra--

cionalizindolos paulatinamente. Posteriormente generalizd conclusiones para la
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Administracidn General, su teoria siguié un cambio de abajo hacia arriba y de -
las partes al todo. El primer periodo que abarcaba, {micamente el trabajo del

operario se basd en los siguientes principios:

1.- Asignar a cada trabajador la tareca mis elevada posible de acuerdo -

con sus aptitudes personales.

2.- Solicitar a cada trabajador una produccién nunca inferior al estan-
dar establecido.

3.- Asignar a los trabajadores tarifas de remmeracidn por unidad produ
cida, satisfactorias para aquellos que alcancen el estindar estable
cido.

Inici6 el estudio cronométrico (Andlisis del trabajo), de los tiempos y
movimientos descomponiendo analiticamente 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 mixima remuneracidn.

Taylor conciliaba los intereses de los funcionarios para obtener un suel
do elevado, con los intereses de la empresa para obtener su costo de produccién

cada vez mis reducido.

En el segundo periodo de Taylor, &ste da los fundamentos de la Adminis--

tracidn Cientifica.

1.- Objetivo principal de la Administracifn. Que es el de asegurar el
méiximo de g‘ros‘pe‘ridad al patrono y, al mismo tiempo, el méiximo de -
prosperidad al empleado.

2.- Identidad de interés de empleados y empleadores: Taylor enfatiza --
que la mayoria de las personas crean los intereses fimdamentales de
los empleadores y de los empleados son necesariamente antagdnicos.
Es preciso dar al trabajador lo que &l mis desea:
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- Altos salarios y al empleado también, lo que £1 desea.

- Bajo costo de la produccidn.

Influencia de la produccidn en la prosperidad de empleadores y em--
pleados, nadie alcanzard mayor prosperidad que quien haya alcanzado
el mas alto nivel de eficiencia y de productividad,

La administracidn cientifica y el sistema de iniciativa e incenti--
VoS,

Al comparar un sistema de administracidén com(n, entonces en boga y '
el sistema de administracién cientifica,

En la administracifn cientifica las vesponsabilidades 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 continual al trabajador durante la produccidn,

Los principios de Administracién cientifica: Asi la gerencia pasa a
tener nuevas atribuciones y responsabilidades,

a) Principio de planeamiento: Sustituir en el trabajo el criterio
individual del trabajador, la improvisacién y la actuacidn em--
pirico-prictica; por los métodos basados en procedimientos cien
tificos.

b) Principio de Preparacidn: Seleccionar cientificamente los traba
jadores, prepararlos y entrenarlos para que produzcan mis y me-
jor.

c) Princip16 de Control: Controlar el trabajo para cerciorarse de
que 81 mismo estd siendo ejecutado de acuerdo con las normas es
tablecidas y segfin el plan previsto.

- d) -Principio de Ejecucién: Distribuir distintamente las atribucio-

nes y las responsabilidades para que la ejecuciin del trabajo -
sea mis disciplinada.

Divisién del trabajo y especializacidn del trabajador.

Procedib a su divisién y subdivisién llegando finalmente a los mo--
vimientos necesarios para cadaoperacién, los cuales cronametrd es-- -
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tableciendo entonces patrones y tiempos de ejecucidn del trabajo.

7.» La supervisidn funcional: Esta nueva doctrina de la eficiencia en -
el trabajo deteminé un vuelco en las ideas de 1la época sobre orga-

nizacifn de empresas.

La Administracién 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 fumciones.

ORGANIZACION RACIONAL DEL TRABAJO DE GANTT Y GILBRETH

Henrry Lawrence Gantt (1861-1919), Ingeniero americano organizf la prime
ra oficina de racionalizacidn aplicada, desarrollando sus trabajos independien-
tes de los de Taylor y aplicando los principios de la Administracién Cientifica
Taylor vonfa énfasis en el andlisis y la orgamizacién del trabajo como soluci6n
de eficiencia y productividad, Gantt deseaba mayor atencién al hombre que ejecu
taba el trabajo. Se preocupaba por el aspecto psicolégico Y humanistico, insis
tiendo en la importancia del elemento hmano para la productividad. Su primera
y mds notable contribucién a la organizacidn racional del trabajo fue su siste-
ma de salarios., (Plan de incentivo salarial) que presenta lagentéja de un sa--
lario minimo diario aumentado por una gratificacién o nremio, que dependiente -

. de la produccitn determinada para ser alcanzada por el operario,

Fue el instructor del 1lamado Grifico de Gantt, muy aplicado actualmente
en la metodologia administrativa como un instrumento del planteamiento y con- -

trol.

Franck Buntker Gilbreth (1868-1924), otro ingeniero americano, acompaiib
a Gantt en-su interés por el esfuerzo humano, como medio de aumentar la pfddui:-

tividad, Fue el responsable de la introduccibn del estudio de tiempos y movi--
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mientos de los operarios, camo técnica administrativa bdsica para la racionali-
* zacién del trabajo, En colaboracién con su esposa desarrolld una serie de estu
dios en los cuales consideraba al empleado como individuo cuya productividad de
pende mucho mis de su actitud de las oportunidades y del ambiente fisico, que -
propiamente del uso correcto del método y de equipos ideales, Realizd estudios
sobre micromovimientos. Todo movimiento tiene un vrincipio y un fin, que lo se

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

Gilberth di6 a esos movimientos elementales el nombre de 'THERBLIG", ong
grama de Gilbreth, para definir los movimientos necesarios de un ciclo de movi-

mientos.

Para Gilbreth el estudioc de los movimientos es realizado casi exclusiva-

mente en la racionalizacién aplicada y con una triple finalidad.

1.- Bvitar los movimientos infitiles.
2.- Ejecutar lo mis econémicamente posible los movimientos Gtiles.

3.~ Dar a esos elementos elegidos una serie apropiada.

El estudio de los movimientos se basa en la anatomia y filosofia humana.
También realizd estudios de la fatiga sobre la produccifn y la aplicacidn préc-
tica de las curvas de fatigabilidad. Entre estos autores cldsicos se encuen- --
tran, Harrington Emerson y Henry Ford que dierom valiosas aportaciones a la ad-
ministracién como los primeros trabajadores de seleccin y entrenamiento de los
eni:.leédos. Asf camo el sistema de producciﬁn‘ en serie ya que la condicién cla-
ve la produccién en serie es la simp'licidad. los autores de la escuela de la -
administracion cientifica desarrollaren una propuesta sobre la motivacién del -
trabajador que se caracteriza por el concepto de 'Hwmo Economicus", o sea, la -
presiposicidn de que el hambre es influenciado profundamente por recompensas y

sanciones salariales y financieras,
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ENFOQUE ANATOMICO DE FAYOL

La Escuela Anatomista y Filosofica de la Organizacibn desarrollada en --
Francia con los trabajos pioneros de Faycl. Esa Escuela estaba integrada por -

ejecutivos de empresas:

Henry Fayol, James D. Mooney, Lyndall F. Urwiek, Luther Guheic, Henry Ni
les, Leonard white.

Su preocupacifn bdsica era aumentar la eficiencia de la empresa, median-
te la forma y disposicidn de los Srganos componentes de la organizacién., De --
ahi el énfasis de la anatomia (estructura) y en la fisiologia (funcionamiento -
de la organizacién). En este sentido el enfoque de la corriente antfmica y fi-
siologista es un enfoque de hacia arriba, hacia abajo y del lado hacia sus par-

tes.

Predominaba la atencifn por la estructura organizacional, los elementos
de administracidn, los principios generales de administracién y la departamenta

lizacidn.

CorrienteAnatbmica de la Administracién, Henry Fayol (1841-1925}), su fun
dador nacid en Constantinopla y falleci6 en Paris, viviendo las consecuencias -

de la Revolucidn Industrial y mas tarde, la Primera Guerra Mundial.

Se gradud en ingenieria de minas a los 19 afios e ingres6 a una empresa -
metalfirgica y carbonifica donde desarrolld toda su carrera, fue partidario de -

la centralizacidn, fue el primero en crear funciones de la empresa.



20.

 LAS SIETE FUNCIONES BASICAS DE LA BMPRESA

Fayol parte de la suposicidn de que el conjunto de las operaciones de to

da empresa econdmica se puede dividir en seis funciones.

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

b) Funciones comerciales (relacionadas con compra, venta y permuta).

c) Punciones financieras (relacionadas con la bisqueda y administracién
de capitales). Dice Fayol nada se hace sin la intervencitn de la --
funcién financiera, el capital es necesario para el pago de sala- -~
rios, para la adquisicién de inmuebles, utencilics y materias primas.
Es indispensable upa hibil gestidn financiera para el aumento de ca-
pital, ninguna forma mejoraria, es posible sin disponibilidad finan-
ciera y sin crédito.

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

e) Funciones contables (relacionadas con los inventarios, registros, --
balances, costos, estadisticas}, la contabilidad constituye el &rga-~
no de visidn de la empresa.

f) Funciones administrativas (relacionadas con la integracidn en la ciis
vide de las otras cinco funciones). La funcién administrativa coor-
‘dina y sincroniza las demds funciones de la empresa.

LA PROPORCIONALIDAD DE LA FUNCION AIMINISTRATIVA

La funcifn administrativa no se concentra exclusivamente en la cuna de -
la empresa, no es encargo personal ni privilegio exclusivo del jefe o de los di
rigentes de 1a empresa. Es una funcidn que se reporta y se distribuye propor--

cionalmente con las otras funciones esenciales entre la cabeza y los miembros -
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del cuerpo social de la empresa, asi tenemos que la capacidad principal de un -
operario es la capacidad técnica, a medida que se eleva en la escala jerirquica
la importancia de la capacidad administrativa aumenta, mientras que la de la ca

pacidad técnica disminuye.

CUALIDADES DEL ADMINISTRADOR

A cada funcidn esencial corresponde una determinada capacidad especifica

que el hombre debe poseerla para ejercerla bien.

Estas cualidades son:

a) Cualidades fisicas

b) Cualidades intelectuales
¢) Cualidades morales

d) Cualidades culturales

e) Conocimientos especiales

f) Experiencia

NECESIDAD DE ENSENAR LA AIMINISTRACION

Dependis la necesidad de ensefianza organizada de la administracion de ca
ricter general, para formar mejores administradores a partir de sus aptitudes y

cualidades personales.

DISTINCION ENTRE AIMINISTRACION Y ORGANIZACION

Para Taylor administracifn es un todo del cual la organizacidn es una de

las partes,

PRINCIPIOS GENERALES DE AIMINISTRACION

Estos principios son flexibles y se adaotan a cualquier circunstancia, -

tiempo o lugar.
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a) Divisién de trabajo

b) Autoridad y Responsabilidad
c) Disciplina

d) Unidad de comando

e) Unidad de direccién

f) Sub-ordenacidn del interfs individual
al interés general

g) Remuneracion del personal

h) Centralizaci6n

i) Jerarquia o cadena a escalar
j) Orden

k) Equidad

1) Estabilidad del personal

m) Iniciativa

n) Espiritu de equipo

La teoria clésica también congrega a la organizacién formal. La organi-
zacién formal se compone de un cierto niimero de niveles jerdrquicos o niveles -

funcionales establecidos por el organigrama de la empresa.

La organizacién formal comprende la estructura organizacional, la filosg
fia, las normas y reglamentos de la empresa, en fin, todos los aspectos que re-
presentan las relaciones entre los drganos, los cargos y sus ocupantes, con mi-

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

PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION FORMAL
1) Divisidn de trabajo
2) Especializacién
3} Jerarquia
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~4) Distribucién de la autoridad y de la
responsabilidad

5) El1 racionalismo de la organizacién formal

EXISTEN TRES TIPOS TRADICIONALES DE ORGANISMOS

a) Organizacidn lineal
b) Organizacidn fimcional

¢) Organizacidn lineal staff

Organizacién lineal. Se debe al hecho de que entre el superior y el sub

ordinado existen lineas directas y Gnicas de autoridad y de responsabilidad.

CARACTERISTICAS

a) Autoridad lineal o {mica
b} Lineas formales de comunicacidn
c) Centralizacidn de las decisiones

d) Aspecto piramidal

VENTAJAS DE LA ORGANIZACION LINEAL

A) Estructura simple y de facil comprensién

B) Ofrece una nitida y clara delimitacién de
las responsabilidades de los drganos o cargos

C) Presenta enomme facilidad de implantacidn
D) Es bastante estable

E) Es el tipo de organizacidén mis indicado para
las pequefias cmpresas
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ALGUNAS DESVENTAJAS DE LA ORGANIZACION LINEAL

a) La estabilidad y la constancia de las relaciones formales pueden 1llg
var a la rigidez y a la inflexibilidad de la organizacién, dificul--
tando la inovacién y la adaptacidn de la organizacidn a nuevas situa
ciones o condiciones,

b) La autoridad lineal basada en el mando Gnico y directo puede volver-
‘se autocritico.

c) La organizacién de linea enfatiza y exagera la funcién de jefatura y
de mando, suponiendo la existencia de jefes capaces y de saberlo to-
do.

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

e) A medida que la empresa crece, la organizaci6n lineal conduce inevi-
tablemente al congestionamiento de las lineas formales de la comumi-
cidn.

f) Las commicaciones por ser lineales se vuelven indirectas, demcradas,
sujetas a intermediarios y a distorsiones.

ORGANIZACION FUNCIONAL

La organizacidn fimcional es el tipo de estructura organizacional que --

aplica a cada tarea el principio de especializacién delas funciones.

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION FUNCIONAL

a) Autoridad funcional o dividida
b) Lineas directas de comunicacifn
¢) Descentralizacifn de las decisiones

d)} Enfasis en la especializacifn



VENTAJAS DE LA ORGANIZACION FUNCIONAL

A) Proporciona el mdximo de especializacidn en los diversos &rganos o -
cargos de la organizaciédn.

B) Permite la mejor supervisidn técnica posible.

C) Desarrolla comunicaciones directa, sin intermediarios mfs rdpidas y
menos sujetas a distorsiones en la commicacién.

D) Separa las funciones de planeacidn y de control de las funciones de
ejecucién.
DESVENTAJAS DE LA ORGANIZACION FUNCIONAL

a) Dispersidn y consecuentemente pérdida de la autoridad o mando.

b) Subordinacién miltiple

c) Tendencia a competir entre especialistas.

d) Tendencia a 1a tensidn y a los conflictos dentro de la organizacidn
e) Confusifn en cuanto a los objetivos

ORGANIZACION LINEAL STAFF

El tipo de organizacifn en lineal staff es el resultado de la combina- -
cibn de lostipos de organizacidén lineal y funcional, buscindose aumentar las --
ventajas‘de estos dos tipos de organizacién y reducir sus desventajas.

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION LINEAL STAFF

A) Funcibn de la estructura lineal y de . la estructura funcional, con -
predominio de la primera. La principal caracteristica de la organizacién li--
neal staff es la de que cada drgano o cargo reporta a wo y sdlo un drgano o --
cargo superior.
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B) Coexistencia entre las lineas formales de comunicacidén con linea di-
rectas,

C) Separacidn entre 6rganos operaciones (ejecutiva) y organos de apoyo
(asesores); las funciones de 'staff'' pueden existir en cualquier ni-
vel de una organizacién del tipo lineal-staff, desde el nivel mas al
to hasta el nivel mis bajo de la organizacidn.

VENTAJAS DE LA ORGANIZACION LINEAL STAFF

a) Asegura la asesoria especializada e innovadora manteniendo el prin--
cipio de autoridad nica.

b) Actividad conjunta y coordinada de los organos de linea y de los 6r-
ganos de staff,

DESVENTAJAS DE LA ORGANIZACION LINEAL STAFF

A) Posibilidad de conflictos entre la asesoria y los demds Organos, y -
viceversa.

B) Dificultad en la obtencifn y manutencién del equilibrio dindmico en-
tre linea y staff.

COMISIONES

Las comisiones han recibido una infinidad de denominaciones: comités, --

juntas, consejos, grupos de trabajo, etc,
En el fondo, comisién es un grupo de personas a quienes como grupo se da

un asunto para estudiar,

CARACTERISTICAS DE LAS COMISIONES

a) La comisifn no es un &rgano de la estructura organizacional.
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b) Las comisiones pueden asumir tipos bastante diferentes, Koontz y - -
0'Donnell destaca que las comisiones pueden ser:

Formales, Temporales, Informales, Relativamente permanente,

VENTAIJAS

a) Toma de decisiones y juzgamientos por grupos
b) Coordinacién

c) Transmisién de informaciones

d) Restricciones a la delegacifn de autoridad

e) Consolidacidn de autoridad

DESVENTAJAS

a) Pucden representar pérdida de tiempo en la toma de decisiones
b) Coste en tiempo y en dinero

¢} Sustitucidn del achninistrad'or

d) Divisidn de responsabilidad

e) Absorben tiempo fitil

f) Exigen un presidente o coordinador excepcicnalmente eficiente

ESCUELA HUMANISTICA DE LA ADMINISTRACION

En tanto que Taylor y sus seguidores se preocupaban inicialmente en la -
organizacin racional del trabajo, los psic6logos comenzaban a interesarse tam-
bién por los problemas industriales. Surge la psicologia industrial que se pro
pone estudiar el comportamiento humano en el trabajo, considerando como insepa-
rables y complementarios el aspecto productioc y el aspecto personal. Esto pasd

por dos etapas en su comienzo,
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1.~ Denominan el aspecto productivo. El objetivo de la psicologia in--

dustrial era la seleccidn cientifica de individuos y de métodos de

trabajo que mejor se adoptaren a una buena produccidn,

2.~ Se caracteriza por el aumento paulatino de la atencidn dada a los -

aspectos personales y social del trabajo con cierto predominio de -

ellos sobre el productivo al menos su teoria.

TEORIAS DE LA TRANSICION DE LA ADMINISTRACION

AIMINISTRACION Y LIDERAZGO

En la década de los 20' Ordway Tead, en los Estados Unidos buscd anali--

zar la psicologia del operario al mostrar la relacifn existente entre las ambi-

ciones y los temecres de los operarios y su realizacién en el trabajo.

EL LIDERAZGO EN LA AIMINISTRACION

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

dos, segn Tead son los siguientes:

a)
b)
c)
d)
e)
£)
8)
h)

Sugestidn

Imitacién

Exhortacitn

Argumentacidn persuasiva

Publicidad

Uso de la 16gica de los hechos
Demostracién de una afectuosa devocién

Invencién de alguna condicifn "tfpica'' del problema
o dificultad encontrada
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El lider es un agente moral y principalmente el simbolo de la democracia

dentro de la organizacidn.

PSICOLOGIA DE LA ORGANIZACION

El escritor mis destacado fue Rarker Follet quien adoptd la tradicién --
clésica, principalmente en lo referente a la definiéién de principios generales
de administracién aplicables a la industria o a cualquier otra forma de organi-
zacién, se anticipd a la escuela de las relaciones humanas y destacd de los de-

mis cldsicos por su enfoque psicolégico de la administracidn.

Concepto de Organizacidn

Para Mary Follett la organizacifn presente los siguientes aspectos:

a) Constituye totalmente el resultado de una serie de intransigencias -
que tienen en cuenta un nimero infinito de posibilidades en torno a

una situacion especifica o tmica.
b) Es una fuerza viva, mévil y fluida

¢) Representa perscnas que reaccionan y responden a estimulos que no se

pueden definir con precisién.

Necesidad de la aplicacién de la psicologia a la administracifn, La - -
psicologia administrativa se debe utili:ar en el sentido de reconciliar a los -
individuos con la organizacién. La administracidén necesita comprender a las --

personas o a los grupos lumanos ¥ a la comunidad donde estd situada la empresa.

PRINCIPIOS DE AIMINISTRACION

t.- Principio de Contacto Directo

2.- Principnio de Planeacidn
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3.- Principio de las Relaciones Reciorocas

4.- Principio del Proceso continuo de la Coordinacién

La Escuela Humanistica de la Administracién, surgié en los Estados Unidos
como consecuencia irnmediata de las conclusiones obtenidas en la experiencia de -

Hawthorne, desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores.

La Escuela Hmanistica nacidé de la necesidad de corregir la fuerte tenden
cia a la deshumanizacion del trabajo debido a la aplicacidn de métodos figuro- -
sos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores tenian que someterse '

forzosamente,

ORIGENES DE LA TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS

1) La necesidad de lwmanizar y democratizar la administracién

2) El desarrollo de las 1llamadas ciencias humanas, principalmente la - -

psicologia y la sociologia,

3) Las ideas de la filosofia programdtica de John Dewey de la psicologia
dindmica de Kurt Lewin fueron capitales para el humanismo en la aimi-

nistracion, Elton Mayo es considerado el fundador de la Escuela.

4) Las conclusiones de la experiencia de Hawthorne

LA EXPERIENCIA DE HAWTHORNE

Elton Mayo hizo estudios en la Wester Electric Company, situada en Chica-
go, barrio de Hawthorne, cuya finalidad era 1a de determinar la relacifn entre -
1a intensidad de la iluminacién y la eficiencia de los overarios medida a través
de 1la produccién, para estos estudios Elton Mayo que era el coordinador los in--

vestigd en 4 etapas. '
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Se seleccionaron dos grupoes que rcalizarcon el mismo trabajo en condi-
ciones idénticas, uno fue el grupo experimental y el otro el grupo --
control.

El grupo de prueba trabajd con luz de intensidad variable, mientras -
que’ el grupo de referencia trabaj6é con luz de intensidad constante, -
se pretendfa conocer el efecto de la iluminacidn sobre el rendimiento

de los operarios.

Consta de experiencia de montaje de rieles. Aqui fueron seleccionados

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

tuir el grupo experimental que pasd a trabajar a la sala de pruebés -
de montaje, cinco chicas montaban los relés, en tanto que la sexta --
proporcionaba las piezas necesarias, para mantener la continuidad del

trabajo.

Este grupo tenia un supervisor comin, como en el grupo de control, pe
ro tenfan un observador que permanecia en la sala y observaba, ordena
ba el trabajo y se cercioraba del espiritu de colaboracidn de las mu-
chachas. Por lo que respecta a esta etapa, existen algunas conclusio

nes camo:

Que las muchachas les agradaba el trabajo en la sala de pruebas, por-

que era divertido y la supervisidn flexible les permitia trabajar con

mis libertad y menos ansiedad, no habfa temor al supervisoi‘, hubo un
desarrollo social del grupo experimental, las muchachas hacian amis--
tad entre s{ y esas amistades se extendian a una fuerza del trabajo,

el grupo desarrolld liderazgo y objetivos comunes.

(PROGRAMA DE ENTREVISTAS)

Este programa comprendia entrevistas con los empleados para obtener -

un mayor conocimiento sobre sus actitudes y sentimientos, oir sus opi
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niones en cuanto al trabajo y en cuanto al tratamiento que recibian,

como este programa fue muy bien recibido entre operarios y superviso-
res y los resultados eran satisfactorios, en febrero de 1929 fue crea
da en la empresa una divisién de investigaciones industriales, con el

sentido de entrevistar anualmente a todos los empleados.

SALA [E OBSERVACIONES DE MONTAJE DE TERMINALES

Se escogid un grupo de hombres, todos pertenecientes a la sala de mon
taje de terminales para estaciones telefénicas que pasaron a trabajar
a una sala especial con idénticas condiciones de trabajo del departa-
mento, habia un observador dentro de la sala y un entrevistador que -
permanecia fuera y entrevistaba esporidicamente a aquellos operarios,
aqui los salarios solamente aumentaban siempre y cuando la produccién
total aummentara. El observador se dié cuenta que los operarios den--
tro de 1a sala se veslian de un sin nimero de artimafas, después de -
haber logrado lo que ellos consideraban, la produccién normal redu- -
cfan su ritmo de trabajo, organizaban su produccién normal en tal for
ma que el excedente de un dia pudiera ser presentado en wn dia defici -
tari;a, asi como también solicitaban elpago por exceso de produccidn,
dichos operarios manifestaban cierta uniformidad de sentimientos y so
lidaridad grupal. E1 gﬁpo desarrolld metodos para asegurar sus acti
tudes considerando como delatador al miembro que perjudicara a algin
compafiero y presionando a los mds rdpidos para "estabilizar' su pro--
duccidn, mediante castigos simbélicos, Esta cuarta etapa permitid el
estudio de la organizécién formal de los empleados y la organizacin

formal de la fabrica, Esta experiencia fue suspendida en 1932.
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CONCLUSIONES DE LA HAWTHORNE

a) El nivel de la produccidn, se comprobd que el nivel de la produccidn
no estd determinado por la capacidad fisica o fisiolGgica del empleado, sino por

las nommas sociales y las espectativas que lo rodean.

b) El comportamiento social de los empleados. En general los trabajado-
res no actfian o reaccionan aisladamente como individuos, sino como miembros de -
grupos. El individuo aisladamente no se sentia libre para establecer por si mis

mo su cuota de praduccion ya que eSta era impuesta por el grupo,

¢} Las recompensas y sanciones sociales. Se observb que los operarios -
que produjeron muy por encima o muy por debajo de las normas socialmente estable
cidas, perdieron la amistad v el respeto de sus compafieros, mientras que los tra
bajadores de 1a sala de montaje prefirieron producir menos y consecuenteménte ga
nar menos, que poner en riesgo las relaciones de amistad con sus compafieros. El
comportamiento de los trabajadores estd condicionado por normas y patrones socia

les.

d) Los grupos informales. Mientras los clisicos se preocupaban exclusi-
vamente por los aspectos formales de la organizacién (autoridad, responsabilidad,
especializacidn, estudios, de tiempo y movimientos, principios generales de la -
administracién, departamentalizacién, etc.), los investigadores de Howtorne se -
concentraban sobre los aspectos informales dela organizacifn (grupos informales,
comportamiento social de los empleados, creencias, actitudes y espectativas. Los
grupos informales constituyen la organizacidn humana de la empresa muchas veces

en contraposicidn de la organizacitn formal establecida por la direccién.
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¢) Las relaciones humanas, los individuos dentro de la organizacién, par

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

la colaboracidn, humana tan cara para Mayo estd determinada mas para la -
organizacidn informal que para la organizacidn formal. Dentro de este espiritu
la teoria de las relaciones mmanas aporté nuevas dimensiones y nuevas variacio-

nes a la teoria de 1a Administracién.

.ENFOQUE ESTRUCTURALISTA DE LA ADMINISTRACION

Dentro de este enfoque tenemos a Max Weber. Weber estudid las organiza--
ciones desde el punto de vista estructuralista, preocupindose fundamentalmente -
por su racionalidad, o sea por la relacién dinfmica entre medios y recursos uti-
lizados y los objetivos alcanzados por las organizaciones. Fue el primero en --
formar la teoria o Modelo de la Burocracia. Para Weber la burocracia no es un -~
tipo de sistema social ‘sino como un tipo de poder. Para los autores modernos co
mo Amitai Etzioni, es la de que la burocracia es sinfnimo de la organizacidn que
representa un detemminado tipo de sistema social. Es una organizacién cuyas con
secuencias deseadas se resumen en la previsibilidad del comportamiento en el sen

tido de mayor eficiencia de la organizacién.

Weber distingue tres tipos de sociedad.

a) Sociedad tradicional
b} Sociedad carismitica

d) Sociedad legal, racional o burocritica

Asi camo también establece los tipos de autoridad, la autoridad legitima

puede ser.

- Autoridad tradicional

- Autoridad carismitica
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- Autoridad racional, legal o burocratica

ALGUNAS CARACTERISTICAS DE LA BUROCRACIA
- La burocracia es una organizacidn que se basa en una divisin sistemé-
tica del trabajo.

- La burocracia es una organizacidn consolidada por normas escritas.

- La burocracia es una organizacidn quefija reglas y normas técnicas pa-

ra el desempefio de cada cargo.

- La burocracia es una organizacidn en la cual la seleccidn de las perso

nas se basa en el mérito y en la clasificdcién y no en'preferencias personales.

- Es una organizacidén que se caracteriza por la profesionalizacién de --

sus participantes,

TEORIA ESTRUCTURALISTA DE LA AIMINISTRACION

Estructuralismo es un método analitico y comparativo que estudia los ele-
mentos o fenSmenos en relacidn con una totalidad, resultando su valor de posi- -
cifn, El concepto de estructura significa el andlisis interno de una totalidad

en sus elementos constituidos.

El estructuralismo se preocupa por la relacién de las partes en la comsti
tucitn del todo, excluyendo los elemenitos relacionados s6lo por mera yuxtaposi--

cin.

LA SOCIEDAD DE ORGANIZACIONES

Para los estructuralistas, la sociedad moderna e industrializada es uma -
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.sociedad de organizaciones, de las cuales el hombre llega a depender para nacer,

vivir y morir.

Segiin Etzioni, las organizaciones pasarin por cuatro.etapas a saber.

1.-

4.-

Etava de 1a 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 humanidad,

Etapa del trabajo, a partir de la naturaleza, surge un factor pertur
bador determinando una verdadera revolucibn en el desarrollo de la -

humanidad.

Etapa del capital. El capital pasa a preponderar sobre la naturale-
za y el trabajo, volviéndose uno de los factores bdsicos de la vida

social.

Etapa de la organizacién. El desarrollo de la humanidad 1levé gra--
dualmente las fuerzas naturales, el trabajo y el capital a una depen-

dencia de la organizacidn, .

ANALISIS DE LA ORGANIZACION

El

se hace a

anilisis de las organizaciones desde el punto de vista estructuralista

partir de los siguientes aspectos:

Organizacién formal y organizacién informal

La racionalidad y la irracionalidad de las organizaciones
Los objetivos organizacionales y los objetivos individuales
Las relaciones fomales y las relaciones informale‘s

La jerarquia burocritica y la inovacién del conocimiento

Las recompensas materiales y salariales y las recompensas simbSlicas y
sociales.
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La ley de Parkinso, el principio de Peter, la dramaturgia Administrativa
de Thompson, el Maquiavelismo en las organizaciones, por Antony Jay, avudaron a

la teoria estructuralista de la Administracién.

ESCQUELA NEOCLASICA DE LA AIMINISTRACION

Teorfa Neoclisica de la Administracién, Peter T Druker, Ernest Daley, --
Koontz, O'Donnell, Michael Jucins, William Newman, Ralph Davis, George Terry Mo-
rris Hurles, Michael Allen. Estos autores no forman propiamente una escuela de-

finida sino un movimiento relativamente heterogeneo.

CARACTERISTICAS DE LA TEORIA CLASICA
1.- Enfasis en la prdctica de la Administracién.

2.~ la reafirmacidn relativa de los postulados clisicos.

(92

.- El1 énfasis en los principios clisicos de la Administracién.

.4.- El énfasis en los objetivos y en los resultados.

LA ADMINISTRACION COMO TECNICA SOCIAL BASICA

Para los autores neoclisicos, la '"Administracién" consiste en orientar, -

dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un objetivo co-

-

min,
FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR
Las funciones del ejecutivo consisten para la mayoria de los neoclésicos
en:
‘- Planeacifn
- Organizacién
- Direccién

- Control
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LA INNOVACION

Los autores neoclisicos insisten en ol hecho de que el mundo atraviesa por
una era de intensa innovacidn y cambios tecnoldgicos. Antiguamente, la tecnolo-
gia se basaba en la experiencia y su desarrollo era gradual y progresivo, hoy en
dia se basa en el conocimiento y su desarrollo obedece a un progreso mucho mis -

rdpido.

TEORIA BEHAVIORISTA DE LA ADMINISTRACION

La teoria de la conducta o del comportamiento (Teoria Behaviorista) de la
administracion vino a significar una nueva direccidn y un nuevo enfoque dentro -

de la teoria administrativa.

La teoria Behaviorista tiene su mayor exponente en Herbert Alexander Si--
mon, profundamente inspirado en Chester Bernard, Douglas McGregor, Ruesis Li - -
cert, Chris Argyris y Elliot Jacques. Estrictamente dentro del camino de la mo-

tivacién se destacan Abraham Mas low, Frederic Herzhergy David Mc Clelland.

NUEVAS PROPUESTAS SOBRE LA MOTTVACION HUMANA

Uno de los temas fundamentales de la Teoria Behaviorista de la Administra

cién fue exactamente la motivacidn hmana.

EL ENFOQUE DE MC GREGOR

buglas Mc Gregor (1906-1964), el mis influyente en teoria del comportamien- '
to Humano en las organizaciones fue el autor que divule6 y popularizé la teoria de

la motivacidon como base de toda actividad administrativa.

Para Mc Gregor el hombre es un animal complejo de todo, de necesidades.

Quando una necesidad se satisface, surge otra en segundo lugar dentro de un pro-
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ceso continuo, que no tiene fin, desde el nacimiento hasta la muerte de la perso
na. Son las necesidades las que motivan el comportamiento humano dandole direc-

¢ién y contenido.
Para Mc. Gregor estas son las necesidades:

1.~ Necesidades fisioldgicas
2.~ Necesidades de Seguridad
3.- Necesidades Sociales

= Necesidades del Ego

5,- Necesidades de Autorrealizacidn

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

rias para el ser humano,

La teorfa de la motivacidn humana seg(in Maslow estfin organizadas en una -
jerarquia de valor o de preeminencia, o sea, en una pirdpide: la manifestacién -
de una necesidad surge después de la satisfaccién previa de otra mis importante

0 mis reeminente.

LA TEORIA DE LAS NECESIDADES SEGUN MASLOW

1,- Necesidades Fisioldgicas
2,- Seguridad

3,- Asociacifn

4,- Estima

5,- Autorrealizaci6n

Maslow destaca que cualquier frustracién o posibilidad de frustracién de
los objetivos humanos fundamentales y cualquier amenaza de las defensas que los
protegen o a sus condiciones fundamentales, pasan a convertirse en amenazas psi-

colbgicas,
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EN ENFOWE DE MC CLELLAND

Da tres importantes motivos en la dindmica del comportamiento humano.

a) Necesidades de realizacidn, es la necesidad de un buen éxito campeti-

tivo,

b) Necesidad dec afiliacidn, es la necesidad de relaciones calurosas.

¢} Necesidad de poder, es la necesidad de controlar o influir sobre otras
personas.

El método empleado por Mc Clelland para medir la motivacidn por el éxito
y por el miedo al fracaso usa t€cnicas proyectivas de personalidad, principalmen

te el T.P.T. (Test de Percepcién Temdtico).

Ademis Duglas Mc Gregor nos da la pauta para los estilos de administracidn
y tencmos a sus teorias que son la Teoria 'X" y la teoria 'Y y cada una de es--

tas teorias con sus postulados que son:

TECRIA 'X"
.- Los seres humanos no gustan del trabajo y lo evitardn siempre que --

ello sea posible.

2.- Toda organizacion tiene una serie de objetivos y, para que sean al--
canzados, las personas de alli deben ser impulsadas, controladas y aun amenaza- -
das con castigos, para que sus esfuerzos sean orientados en el sentido de aque--

ilos objetivos.
3.~ En general el ser humano prefiere ser dirigido a dirigir

4,- El ser lmano, en general, trata de evitar las responsabilidades --

siempre que sea posible.

5.- El ser humano medio tiene relativamente poca ambiciém.
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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 satisfaccidn o de sufrimiento, depen-

diendo de ciertas condiciones controlables.

2.- El control externo y las amenazas de castigo no son los (micos medios
de estimular y dirigir los esfuerzos. Las personas pueden ejercer autocontrol y
autodirigirse, siempre que puedan ser convencidos en el sentido de comprometerse

a hacerlo.

3.- Las recompensas del trabajo estin en unién directa con los compromi--
sos asumidos. La satisfaccidn delego y de la necesidad de autorrealizacion puede

ser recompensa de esfuerzos dirigidos hacia los objetivos de la organizacidn.
4.- Las personas pueden aprender a aceptar y a asumir responsabilidades.

5.~ La imaginacidn, la creatividad y el ingenio pueden ser ampliamente -

encontrados en la poblacidn,

6.- [La potencialidad intelectual del ser humano medio estd lejos de ser -

totalmente utilizado. Una mayor utilizacitn se puede conseguir.
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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 satisfaccién o de sufrimiento, depen-

diendo de ciertas condiciones controlables.

2.- EI control externo y las amenazas de castigo no son los (micos medios
de estimular y dirigir los esfuerzos. Las personas pueden ejercer autocontrol y
autodirigirse, siempre que puedan ser convencidos en el sentido de comprometerse

a hacerlo.

3.- Las recompensas del trabajo estdn en unidn directa con los compromi--
sos asumidos. La satisfaccitn delego y de la necesidad de autorrealizacién puede

ser recompensa de esfuerzos dirigidos hacia los objetivos de la organizacidn.
4,- Las personas pueden aprender a aceptar y a asumir responsabilidades.

5.- La imaginacion, la creatividad y el ingenio pueden ser ampliamente -

encontrados en la poblacidn.

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

totalmente utilizado. Una mayor utilizacidn se puede conseguir.
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1.2, CONCEPTOS DE AIMINISTRACION
HENRRY FAYOL

Administeacion es planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar,
Planear es visualizar el futuro y trazar el programa de accidn.

Organizar, es constituir el doble organismo material y social de la empre-

sa.
Dirigir, es guiar y orientar al personal,
Coordinar, es unir, amonizar 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, un arte, toda ve: que exige un conjunto de dones especia-
les, capaces de obtener un trabajo de colaboracidn, indispensable para la vida ci

vilizada actual.

Para los autores de la Teoria Neocldsica Administracién, es orientar, di--

rigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un objetivo comfn.

APPLEY

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

su éxito y fracaso.

La AdministraciSn es el desempefio para concebir y lograr los resultados -
deseados por medic de los esfuerzos de un grupo que consisten en la utilizacidn -

del talento humano y los recursos.
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Lograr que se hagan las cosas mediante la gente.

La Administracidn es la satisfaccitn de las necesidades econdmicas y socia

les, siendo productivo para el ser humano, para la economia y para la sociedad.

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

VOs.

La Administracidn es un proceso distintivo que consiste en planear, organi
zar, ejecutar y controlar, desempeflado para detemminar y lograr los objetivos ma

nifestados mediante el uso de seres humanos y de otros.recursos.



SIGNTFICADO DE LA ADMINISTRACION

RECURSOS BASICOS FUNCIONES FUNDAMENTALES OBJETTVOS DECLARADOS

.............................................

EL. PROCESO ADMINISTRATIVO RESULTADOS FINALES

HOMBRES PLANEACION EJECUCION
MATERTALES '
MAQUINAS
METODOS
DINERO
MERCADO _ ORGANIZACION CONTROL
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I.3. PROCESO AIMINISTRATIVO

Para Kontz y O'Donnell, el procesc administrativo consta de seis pasos que

son:

1.- Planeaciodn, €sta incluye la seleccidn de objetivos y de las estrate--
gias politicas, programas y procedimientos ya sea para toda la empresa o para - -

cualquier parte organizada de ella.

La planeacidn es una toma de decisiones pues incluye la eleccién de una en

tre varias alternativas.

2.- Organizacién. Esta etapa incluye el establecimiento de una estructu-
ra de funciones, a través de la administracién de las actividades requeridas para

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

3.- Integracién, es la previsin de personal a los puestos proporcionados

por la estructura de la organizacifn.

4,- Direccifn y Liderazgo, los administradores superiores inculcan en sus
subordinados una aguda apreciacifn de las tradiciomes, objetivos y politicas de -

la empresa.

5.~ Control, es la evaluacifn y la correccifn de 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-

S082

1.- Plapeacifn, es la determinacidn de lo que va a hacerse, incluye deci
siones de importancia, camo el establecimiento de politicas y objetives, redac--

cién de programas y determinacifn de métodos especificos y procedimientos; ade--
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mis, establecimiento de las células diarias de trabajo.

Laris Casillas que dentro de la planeacifn tenemos la previsifn, la cual -
permite estudiar simultineamente varias alternativas y decidir en la etapa de pla
neacidn aquellas alternativas con la cual debe de trabajar la empres para obtener

su objetivo.

\ ALTERNATTVAS ORJETIVO
\\ /
\Y/

PREVISION Vo v moe e e PLANEACT

IMPORTANCIA DE LA PLANEACION
1.- Al planear se precisan los objetivos principales y se jerarquizan.
2.~ la direccidn puede afrontar situaciones futuras de incertidumbre.

3.- La planeacidn obliga a tener preparadas varias scluciones, en lugar -
de que se responda con la simple relacidn subconciente o natural.

4.- Evita que los funcionarios se adhieran por demasiado tiempo a una ru-
tina; recordemos que el mmdo de los negocios es mutable y en la admi

nistracién pdblica las situaciones cambian todos los dias.

5.~ Permite la coordinacidn, ayudando a reducir los costos y mejorar la -
productividad.

6.~ Su conocimiento por parte del personal afectado, ayuda por si solo a
lograr los objetives.

7.~ La atencidn se concentra en la solucidn de problemas mediatos, Los -
inmediatos ya quedaron incluidos en la planeacitn,

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

REGLAS PARA PLANEAR

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

2.~ Invéstigacién y andlisis se estudianlos hechos y las soluciones alter
nativas.

3.~ Proposicidn de la accién, implica el estudio de esas alternativas y -
cabe entonces proponer varios caminos.

4.~ Decidir de esos caminos, cudl se va a adoptar para ejecutar la accidn;
las decisiones que se tomen pueden ser tentativas o definitivas.

5.- Dar forma al plan que se ha decidido €ste y ponerlo en ejecucidn.

2.- ORGANIZACION

Es el agrupamiento de las actividades necesarias para llevar a cabo los --
planes a través de unidades administrativas, definiendo las relaciones jerirqui--
cas entre ejecutivos y estableciendo las ‘commicaciones en los sentidos vertical

y horizontal.

TIPOS BASICOS DE ORGANIZACION
Los tipos basicos de organizacidn son los siguientes:
- Lineal
- Puncional
- Lineal-Funcional de:
Comités

Combinaciones
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Lineal o Militar
DIRECCION GENERAL
SUB-DIRECCION

N

c C

Este sistema esti bien para organizaciones pequefias, simples, casi de tipo

familiar.

PLANA MAYOR O STAFF

DIRECCIO?J GENERAL

GERENTE
ASESOR EN ASESOR EN
PRODUCCION  FUERIA DE VENTAS
TRABAJO

Funciona de la siguiente manera: Los jefes de personal y de produccidn --
son casi exclusivamente consejeros, es decir, que ellos estudian el problema y --
dan informes al superintendente que es el que dird la accién, y' si ésta no funcio

na, los capataces sflo pueden quejarse a €1 y no a los consejeros.

FUNCIONAL

Es muy comln y se puede representar en muchas formas; la gréfica es una de

las mis conocidas.

Desventajas: Los subordinados pueden tener confusidn al recibir 6rdenes -

de varios jefes.
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DIRECTOR GENERAL

GERENTE
]

v v v v ém
PRODUCCION  FINANZAS VENTAS PERSONAL  ADMINTSTRACION
)
FUERZA DE TRABAJO

LINEAL FUNCIONAL

Con este sistema se trata de que varias personas dieran drdenes a un mismo
subordinade y se hizo una combinacién del sistema lineal con el funcional. La --

idea fue de que los asesores pudieran tramitar Grdenes a través del gerente.

DIRECCION GENERAL

1
GERENTE

ASESOR EN ASESOR EN
phoDUCCION VENTAS

FUERZA DE TRABAJO

DIAGRAMAS

Es una forma dibujada que muestra los aspectos mis importantes de la es- -
tructura incluyendo canales de supervisidén, grado de autoridad, rutas de commica
cidén y relaciones. Podemos dividirleos en: generales, que son las relativas a to-
da empresa y complementarias, las relativas a una seccidn, departamento o funcidn

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

3.- INTEGRACION

Es la reunién en una empresa de los elementos humanos y materiales necesa-
rios para lograr los objetivos de la empresa, dentro del marco de su estructura -

orginica.
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FACTOR HUMANO

1.- Buscar elementos que se adapten al puesto, es decir, el hombre adecua

do para el puesto adecuado.
2.~ Un puesto no debe abarcar dos funciones.

3.- Colocar en cada puesto a las personas con las aptitudes necesarias. 7
Es muy importante la preparaci6n permanente de ejecutivos y del perso
nal en general; para esto es muy importante:

- La contratacién de personal:
Reclutamiento
Seleccidn
Entrenamiento
Remuneracién
Estimulos

- La Administracidn de sueldos y salarios

Anélisis de pucsto
" Valoracién del trabajo

Calificacidn de méritos

4,- DIRECCION

Esta etapa también se le puede 1lamar ejecucidén y ordenadora de ins--
trucciones. Supone dictar las drdenes necesarias para obtener los ob
jetivos precisados en la planeacifn, dentro dela estructura determina
da en la organizacidn y con los elementos obtenidos al integrar.

ELEMENTCS DE LA DIRECCION

En la planeacién: a) Dirigir para hacer prondsticos y presupuesto, b) Di-
rigir hacia los objetivos, dictando las politicas y los procedimientos, c) Elabo-

racion de cédulas de tiempo buscando su aprovechamiento.
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En la organizacidn: a) Formacifn de las zonas v grupos nitarios de mando.
b) Determinacidn de la autoridad y la responsabilidad, <¢) Establecimiento de 11-

neas de comunicacién,

En la coordinacidn: a} Proporcionalidad y equilibrio, b) Medicién y ocupa
cidn amménica del ticmpo, c) Subordinacidn de los intereses particulares al gene-

ral de la empresa.

En la motivacién: a) Desarrolla en los individuos los deseos de ejecutar -

sus labores con eficiencia, b) cobtener la cooperacidn entusiasta y delegante.
a) Revisidn permanente de los diferentes tipos de incentivos.

En el control: a) Sistemas de contabilidad y de registro de actividades.

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

5. CONTROL

Es un conjunto de providencias incluidas en las estructuras y en las nor--
mas de trabajo de una empresa, para que en el desarrello de las actividades se --
produzcan una comprobacién y cotejo automitico previniendo errores y fallas para
proveer informacibn segura; proteger los bienes de la empresa y promover la efi--

ciencia en la operacion y la adhesién a las politicas administrativas.

El control lucha porque se obtenga eficiencia, que el personal se adhiera
a las poltiticas administrativas que la operacidn resulte como lo planeado, o lo
mis cercano posible tolerando el grado de desviacin umana, iﬁcluye el establei-
miento de stindares y el establecimiento de la accidn correctiva cuando la ejecu-

cién se desvid 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 humano

Un aspecto del control es la comprobacidn interna, ya que &sta permite dis
minuir 1a pesibilidad de fraudes, o al menos descubrirlos rapidamente, también --

permite disminuir la posibilidad de error.
Se deben de tomar en cucnta cuatro etapas en el proceso de contro.1.
1.- Establecimiento de medios de control
2,- La recoleccibn y concentracién de datos
3.- la interpretacién y valoracién de resultados
4.- La utilizaci6n de resultados
PROCESD ABH&ISTRATIVO DE REYES PONCE
1.- PREVISION

Consiste en la determinacidn técnicamente realizada, de lo que se desea 1o
grar por medio de un 6rganismo social, y la investigacién y valoracién de cudles
serin las condiciones futuras en que dicho organismo habr& de encontrarse hasta -

determinar los diversos cursos de accifn posibles.

La previsitn comprende tres etapas
a)} Objetivos. A cada etapa corresponde fijar los fines.

b) Investigaciones. Se refiere al descubrimiento y andlisis de los medios ‘
con que puede contarse. ’
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c¢) Cursos alternativos. Trata de la adaptacion genética de los medios -
encontrados, a los fines propuestos,

2,- PLANEACION

Consiste en la determinacitn del curso concreto de accifn que se habrd de
seguir, fijando los principios que lo habrin de precisar y orientar, lz secuencia
de operaciones necesarias para alcanzarla, y la fijacidn de tiempos, unidades, --
etc., necesarias para su realizacibn,

La planeacion comprende seis etapas que son:

a) Politicas. Principios para orientar la accidn.

b) Procedimientos. Secuencia de operacicnes o métodos

¢) Programas. Fijacidn de tiempos requeridos

d) Presupuestos. Fijacidn de dinero

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

2.- ORGANIZACION

Se refiere a la estructuracidn técnica de las relaciones, que debe darse -
entre las jerarquia, funciones y obligaciones individuales necesarias en un orga-

nismo social para su mayor eficiencia.

En esta etapa comprende los siguientes puntos:

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

b) PFunciones. La determinacién de como deben dividirse las grandes acti- .
vidades especializadas, necesarias para lograr el fin general.
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¢) Obligaciones., las que tienen en concreto cada unidad de trabajo suscep
tible de ser desempecfiada por una persona.
4,- INTEGRACION

Consiste en los procedimicntos para dotar al organismo social, de todos -~
aquellos medios que la mecinica administrativa sefiala como necesarios para su mis
eficaz funcionamiento, escogiténdolos, introduciéndolos, articuldndolos y buscando

su mejor desarrollo,

Aunque la integracién comprende cosas y personas, légicamente es mis impor

tante la de las perscnas.
La integracién de las personas abarca:
a) Seleccidn. Técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios.

b) Introduccibn, La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se
articulen, lo mejor y mis rapidamente que sea posible al organismo so-
cial,

c) Desarrollo. Todo elemento en un organismo social busca y necesita pro
gresar, mejorar.

‘5.~ DIRECCION

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 wn -

modo mis eficaz los planes sefialados.

La etapa de direcci6n comprende los siguientes pasos:

&) Mando de Autoridad, Es el principio del que deriva toda la administra-
cién y por 1o mismo su elemento principal, que es la direccién.



55.

b} Comunicacifn. Es como el sistema nervioso de un organismo social; lle
va al centro directo todos los elementos que deben conocerse y de és-
te, hacia cada 6rgano de célula, las Ordenes de accién necesarias, de-
bidamente coordinadas.

¢) Supervision, La funcién @ditima de la administracidn es el ver si las
cosas se estin haciendo tal y como se habian planeado y mandado.
6.- CONTROL

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir leos re--
sultados actuales y pasados en relacién con los esperados, con el fin de saber si

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

Esta etapa comprende los siguientes pasos:

a) Establecimiento de normas. Porque sin ellas es imposible-hacer la com

paracién, base de todo control.

b) Operacidn de los controles. Esta suele ser una funcidn propia de las

técnicas especialistas en cada una de ellas.

¢) Interpretacién de resultados. Esta es una funcifn administrativa que

vuelve a constituir un medio de planeacién,
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1.4, AREAS FUNCIONALES

1. PRODUCCION

Es el control y coordinacifn de diferentes elementos requeridos para lle--
var a cabo la manufacturacitn de diferentes productos. Los elementos son materia

les, humancs y de servicio.

Productividad es la relacidn que existe entre 1a produccidn obtenida y los

recursos necesarios.
El chjetivo de 1a productividad es tridimensional, o sea:
a) Puncidn social, Es satisfacer bienes y servicio.
b) Funcidn econémica. Genera utilidades dentro de la .empresa

c) Funcidn fisica. Es la produccifn de los bienes y servicios ya sea tan
gibles e intangibles.

2. FINANZAS

Son esfuerzos encaminados a 1la obtencifn y aplicacién de recursos moneta--

rios y financieros.

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

la compra de materias primas,
Hay tres formas legales en la organizacidn de los negocios.
a) De propietario individual,
b) De sociedades personalistas.

c) De sociedades anénimas
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El tipo de organizacidn elegida depende de los duefios de la empresa, Cada

organizacién necesita la obtencidn 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 fiesgo y el rendimiento y lograr maximizar el precio de mevcado de las accio--

nes de los duerios.

Rendimiento. Es el efectivo que se recibe

Para lograr esto se necesitan las siguientes funciones:

a)

b)

5

d)

Planeacién financiera. Incluye la elaboracidn de presupuestos y la su
pervisidn de las operaciones contables.

Administracién 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.

Obtencidn de-fondos. Cuando los flujos de salida son mayores a los de
entrada se debe obtener fondos de otras fuentes. Se busca en un merca
do monetario muy amplio con condiciones diferentes y con periodos dis-
tintos de tiempo tratando de obtener el financiamiento mis acorde con

las necesidades de la empresa.

Sistemas presupuestales. El proceso presupuestal es una ayuda adminis
trativa para la operacién de un negocio. Vislumbran problemas venide-
Tos y sirven como stindares de actuacidn.

Los problemas financieros surgen por falta de una buena planeacién y -
son problemas que se pueden evitar. Todas las decisiones financieras,
al planear obliga a proyectar el impacto financiero de las decisiones.
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3.~ MERCADOTE(NIA O COMERCIALIZACION

La mercadotecnia es el conjunto de actividades humanas encaminadas a con--
sumar y facilitar intercambios. Es la realizacién de las actividades mercantiles
que dirigen el flujo de los bienes y servicios del productoral consumidor o usua-
rio, tambi&n se le conoce como: Mercado, Mercadeo, Mercologia, Comercializacién y

Distribucidn.

La administracitn de la mercadotecnia es el andlisis, plameacitn, ejecu- -
ci6n y control de programas destinados a producir los intercambios deseados con -

deterninados pliblicos a fin de obtener utilidades personales o cammes.

La mercadotecnia estudia todas las técnicas y actividades que permiten co-
nocer el satisfactor que se debe producir y que sea contable la forma de hacer --

llegar ese satisfactor, en forma eficiente al consumidor.

4,~ RECURSQOS HUMANOS

Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacitn --
del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, - -
etc., de los miembros de la organizacifn, en beneficio del individuo de la propia

organizacifn y del pais en general,

Los recursos humanos pueden mejorar y. perfeccionar el empleo y disefiar los

recursos materiales y técnicos.

Los recursos humanos en un papel de elemento de trabajo, puede ofrecer a

1a organizacién tres especies de habilidades.

a) Habilidad para hacer, o sea de desempefiar tareas y actividades. Toda
organizacin necesita de algunos miembros que ejecuten las actividades
necesarias para alcanzar sus objetivos.
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b) Habilidad para influir, o sea, la habilidad de alterar el comportamien

" to de otros. La influencia personal puede ser derivada de 1a posicién

social, del poder econdmico, del poder politico o de la personalidad -

del individuo, La distribucidn del poder determinar tanto los objeti-

vos de la organizacidn, como el peso y la consideracién dados a cada -

miembro. Los miembros con poder extensivo o influencia tiene mayor pe

so en la determinacidn de los objetivos y en las operacicnes de 1la or-
ganizacién.

c) Habilidad para utilizar conceptos o sea, la habilidad de abstraer ideas
y generalizaciones, La organizacidn necesita de algunos miembros que
utilicen conceptos como herramientas de trabajo, que planeen, organi--
cen y controlen el trabajo de otros, dotdndolos de 1a motivacidn de la
comunicacifn necesaria.




CON ESTO LLEGAMOS A COMPRENDER LAS ETAPAS MAS
IMPORTANTES DE LAS FASES DE LA ADMINISTRACION,
AST COMD LAS AREAS FUNCIONALES PARA PODER LLE-
VAR A CABO UNA BUENA AIMINISTRACION DENTRO DF
LA INDUSTRIA NO IMPORTANTO EL TAMARO DE ESTA.
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CAPTTULO  SEGUNDO
RECURSOS HIMANOS

2.1, ANTECEDENTES DE LOS RECURSOS HUMANOS

2.2, CONCEPTO DE RECURSOS HUMANOS

[N}
w

FUNCIONES DE LOS. RECURSOS HUMANOS
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EN ESTE CAPITULC HACEMDS INA PEQUENA HISTORIA DE L0 QUE
SON 10S RECURSOS HUMANOS, SU TMPORTANCIA DENTRO DE ILA -
INDUSTRIA, ASI QOMOD, DIFERENTES DEFINICIONES DE LOS R.
H., Y TODOS AQUELLOS ELEMENTOS QUE SON ESENCIALES PARA
LLEVARLA ADECUADAMENTE.

62,
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2,1. ANTECEDENTES DE LOS RECURSOS HUMANOS

En si desde que el hombre hizo su aparicidn en la tierra, surgid la ne-
cesidad del trabajo y con esto también la necesidad de buscar personas quienes
s¢ encargaran de realizar las actividades que les eran encomendadas. En un --
principio el hombre por ser poco el trabajo que se desempefiaba no tenian la ne
cesidad de buscar quién les ayudara, esto es cuando el hombre era ndmada, pero
cuando se volvi6 sedentario y con esto el descubrimiento de las actividades --
primarias (como son la caza; la pezca, la agricultura), se vié en la necesidad
de buscar apoyo en otros seres humanos c&no mds adelante los noderosos impe- -
tios se vieron en la necesidad de contar con hombres que les ayudaron a hacer
mis grandes y poderosos en sus territorios. Asi pasamos hasta la Revolucifn -
Indusfrial en ddnde debido a los descubrimientos que se hicieron en esa Bpoca
el factor humano tuvo un papel my importante, ya qué se formaron grandes ma--
sas de trabajadores en un solo lugar, esto es ddnde se encontraban las grandes
fébri_cas, y fue aqui cuando se empez§ la preocupacibn por el ser humano, ya --
que durante este periodo eran objeto de grandes explotaciones como, las de tra
bajar mds de 8 horas diarias, asi como también las mujeres y nifios eran victi-
- mas de esta explotacidn. Aqui los propios estados pasaron a intervenir en al-
gunos aspectos de las relaciones entre obreros v fibricas, mediante la exvedi-
cidn de algunas leyes laborales. En 1802 él gobierno inglés expidid una ley -
protegiendo la salud y la integridad fisica 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 como el factor humano ha venido evolucionando hasta nuestros - -
dias, en que el estado se ha preocupado mediante la elaboracidn de leyes en --

las cuales se expiden los derechos de los trabajadores y las obligaciones de -
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los patrones, como es el caso de nuestro pafs en el cual los Articulos 2o0., --
do. y 50. de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, dice --
que a nadie podrd impedirsele que se dedique a la profesién, industria, comer-
cio o tra-ajo que le acomode siendo licite, Esto es cuanto el gobierno, al em
pleado, a la organizacidn en la cual se trabaja, tiene una serie de pasos que

son: Reclutamiento y seleccidn del personal, Induccién, Educacitn y Entrena- -
miento, Capacitacifn, Higiene y Seguridad Industrial, Servicios y Prestacio -

nes, meuﬁicacién, etc. Para ayudar a la organizacién a lograr sus objetivos,

asi como para beneficiar el factor humano,

En nuestro pais se cuenta con ieyes como la Constitucién Politica de --
los‘ Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo, y de &stas se deri--
van otras leyes complementarias, las cuales marcan la importancia del ser huma-

no, los Recursos Humanos.
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2.2. (CONCEPTO DE RECURSOS HUMANOS

No sélo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidas en este -
grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades de esa activi-
dad: Conocimientos, experiencias, motivacién, intereses vocacionales, aptitu-

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

La Administraci6n de Recursos Humanos, es el proceso administrativo --
aplicado al acrecentamiento y conservacidn de esfuerzo, las exveriencias, la -
salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organi-

zaci6n y del pais en general, esta definicidn es de FERNANDO ARIAS GALICIAS.

IDALBERTO CHIAVENATO

La Administracidn de' Recursos Humanos consiste en la planeacidn, en la
organizacin, en el desarrollo y en la coordinacién y control de técnicas capa
ces de promover el desarrollo eficiente del personal a la v.ez que la organiza-
cibn 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 Hmanos, como la Administra--
cibn de energia lumana y nos dice que es esencial en cada una de las funciones
de planear, proveer, organizar, dirigir y controlar, Asi cada administrador -
que planea, provee personal, organiza, dirige y controla, necesariamente lleva

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

La Administracidn de energia humana es una responsabilidad penetrante -
inseparable de la administracidn, no es toda la administracibén, sin embargo, -

es un subsistema inpox"tante en el sistema total de la administracién,
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la Administraci6n de personas, es la tarea crucial de todo verdadero ad
ministrador, cualquiera que sean sus asignaciones o niveles en la organizacidn,
al verdadero administrador debe esperar, dedicar un porcentaje mis elevado de
su tiempo a 1a administracitn de personas que cualquiera otra irea de sus acti
vidadés, tales como dinero y finanzas, materiales y mercancia, compra v venta,

métodos y procedimientos o facilidades y equipo.
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2.3, FUNCION DE LOS RECURSOS HBMANOS

Como una consecuencia de la Revolucién Industrial, el nimero de organi-
zaciones y la magnitud de las mismas experimentaron um gran crecimiento que se
tradujo en una mayor complejidad en su manejo. Taylor propuso que €1 recluta
miento quedara centralizado, con objeto de obtener mejores resultados, asf sur
gieron las 1lamadas oficinas de seleccidn., A principios de siglo, en los Esta
dos Unidos, las fumciones de Administracién de Recursos Humanos se reducieron
a contratar, despedir y tomar tiempo, quienes las desarrollaban eran directa--
mente los jefes de linea. Con el tiempo esas funciones aumentaron al llevarse
registros y elaborarse ndminas. Fue asi como se pensd en un oficinista que --

realizara esta tavea y asi surgiS el primer especialista en el area.

Esta etapa coincide con el caso de México, donde aun es frecuente encon

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

cifn de ndminas (nicamente.

En 1912 aparecid en los Estados Unidos el Departamento de personal en -

el concepto moderno, en la Universidad daban cursos de Administracién de Perso

nal.

En MExico en los movimientos anteriores a la Revolucidn Mexicana que --
exigia un sistema Jde salarios justos, una reduccifn de las horas de trabajo, -
libertad sindical, la eliminacién de las tiendas de raya y en general un trato
mis huano en el trabajo,

El rapido desarrollo de algunas organizaciones mexicanas, les hizo en--
contrarse repentinamente que Su estructura no correspondia a sus hecesidades y
fue entonces cuando se precisd crear nuevos departamentos que atendieran fun--

ciones especializadas, integrando un experto al frente de ellas.
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OBJETIVO DE LA FUNCION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HMANOS

Desarrollar y Administrar politicas, programas y procedimientos para --
proveer una estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equi-
tativo, oportunidad de progreso, satisfaccién en el trabajo y una adecuada se-

guridad en el mismo.

PECLUTAMIENTO

El reclutamiento es un conjunto de procedimientos que atrae candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos ldcntro de 1a organiza- -
. ¢ién, bisicamente es un sistema de informacién, mediante el cual la orgaia- -
cidn divulga y ofrece al mercado de Recursos Humanos oportunidad de empleo.
Para ser eficaz el reclutamiento debe atraer un contingente de candidatos su--
ficiente para abastecer adecuadamente el procesc de seleccién. Su cbjetivo -
es buscar y atraer solicitantes capaces para cubrir las vacantes que se presen

ten.

Su politica: Siempre que se registre una vacante, antes de recurir a --
fuentes externas, deberi préoccuparse cubrirla en igualdad de circunstancias --
con personas que ya estén laborando en la organizacifn y para quienes esto sig

nifique un ascenso.

El reclutamiento empieza a partir de los datos referentes a las necesi-
dades presentes y futuras de los Recursos Humanos de la organizacion en las ac
tividades relacionadas con la investigacifn e intervencién sobre las fuentes -
capaces de ofrecer a la organizacién un nimero suficiente de versonas enﬁre --
las cuales, posiblemente, seleccionard las necesarias a la organizacién para -

la consecucifn de sus objetivos.
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FUENTES DE RECLUTAMIENTO

El reclutamiento no siempre trata de cubrir todo el mercado de Recursos
Hmanos, sin direccién precisa, las fuentes de Recursos Humanos, fuentes de re
clutamiento, ya que pasan a ser los blancos sobre los cuales incidiran las téc
nicas de reclutamiento. Una de las fases ms importantes de reclutamiento es
l1a identificacifn, seleccién y mantenimiento de las fuentes que pueden ser uti
lizadas adecuadamente, como manantiales de candidatos que presenten probabili-
dades de atender requisitos pre-establecidos por la organizacidn., Existen - -

fuentes primarias y fuentes secundarias.

FUENTES PRIMARTAS:

1.~ Escuelas y Universidades
2.~ La propia empresa

3.- Otras empresas

4.- Otras fuentes

FUENTES SECUNDARIAS:

1.- Agencias de Reclutamiento
2.~ Asociaciones de clase

3.- Sindicatos

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

La iniciacidn del proceso de reclutamiento depende de 1la decisién de 1%
nea. El Grgano de reclutamiento no tiene autoridad de efectuar cualquier acti
vidad de reclutamiento, sin la sabida toma de decisién de parte del organo que
posee el phesto vacante como el reclutamiento es una funcién de staff, sus ac-

tos dependen de ina decisitn de linea, que es oficializada mediante una orden
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de servicio, generalmente denominada requerimientos de un empleado o requeri--

miento de personal,

De acuerdo con la empresa, la requisicidn de personal puede teper uma -
tramitacién extraordinariamente variada, segin sea.para reemplazar a un funcio

nario o para aumentar la némina de personal,

MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

El mercado de Recursos Humanos estd constituido por un conjunto de can-
didatos que pueden estar ocupados o empleados o disponibles (desemmleados).
Los candidatos ocupados o disponibles pueden ser reales (que estfin buscando un
empleo o pretendiendo cambiar de empleo), como potenciales que no estan intere

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 ocupa
dos idnicamente en la propia empresa y su consecuencia es el procesamiento de

recursos humanos.

SELECCION

Seleccidn es la escogencia del hambre adecuado para el cargo adecuado.
0, entre los candidatos reclutados aquellos mas adecuados a los cargos existen
tes en la empresa con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio

personal.

La seleccifn intenta solucionar dos problemas bisicos:

“xe
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a) La adecuacion del hambre al cargo

b) ‘La eficiencia del hombre en el cargo

OBJETIVO

Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de de--
cidir sobre bases objetivas, cudles tienen mayor potencial para el desempefio -

de un puesto y posibilidades de un desarrollo futuro.

POLITICA

Para efectos de una seleccifn objetiva deberé recurrirse al uso de téc-
nicas como el andlisis de puestos, las pruebas técnicas, Psicotécnicas, Encues
tas Socicecondmicas, etc., a fin de eliminar hasta donde sea posible la subje-

tividad en las decisiones.

Segfin Idalberto Chiavenato, si de un lado tenemos el anilisis y las es-
pecificaciones del cargo que deben llenarse informando sobre los requisitos in
dispensables al aspirante del cargo, y de otro, candidatos profundamente dife-
rentes entre si disputindose el empleo, la seleccién pasa a ser como un proce-
so bisicamente de comparacidn y decisién, Dicha ccmparaciéri es entre dos va--

riables:

a) Los requisitos del cargo (requisitos que
el cargo exige de sus ocupantes)

b) El perfil de las caracteristicas de los
candidatos. La primera es proporcionada
por el andlisis de descripcidn del cargo
y la segunda se obtiene por medio de la
aplicacifn de técnicas de seleccidn.
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Una vez hecha la comparacifn, la decisifn final de aceptar o de recha--

zar los candidatos es siempre una responsabilida de la unidad solicitante.

TECNICAS DE SELECCION

Como 1a seleccién es un sistema de comparacién y de toma de decisiomes,
debe apoyarse en alglin patrén o criterio, €ste generalmente es extraido de al-

gunas alternativas de informacién como las que se mencionan a continuacidn,

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE EL CARGD

Esta se puede hacer a través de:

1.-' Andlisis del cargo

2.- Aplicacidn de la técnica de incidentes criticos
3.- Andlisis de solicitud del empleado

4.- Anilisis del cargo en el mercado

5.- Hip6tesis de trabajo

FICITA DE ESPECIFICACION O FICITA PROGISIOGRAFICA

A partir de las informaciones anteriores, la seccifn de seleccidn tiene
condiciones para convertirlas en lenguaje de trabajo, o sea la infomacién que
se recit.xe respecto de los cargos y de sus ocupantes son transformados en una -
ficita de especificaciones del cargo o ficha profisiogréfica, La ficita profi
siogréfica es un resumen del anflisis profisiogrifico, el anilisis profisiogrd

fico es un sindnimo del anflisis de trabajo.

~ Es 1a investigacién de elementos componentes de un trabajo y de su inte
raccifn con el objetd ' de determinar las condiciones necesarias para un desem

pleo adecuado.
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ESCOGENCIA DE 1AS TECNICAS DE SELECCION

1.~ Entrevistas de seleccidn
a) Dirigidas (con guia)
b) No dirigidas - (sin gufa o libres)
2.~ Pruebas de conocimiento o de capacidad
a) Generales
a)!, De cultura general, de idiomas
b) Especificas
b)1. De caltura profesional, de conocimientos técnicos
3.~ Test psicamétricos
4,- Test de personalidad

S.- Técnica de simulacibn

INDUCCION Y ORTENTACION
INDUCCION

Estos programas estdn disefiados para familiarizar a los nuevos emplea--
dos con sus puestos para presentar a los compafleros de trabajo y nara relacidn
del trabajo del recluta con el de la organizacidn total. Estos programas pue-
den ser breves consistiendo en un solo dia de confei'encias, visitas a la plan-
tay piesentacic‘m de folletos explicativos de las politicas de empleo y de los
productos, historia y perspectivas de 1a organizacin, En si, es una introduc

cion del nuevo trabajador a su nuevo empleo.

OBJETIVO

Dar toda la informacidn necesaria al nuevo trabajador y realizar todas
las actividades pertinentes para lograr su ripida incorporacitn a los grupos -
sociales que existen en su medio de trabajo, a fin de lograr una identifica- -

cifm entre el nuevo miembro y la organizacién.
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POLITICA

Publicar y difundir los objetivos y politicas de la organizacidn, asi -
como todos aquellos aspectos que la caracterizaron, aceptando las criticas y -
sugerencias como una forma de lograr una constante superacidn y hacer verdade-
ramente participes de ésta a los diferentes sectores que se relacionan con - -

ella.

Procedimientos que son obligatorios de acuerdo a diversas leyes.

CONTRATO DE TRARAJO

Nace esto por lo dipuesto en la Ley Federal del Trabajo Articulo to., -
la presente Ley es de obsexvancia general en toda la Repiblica y rige las rela
ciones de trabajo camprendidas en el Articulo 123 apartado A de la Constitu- -

cidn.

La Ley presume la existencia del contrato y de la relacidn de trabajo -
entre el que presta un servicio personal y el que lo recibe, por lo cual, la -
falta de contrato escrito no priva al trabajador de los derechos que deriven -
de la forma de trabajo y de los servicios prestados, pues la ley imputa al pa-

trén la falta de esa formalidad,

NECESIDADES AIMINISTRATIVAS

Tanto para el Trabajador cumo para la organizacidn.

Relacion de Trabajo. La Ley del Trabajo en el Articulo 20 define la re
lacidn de trabajo como la prestacidon de um servicio subordinado a una persona

mediante el pago de un salario.

Contrato de Trabajo, la ley del Trabajo define el contrato individual --

como aquel en virtud del cual un sujeto se obliga a presentar a otro un traba-
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jo personal subordinado, cualquiera que sea su forma de dominacién mediante el

pagi: de un salario,

La relacion de trabajo puede ser por: tiempo indeterminado, tiempo de--
terminado, éste puede ser temporal o eventual, al mismo tiempo puede ser este

eventual por obra alzada, precio alzado.

INTEGRACION, PROMOCION Y TRANSFERENCIA
OBJETIVO

Designar a los trabajadores a los puestos en que mejor utilicen sus ca-
pacidades. Buscar un desarrollo integral y estar pendiente de aquellos movi--
mientos que le permiten una mejor posicidn para su desarrollo, el de la organi

zacidn y el de la colectividad,

POLITICA

Siempre que se registre una vacante antes de recurrir a fuentes exter--
nas y deberd cubrirla en igualdad de circunstancias, con personas que ya estén

colaborando en 1la organizacién.

VENCIMIENTO DE CONTRATO DE TRABAJOS
a) Contrato de trabajo individual
b} Contrato cblectivo de trabajo

¢) Contrato Ley

COONTRATO DE 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 forma de denominacién, mediante el pago de un salario,

Su vencimiento puede ser por mutuo consentimiento o por terminacidn de

la obra.

CONTENIDO DEL CONTRATO DE TRABAJO

1.~ Encabezado

2.- Declaraci6n de los comparecientes
a) Naturaleza del negocio
b) Motivo, causa y necesidad del trabajo
c)' Servicio o servicios requeridos

3.- Cliusulas
a) Legales
b) Administrativas

4,- Firma

CONTRATO COLECTIVO DE TRABAJO

La Ley Federal del Trabajo en el Articulo 386, define al contracto co--
lectivo de trabajo como el convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de
trabajgdoreé y uno o varios patrones, con objeto de establecer las condiciones
seglin las cuales debe prestarse el trabajo en una o mis empresas o estableci--

mientos,

Este contrato termina por mutuo consentimiento, por terminacién de la --

obra y en los casos del Capitulo VIII Titulo séptimo de la Ley Federal de Tra-

bajo.

CONTRATO LEY
El Articulo 404 nos dice que Contrato ley es el convenio celebrado en--
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tre uno o varios sindicatos de trabajadores y varios patrones, o umo o varios
sindicatos de patrones, con ijeto de establecer las condiciones seglm las - -
cuales deben prestarse el trabajador en una forma determinada de la industria
y declarando obligatoria en una o varias entidades federativas en wna o varias

zonas econfmicas, o en todo el territorio nacicnal.

El Articulo 421 dice que el Contrato Ley terminara:

Por mutuo consentimiento de las partes que representen la mayoria a que
se refiere el Articulo 406 de dicha Ley; y si al concluir el procedimiento de
revision, los sindicatos de trabajadores y los patrones no llegan a un Conve--

nio, salvo que aquellos ejerciten el derecho de lelga,

ORJETIVO
Llegado el caso de término de contrato de trabajo ésto deberd hacerse -
en la forma mis conveniente tanto para la organizacién como para el trabajador

de acuexdo a la Ley,

POLITICA

Cuando se produzca la texuinacifn de la relacién de trabajo, éste debe-
T8 practicar una entrevista final a efecto de conocer los puntos de vista del
que se retira y aprovecha la informacion resultante a efectos de corregir fa--

llas si las hubiera,

ADMINISTRACION DE SALARIOS
La Ley Federal del Trabajo nos define al salario camo la retribucitn que
debe de pagar el patrfn al trabajader por su trabajo.
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El salario puede fijarse por unidad de tiempo, por unidad de obra, por

conisidn, a precio alzado o de cualquier otra manera.

OBJETIVO
Lograr que todos los trabajadores sean justa y equitativamente compen--
sados mediante sistemas de remmeraciSn racional.del trabajo y de acuerdo al -

esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de trabajo de cada puesto.

POLITICA

Estar en situacién de competencia y aun de ventaja en el mercado de tra

bajo, para contar con los mejores elementos posibles,

ASIGNACION DE FUNCIONES

La asignacién de funciones se hard de acuerdo a la descripcisn y anfili-
sis de puesto: para Idalberto Chiavenato la delscripciﬁn y andlisis de cargos
es el proceso que consiste en determinar los elementos o hechos que compenen -
1a naturaleza de un cargo y que lo hacen distinto de todos los otros existen--
tes en l1a organizacidn, La descripcion de cargos es la relacifm _detallada de
las atribuciones o tareas del cargo (lo que el ocupante hace), 'de los métodos
empleados para la ejécucim de esas atribuciones o tareaé {como 1o hace) y los

objetives del cargo {para que lo hace).

Es bisicamente un inventario escrito de los principales hechos signifi-
cativos sobre la ejecucifn del cargo de los deberes y respomsabilidades intrin.

secas,

El anfllisis de cargos es el proceso de cbtener, analizar y registrar in
formaciones relacionadas con los cargos, esas informaciones son registradas --

inicialmente en las descripciones de cargos.
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El anilisis del cargo se concentra en cuatro &reas de requisitos,

1.~ Requisitos mentales
2.- Requisitos fisicos
3.~ Responsabilidades

4,« Condiciones de trabaﬁo

Los métodos mds ampliamente utilizados para la descripcibn y anflisis -

de cargos suelen ser los siguientes.

1.~ Método de observacifn directa
. 2,- Método de cuestionarios

3.~ Método de entrevista directa

4.- Mitodo mixto

ORJETIVO
Asignar oficialmente a cada trabajador un puesto cerca.y precisamente -

destinado en cuento a sus responsabilidades, obligaciones y condiciones de trg
bajo. .

POLITICA .
Llevar a efecto en forma sistemdtica estudios de anflisis de puestos me

diante sistemas objetivos.

DETERMINACION DE SALARIOS

Salario es la retribucifn que debe pagar el patrén al trabajador por su
trabajo.’ Este se puede fijar por unidad de tiempo, por unidad de obra, por co
misién a precio alzado o de cualquier otra manera. El salario se integra con
los pagos hechos en efectivo por cuota diaria, gratificaciones, percepciones,

hnbitacidn, primas, camisiones, prestacicnes en especie y cualquier otra canti
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dad o prestacién que se entregue al trabajador por su trabajo, Existe el sala
rio minimo que es, la cantidad menor que debe recibir en efectivo el trabaja--

dor por los servicios en una jornada de trabajo,

ORJETIVO
Asignar valores monetarios a los puestos en tal forma que sean justos y
equitativos en relacidn a otras posicicnes de la organizaci6n y a puestos simi

lares en el mercado de trabajo.

POLITICA
Estar en situacifn de competencia y afin de ventaja en el mercado para -

contar con los mejores elementos posibles.

CALIFICACION DE MERITOS

OBJETIVO

Evaluar mediante los medios mis objetivos, la actuacifn de cada trabaja
dor ante las obligaciones y responsabilidades de su puesto.

POLITICA
De la calificacidn de méritos seri de donde se derivarin premios y ascen
sos, considerando los resultados obtenidos por cada persona en relacién con --

los objetivos de su puesto y departamento.

CONTROL DE ASISTENCIAS

OBJETIVO

Establecer horarios de trabajo y periodos de mﬁa con y sin percep-
ci6n de sueldos, que sean justos tanto para los empleados como para la organi-

zacion, asi como sistemas eficientes que permitan su control.
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POLITICA
Ajustarse a lo dispuesto en la ley, en el contrato colectivo, asi como

en el reglamento interior del trabajo,

Reglamento interior de trabajo es el conjunto de disposiciones obligato
rias para trabajadores y patrones en el desarrollo de los trabajos en una em--

presa o establecimiento,

FUNCION RELACIONES INTERNAS

Lograr que tanto las relaciomes establecidas entre la direccién y el --
personal, camo la satisfaccién en el trabajo y las oportunidades de progreso -
del trabajador, sean desarrolladas y mantenidas, conciliando los intereses de

ambas partes,

COMUNICACION
OBJETIVO
Promover los sistemas, medios y clima apropiados para desarrcllar ideas

e intercambiar informacifn a través de toda la organizacidm.

POLITICA

La informacifn confidencial no existe entre la direccifn y el personal.

La commicacifn es un proceso continuo y pensante que trata con la trans
misidn y el intercambio, con entendimiento, de ideas, hechos y cursos de ac- -

cién.

La commicacifn tiene un propbsito ya que existe el deseo o la necesi--
dad de commicarse, se trasmite la idea o la informacidn para servir una res--

puesta especifica,
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La commicacién es indispensable para lograr la necesaria coordinacién

"de. esfuerzos a fin de alcanzar los objetivos perseguidos por una organizacidn

CONTRATO COLECTIVO

OBJETIVO

LLegar a acuerdos con organizaciones reconocidas oficialmente y legal--
mente establecidas, (iue satisfagan en la mejor forma posible los intereses de

los trabajadores y de la organizacifn.

POLITICA

La representacidn laboral se concibe como un factor necesario y de gran
- importancia para la marcha de la organizacifn y no como una fuerza antagénica;
por ello la relacitn deberi ser realizada en un clima de cordialidad y esfuer-.
20 coordinado en un trabajo camfn,

Segiin Articulo 386 de la Ley Federal del Trabajo, el contrato colectivo
de trabajo es el convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de trabaja--
dores y uno o varios patrones, o uno o varios sindicatos de patrones, con obje
to- de establecer las condiciones segin las cuales debe prestarse el trabajo en

una o unas empresas o establecimientos,

Hay que tener en cienta que los sindicatos por medio de la contratacibn
colectiva, van a condicionar la administracién en uma forma importante y tras-

cedente,

Cuando el sindicato es reconocido y certificado como agente de negocia-
¢ifn para sus empleados, una compafifa puede usar el tiempo que previamente de-
dicaba a otras funciones de personél para negociar el contrato de trabajo y dis
cutir problemas y quejas con los representantes del sindicato, relativas a su -
administracifn,
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El contrato colectivo debe contener los siguientes datos:

1.~ Los nombres y los domicilios de los contratantes.
2.~ La empresa y establecimiento que ébarque

3.~ Su duracifn o la expresifn del ser por tiempo indeterminado o para
su obra determinada

4,- Las jornadas de trabajo
5.- Los dfas de vacaciones y descanso
6.~ El monto de los salarios

7.- las demfs estipulaciones que convengan las partes
Las partes qué integran en los contratos colectivos deben ser dos:

a) Los representantes legitimos del interés profesional de los trabaja
dores.

b) Los representantes legitimos de los intereses del patr8n, empresa o
establecimiento.

Una vez ﬁnstas de acuerdo las partes se da lectura a todo lo convenido
y se procede a la firma del contrato, el cual surtiri sus efectos a partir del
‘momento en que se deposite ante la Junta de Conciliacibn y Arbifraje. El con-
trato definitivo deberd imprimirse, publicarse y hacer llegar a todos y cada -
uno de los trabajadores.

La revisién de dicho contrato debe realizarse al témmino de la vigencia
del mismo, normalmente cada dos afios, y a solicitud de cualquiera de las partes
mediante aviso anticipado, cuando menos sesenta dias a la fecha propuesta para

1a revisién y normalmente a través del llamado "Pliego petitorio',

Las modificaciones del contrato colectivo puede llevarse a cabo cuando
ambas partes estén de acuerdo en hacerlo asf, o boen, en el momento en que la
Ley Federal del Trabajo modifique o anule alguna o algunas de las cléisulas --
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del mismo, en cuyo caso se atacard lo dispuesto por la ley, a partir del momen

to de iniciacitn de la vigencia de la misma.

~ De acuerdo al Articulo 401 de la Ley Federal del Trabajo, el contrato -

colectivo de trabajo termina:

1} Por mutuo consentimiento
2) Por terminacién de la obra

3) En el caso del Capitulo VII! de este titulo, por cierre de la empre
sa o establecimiento, siempre que en este Gltimo caso, el contrato
colectivo se aplique exclusivamente en el establecimiento.

DISCIPLINA
OBRJETIVO
Desarrollar y mantener reglamentos de trabajo efectivos v crear y pramo

ver relaciones de trabajo armdnicas con el personal.

POLITICA

La forma de impulsar y mantener la disciplina deberi ser siempre positi
va; es decir, mediante estimulos y premios, x"emrriendo excepcionalmente y en
dltimo extremo a castigos y despidos. En estos casos se seguird lo dispuesto-

en la ley, el contrato colectivo y el reglamento interior de trabajo.

El reglamento interior de trabajo es un instrumento de origen juridico
que constituye gran ayuda para la Administracion de Recursos Himanos, puesto -
que contiene disposiciones que obligan tanto a los trabajadores como a los pa-
trones y tienden a nommar el desarrollo de los trabajos dentro de la orgam'.za-k )

cién.

En el Articulo 422 la Ley Federal del Trabajo define al reglamento inte
rior de trabajo como el conjunto de disposiciones obligatorias para trabajado-
res y patrones en el desarrollo de los trebajos en tna empresa o establecimien

to.
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SUGERENCIAS
Dar informacién y recibirla, es uno de los elementos mids importantes pa

ra la amtorrealizacidn del individuo en la organizacidn.

.Un programa de sugerencias beneficia a la compaifa y enfoca la atencidn
y el interés del empleado y a hacerlo conciente de que la compafifa reconoce la
importancia de sus tareas diarias y estf dispuesta a recompensarla por mejorar

los métodos mediante los cuales aquellos se rTealizan,

ESTIMULOS

Es .recmlendable que los premios para las sugerencias de valor calculado
representen un porcentaje razonable del ahorro que se lograri con la iﬁmlanta-
ci6n de la sugerencia durante un perfodo determinado, normalmente un afio, ade-
mis del reconocimiento tanto por escrito como pGblicamente del mérito del autor

de 1a sugerencia premiada,

Es frecuente que se fijen premios, en efectivo, o en especie y hasta -~

por una cantidad tope y por una cantidad minima, -

MOTIVACION DEL PERSONAL
OBJETIVO
Desarrollar formas de mejorar las actitudes del personal, las condicio-

nes de trabajo, las relaciocnes obrero-patronales y la calidad del personai.

POLITICA

El trabajo es un medio para lograr satisfacciaones y perm'itir' el miximo
desarrollo personal y social, Todo lo que pfopicie este tal auge deberﬁ ser -
estimulado. | -
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La motivacifn es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de de--
teminada forma o por lo menos, que da origen a una propensidn, a un comporta-
miento especifico_. Este ‘impulso a la accién puede ser provocado por un estimu
lo externo, pero puede ser también generado internamente en los procesos de ra
ciocinio del individuo. En este aspecto, la motivacién estd relacionada con -

el sistema de cognicidn del individuo,

Las personas son diferentes en relacifn a la motivacidn, ya que las ne-
cesidades varian de un individwoa otro, produciéndose diferentes patrones de -

camportamiento,

DESARROLLO DE PERSONAL

OBJETIVO

Brindar oportunidades para el desarrollo inf:egral de los trabajadores,
a fin de que logren satisfacer sus diferentes tipos de necesidades, y para que
efz lo referente al trabajo pueden ocupar puestos superiores.

POLITICA
Identificar aquéllas &dreas en los que las personas pueden aspirar a su
pramocifn, determinando los puestos sujetos a ella, a fin de definir los pla--

nes de desarrollo.

Algqunos autores se refieren a una rea genética llamada desarrollo, la

que dividen en educacifn y entrenamiento.

Educacifin es toda influencia que el ser fumano recibe del ambiente so--
cial, durante toda su existencia, para adaptarse a las normas y valores socia-

les vigentes y aceptados.
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La educaci6n puede ser institucionalizada y ejercida no s8lo de modo orga-
nizado y sistemdtico, sino también, desarrollada de un modo difuso, desorgani-
zado y sistemitico, como en el hogar y en los grupos sociales a los cuales el
individuo pertenece, sin obedecer a ningin plan preestablecido. La educacidn
es la preparacidn para la vida y por la vida.

ENTRENAMIENTO

OBJETIVO

Dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su capacidad a fin de
que alcance las normas de rendimiento que se establezcan, asi como para lograr
que desarrolle todas sus potencialidades, en bien de €1 mismo y de la organiza
cién,

POLITICA
Impulsar los planes de entrenamiento, incorporando en ellos la capacita- -
'cién sobre funciones administrativas en todos los niveles. Obedecer lo dis- -

puesto por 1a Ley Federal del Trabajo sobre este punto.

Las organizaciones tienen en el factor humano un recurso muy valioso; sin
embargo por las diferencias entre los individuos que los integran asi camo por °
el cambio caracteristico de toda organizaéi&\ en desarrollo, es imprescindi- -
ble adecuar las caracterfsticas habilidades del elemento humano con los requi-
sitos de las tareas que esti actualmente desempeflando o con las que en lo futu
10 realizari, surgiendo de esta manera la‘necesidad de entrenamiento como una
dé las Areas de respansabilidad del encargado de lograr una optimizacidn del -
" elemento humano; al supervisor.

Entrenamiento es el proceso educativo a corto plazo que utilizé un procedi
miento sistemitico y organizado por el cual el personal gerencial aprende cono

cimientos y habilidades técnicas para un propSsito definido.
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En administracion la palabra entrenamiento se refiere a la transmisién de
conocimientos especificos relativos al trabajo, a las actitudes frente a aspec
tos de la organizacidn, de la tarea y del ambiente y desarrollo de habilida- -

des.

FUNCION SERVICIOS AL PERSONAL

ORJETIVO

Satisfacer la necesidad de los trabajadores que laboran en la organizacidn
y tratar de ayudarlos en problemas relacionados a su seguridad y bienestar per

sonal.

POLITICA
En 1la resolucién de problemas de tipo personal se deberi tener una actitud
de madurez y respecto a la vida privada del elemento humano, a fin de evitar -

caer en una situacién paternalista,

Coordinar, publicar y difundir los derechos y las prestaciones sociales y
econbmicas, que otorgan tanto la organizacién como los organismos externos y -
.disposiciones legales, para que sus beneficios lleguen en igualdad de oportuni
dad a todos los trabajadores,

ACTIVIDADES RECREATIVAS
OBJETIVO
Estudiar y resolver las peticiones que hagan los trabajadores sobre progra

mas y/o instalaciones para su esparcimiento.

POLITICA
La iniciativa en este sentido corresponde a todo el personal, asf se esrn-

ri cumpliendo con las disposiciones legales respectivas,
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El salario directo constituye solamente una parte de la totalidad de com--
pensaciones que las empresas suelen ofrecer a sus empleados. La remumeracion
generalmente es hecho de otras formas, wna considerable parte de la remunera---

cion total esti constituida por beneficios sociales y servicios sociales.

Los servicios y beneficios sociales son medios indispensables de complemen
to y apoyo, proporcicnados y financiados por la empresa, para estimular y man-
tener la fuerza de trabajo en un nivel satisfactorio de moral y de productivi-
dad. Los servicios y beneficios sociales suelen abarcar tanto los beneficios

establecidos por la ley, camo los bemficios extras o marginales,

SEGURIDAD

OBJETIVO

Seguridad en el trabajo, en el conjunto de md:.das t8cnicas, adecuaciona--
les, médicas y psicolégicas, empleadas para prevenir los accidentes, eliminar
las condiciones inseguras del ambiente, e instruir o conservar a las persomas

sobre la implantacibn de medidas preventivas,

" Desarrollar y mantener instalaciones y procedimientos ‘para prevenir acci--

dentes de trabajo y enfermedades profesionales,

POLITICA

Dar oportunidad para la difusionde medidas de higiene y seguridad, extensi
vas al hogar y la commidad, Cumplir con lo dispuesto en la legislacién res--
pectiva,

ACCIDENTES DE TRABAJO
En toda lesién medico-quirtirgica o perturbacién psiquica o funcional perma
nente o transitoria, inmediata o posterior, o la muerte, producida por la ac--
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cién repentina de una causa exterior que puede ser medida, sobrevenida durante
el trabajo, en ejercicio de €ste, o consecuencia del mismo; y toda lesidén in--
terna determinada por un violento esfuerzo, producida en las mismas circunstan

cias,

Fn la mayoria de los casos el accidente no es previsible, pero si preveni-

ble. Estos pueden ser leves o graves (1ncapaci<iades).
Tipos de incapacidades de acuerdo a la ley Federal del Trabajo.

1.~ Incapacidad temporal (Art. 478)
Es la pérdida de facultades o aptitudes que imposibilita parcial o total--
mente a una persona para desempefiar su trabajo por alglin tiempo. 4 '

2.~ Incapacidad parcial permanente (Art. 479).
Es 1a disminucién de las facultades o aptitudes de una persona para traba-

jar.

3.~ Incapacidad total permanente (Art, 480},
Es la pérdida de facultades o aptitudes de una persona que la imposibilita
para desempefiar cualquier trabajo por el resto de su vida,

Entre las causas que dan origen a un accidente hay dos que conducen direc-

tamente a la produccién del mismo,

1.- Directas y préximas,- Dependen éstos del ambiente de trabajo donde -
se realizé el accidente y de las condiciones biolbgicas ‘intrinsicas del propio

accidentado. Estas causas existen en dos formas.

a) Condiciones inseguras, que-son los riesgos que hay en los materiales,
maquinarias, edificios que rodean al individuo, ya sea por defecto u omisidn,

0 la propia naturaleza de los mismos.
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b) Pricticas inseguras, que son los actos personales que en su ejecucidn -

exponen a las personas a sufir un accidente.

2.~ Indirectas o remotas,- Estas son ajenas a las condiciones bioldgicas

intrinsecas del accidentado, aunque puedan estar subordinades o no al medio en

que se trabajé en forma normal.

PROTECCION Y VIGILANCIA
OBJETIVO
Tener adecuados métodos precautorios para salvaguardar a la organizacién,

a su personal y sus pertenencias, de robo, fuego y riesgos similares.

POLITICA

Munca menoscabar la dignidad humana registrando a los obreros al salir del
establecimiento, Dotar a la organizacidn con equipes contra incendios y robo

y mantener &stos siempre en buenas comdiciones, -

PREVENCION DE ROBOS (VIGILANCIA)

Cada industria tienme un servicio de vigilancia con caracteristicas propias,
no se debe aplicar en una lo que se aplica en otra, Ademids, las medidas pre--
~ventivas deben revisarse con frecuencia, para evitar la rutina, que vuelve los

planes obsoletos,

PREVENCION DE INCENDIQS N
La prevencifn y extincidn de incendios, principalmente cuando hay mercan--

clas, equipos e instalaciones va'liosbs para proteger, exigen una planeacion --
cuidadosa.

No 3610 un conjunto de extinguidores adecuados, reserva suficiente de agua,
l sino también sistemas de deteccin y de alarma y el entrenamiento del personal.



NOS HEMOS DADO CUENTA QUE EL AREA DE RECURSOS HIMANOS
ES UNA DE LAS MAS IMPORTANTES DENTRO DE UNA EMPRESA,
YA QUE ES LA QUE SE ENCARGA DE LA CONTRATACION, SELEC-
CION, ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION, ETC., PARA PODER
LOGRAR LOS OBJETIVOS EN LA INDUSTRIA.

92,
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CAPITULO TERCERD

IA COMINICACION

3.1, ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA COMINICACION
3.2, DEFINICIONES DE COMINICACION

3.3, ELEMENTOS DE LA COMNNICACION

3.4. TIPOS DE COMINICACTON

3.5. BARRERAS DE LA COMINICACION

3.6, MEDIOS DE COMUNICACION AIMINISTRATIVA

3.7. REUNIONES AIMINISTRATIVAS
3.8. DINAMICA DE GRUPOS.



EN ESTA PARTE VEREMDS QUE TAN IMPORTANTE ES LA COMUNICACION
DENTRO DE LA INDUSTRIA, TODOS AQUELLOS ELEMENTOS QUE SON -

NECESARIOS PARA SU MEJOR FUNCIONAMIENTO, AQUELLOS PROBLEMAS

QUE PUEDEN EXISTIR SI ESTOS ELEMENTOS NO SE OCUPAN ADECUA--
DAMENTE.

94,
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LA COMUNICACION
3.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA COMUNICACION

Segln el autor canadiense Jean Cloutier. La historia de la commica- -
cion es acumulativa: cada nuevo lenguaje y cada nuevo medio que el hambre ha
creado a través de las &pocas se ha afladido a los antericres, aumentando asi -
su capacidad para commicar. Cada nuevo lehguaje y cada nuevo medio, a su vez

transforma progresivamente al hambre.

La historia de la commicacidn puede dividirse en cuatro episodios que
se superponen, Cada uno de estos episodios se caracteriza por la utilizacién
de nuevos modos de commicacidn que transforman la sociedad y que constituyen

wn nuevo tipo de commicacian,

PRIMER EPISODIO. LA EXTERIORIZACION

La commicacién interpersonal. El hombre es un animal débil, desprote-
gido frente a la naturaleza, mal corredor y de constitucidn débil, el hombre -

compensa su debilidad con su astucia y su habilidad manual.

Exferiorizai:idn de necesidades, ideas, deseos, etc, El hombre se exte-
rioriza a si mismo, el sistema de cammicacitn es elaborado a partir de su pro
pio cuerpo, gestos que adquieren un sentide cada vez mis precisos, sonidos que
poco a poco se convierten en cSdigos significativos. El modo de commicacibn
nico durante este episodio es la expresidn corporal y verbal, El hombre tri-
butario da su cuerpo para expresarse, en sus lenguajes son subjetivos, persona
les, los objetos que lo rodean no tienen mm significaci6n arbitraria o simbd
lica, forman parte de la naturaleza del mdio_mbiente en que estf perfectamen

te integradoy del que sabe interpretar los mensajes de gran importancia para -
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el y sus actividades, desarrollec armonioso de los sentides porque aun no ha apren-
dido a disociarlos. Cada sentido desempefia un papel camplementario de los demds,
Caza- olfato, alimentacidn- gusto, lucha- amor- tacto., Pero para comunicar la --
vista y el oido son los sentidos que mejor permiten percibir los mensajes de los
demfs hombres y del medio ambiente, La vista y el oido principales sentidos de -
la commicacién, El gesto y la palabra principales modos de commicacién. La --
vista y el oido (armonia) permiten al hombre percibir su medio ambiente en su di-

mensién real de espacio- tiempo.

Todo lo visible es percibido en el espacio todo lo (aclistico) es percibi-

ble en el tiempo.

El gesto, es decir toda forma de expresidn corporal va en su origen, acom-
pafiado de sonidos, como ocurre por ejemplo, en la danza y el canta. Poco a poco
el hombre primitivo transforma el gesto dentro de un proceso de codificacién, --
otorgindole significaciones que serfn transmitidas como una primer herencia cul-
tura y que evolucionaran de generacifén en generacifn., Los sonidos que acompafiaban
el gesto se articulan progresivamente y se convierten en palabras, hace dg el hom
bre un commicador. Comunicar no es ya una funcifn instintiva, como la caceria o
la alimentacifn, sino una funcifn cultural, la palabra no es todavia un lenguaje
puramente aclistico sino audiovisual, el gesto constituye una parte esencial y no

una ilustraciSn mis o menos superflua del mismo.

EL HOMBRE-MEDIO )
Los medios son los intemmediarios f£isicos que permiten la commicacifn a
distancia en el tiempo, o a distancia en el espaciof Pero el hombre no ha apren

dido todavia a transponer y a materializar sus mensajes por los que debe confiar-
los a otro hombre.
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En el espacio.

Eil alcance de la commnicacidn estd limitado por la agudeza auditiva y -
visual del interlocutor. Para commnicar a distancia en el espacio el hombre -
primitivo debe desplazarse. Sus medios de cammicacién se confunden en sus me
dios &e transporte, a menos que confie a otro hombre v le encargue transmitir-
lo (correo), este transportador de mensajes es un mensajero que reproducia con
sus propias‘ palabras y sus propios gestos el mensaje que le ha sido confiado.
El mensajero es entc;nces un medio que transmite y difunde a distancia el mensa

je de otro, pero alteridndolo, impregnindolo con su propia personalidad.

En el tiempo,

La duracién de la commnicacién del hombre se limita al instante fugiti-
vo de la misién, Desde luego puede repetir su mensaje, pero entonces su comu-
nicacién se ve limitada por la duracién de su vida, a menos que confie dicho -

mensaje a otro que Se encargard a repetirlo y perpetuarlo.

Tenemos entonces una cammicacién interpersonal, este tipo de commica
cién se centra en el intercambio y la reciprocidad entre los inter-locutores y
los inter-camunicadores. La cammicacifn interpersonal es sintética, integral

y subjetiva,

Sintética,- Fundamentalmente audiovisual, puede permitir la participa-
cibn de todos los sentidos mediante la presencia fisica de

los interlocutores,

Integral.- Esti necesariamente situada en el tiempo y en el espacio,
y no los disocia como 1o hace la imagen que fija el tiempo

o el sonido que hace abstraccién del espacio visual.

Subjetiva.- La commicaciin interpersonal esti marcada no sélo por la

personalidad de los interlocutores (tanto emisor -como re-
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ceptor), sino también por la relacién que existe entre - -
ellos. La commicacibn interpersonal sigue siendo la base

de las relaciones humanas..

SEGUNDO EPISODIO. 1A COMUNICACION ELITISTA
LA TRANSPOSICION

El segundo episodio de la historia de la commicaci6n del hombre se ca-
racteriza por su preocupacién por liberarse de si mismo y de su medio ambien--
te, la transposicién de sus pensamientos y de los objetos que lo rodean, capa-
cidad para crear obras con una vida propia, independiente de la suya, ‘obras -~
con una vida propia, que comuniquen un mensaje de diversa indole, aum sin la -

presencia de su creador.

La transposicin permite al hombre representar su percepcidn de la rea-
lidad mAs que de la realidad s8lo cammicable con el gesto y la palabra y - --
prescindir de los hombres- medio para cammicar a distancia en el tiempo y en
el espacio. La transposicién inicia el proceso de disociacién de los lengua--

jes, que culmina en la escritura fonética.

La primera forma de transpcsicifn es audiovisual, todavia no disocia --
los modos de percepcifn, aunque afiade una dimensién simbdlica y establece con-

versaciones.

El audio y el visual (auditivo y visual).

El hombre disocia el mmdo sint8tico del awdiovisual, separa el ojo y -
la oreja para crear el mmdo de los sonidos (acusfera) y el mmdo de las imige

nes (eidosfera).

Acusfera,~ E1 hombre o como 1o 1lama el autor el Bnirec se commica --

con el ritmo y perfecciona los instrumentos de misica que se convierten en ver



99.

daderas vprolongaciones de la voz humana con los que expresa sus estados de ani
mo, Yy traspene sus sensaciones y emociones, Emirec transforma el Tam-Tam, o--
torgindole un c8digo sonoro preciso, aunque mas limitado que el del lenguaje -
verbal. El Tam-Tam, se convierte en sistema de telecomunicacidn, las distan--
cias han sido vencidas, sin embargo el mensaje Gnicamente es o se dirige al oi

do sblo es aclistico.

Eidosfera.- Simultineamente Emirec también comunica a distancia en su
eidosfera, Las fogatas de colina se convierten en sefiales de humo, cédigo vi-
sual comparado al c8digo sonoro del tambor. Otorga valores simbSlicos a los -
objetos que lo rodean y los transforma en instrumentos de camunicacién, Los -
muros de las cavernas se convierten en soportes de dibujos y pictogramas que -
esquematizan la realidad. EI pictograma evoluciona hacia el ideograma, que --

asocia al objeto una idea abstrata.

EL ESCRITO (LA ESCRITURA)

La escritura fonética es un lenguaje hibrido, un medio de transcribir -
visnalmente el lenguaje sonoro que es el habla. La escritura fonética o fono-
grafica es tributaria, no de 1a imagen ni de la idea sino de la palabra, la es
critura fonética nota los sonidos de la palabra mediante signos arbitrarios --
que no tienen sentido mis que para el lector que sabe ensamblarlos, umirlos, -
organizarlos., Al crear la escritura fonética Emirec ha penetrado en wn mundo
nuevo: La escritosfera, El lenguaje escrito es casi un intento de comunica--
cifn "asensorial" porque en sus formas mis elaboradas (que son las mis (sim: -
ples) contienen poca informacién visual fuera de aquella que sirve para trans-

mitir la informacién lingufstica.

La commicacitn de Elite
La facultad de transposicin creb el arte. El gesto y el habla son --
atributos de todo hombre normalmente constituido, pero la capacidad para exnre
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sarse a través de la misica o el dibujo se reserva a una categoria de hombres
privilegiados, los artistas. Se implanta un nuevo tipo de cammicacidn, cen--
tradec en la desigualdad de los cammicadores v la dicotomia entre aquellos que
saben y aquellos que no saben. El poder estd en las manos de la €lite, todas
las relaciones humanas se reacancodan en funcidn de estructuras que consagran -

esta desigualdad.

Este tipo de comunicacién que todavia existe se denomina commicacién -

elitista.

TERCER EPISODIO. COMUNICACION MASTVA

LA AMPLIFICACION

Al transponer sus lenguajes, el hombre se liberd de los limites de su -
cuerpo, y en algunos casos franqued el espacio y el tiempo, Durante este pe--
riodo Emirec no s6lo triunfa definitivamente sobre la distancia espacial y tem
poral, sino que rompe el limite de la{ unidad de su obra. Como son los siguien

tes medios de comunicacidm.

La copia multiplica su mensaje al infinito, la reproduccidn reconstitu-
ye su mensaje. La difusion expande su mensaje a todos sitios, simultneamente
y a innumerables interlocutores. La amplificacién responde al deseo profundo
del hombre de multiplicarse y multiplicar sus obras. La amplificacidn ha sido
posible gracias a los medios de comumicacién masiva, Los medios de amplifica-
cidn disocian a Emirec, que encarna dos personajes distintos; uno emisor y el
otro receptor. La disociacifn esbozada en el nivel de los lenguajes por la --
transposicidn alcanza un grado peligroso, puesto que no basta ser artista, no
basta para saber para poder commicar, hay que tener acceso a los mass- media
o medios de commicacién masiva. Este perfodo se caracteriza por la amplifi-- '
cacién que se inicia con la implantacién de la imprenta y que tiene su apogeo

en el satélite.
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CUARTO EPISODIO. LA COMUNICACION INDIVIDUAL
EL REGISTRO

El cuarto episodio de la historia de Emirec se ha iniciado durante el -
pleno apogeo de la era de la comunicacifn 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 denomina Sel-Media.

Estos medios presentan como caracteristica comin 1a de centrarse en el
registro y ante todo en la posibilidad de registro, se constituye a partir de
su utilizacidn de nuevos tipos de escritura. Cloutier hace notar que se uti--
liza la palabra, grafo para designar a estos medios y la palabra grafia para -
designar la utilizacifn de dichos medios. Los medios individuales, de los que
la fotografia es cronoldgicamente el primero, permite registrar, manipular, --
conservar, reconstituir y reproducir todos los lenguajes de Emirec. Asi tam--
bién, el fongrafo tuvo su consecuencia y su razdn de ser en la fabricacidn de
discos, pero el magnetb6fono, que permite la audiografia, naci6 después de la -
radio, procedimiento de amplificacién, E1 cine es casi desde su nacimiento --
una industria, y la televisifn un medio de visidn a distancia, sin embargo el
magnetoscopio y las cimaras 16, 8 y super 8 m,m.; verdaderos audiovidedgrafos,

son relativamente recientes.

La cammicacién individual,

Gracias a los medios individuales, Emirec dispone en este cuarto episo-
dio de una maltitud de medios de commicacién, tanto para emitir como para re-
cibir. El hombre crea asf un nuevo tipo de commicacifn que se afiade a los --
tres anteriores y que constituye la caracteristica esencial delo que Cloutier

denomina 1a era de Emirec, la commicacifn individual,
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Si se comparan los Mass Media con los medics de transporte colectivo, -
que sujetan al pasajero a un itinerario preciso v a un horario ineclutable, --
los Self Media se asemejan a los medios de transporte individual, que permiten
a Emirec s8lo o en grupo reducido ir a donde quier2 en el momento que mejor le
convenga, La comunicacién individual es entonces, por una parte la posibili--
dad de tener acceso a mensajes siempre disponibles, conservados en los lengua-
jes mas apropiados y, por otra parte es también 11 capacidad de expresarse no
sdlo mediante la palabra oral o escrita, sino asi nismo a través de sonido y -
de la imagen, el lenguaje verbal pierde su casi exclusividad, el mensaje reco-
bra su forma original, la misica no se lee se escutha, E1 lenguaje escrito de
sempefia plenamente su papel de analista, pero nc reemplaza ya el habla, la co-
mmicacidn individual transformari la comunicacién sn la sociedad futura, este
procesdya se ha iniciado. Las reagrupaciones verticales del patrdn al obrero,
del administrador al administrado, del maestro al ilumo, tendrdn que modifi--
carse y dar lugar a agrupaciones horizontales, coms los comités de empresa, de
barrio, de ciudadanos que de hecho en la actualidad va se estd dando este tipo
de commicacifn en la actualidad, Emirec es el pumso de llegadé y el punto de
partida de la commicacidn, ya no sdlo estd informas: sino que también informa
y se informa, Esto es todo en cuanto a antecedentes histdricos de la cominica
cidn, en los siguientes subcapitulos trataremos en si que es la comunicacidn,
asi como el proceso de la misma, los elementos, tipcs de commicacifn, barre--

ras de la commicacién y las reuniones administratives.
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3.2, DEFINICION DE COMUNICACION

El verbo cMicar proviene de la voz latina ""commicarse', puesta o ng
ner en comm, en su acepcién mis general commicacidn es accidn y efecto de ha
cer a otro participe 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 camo los que se verin a continuacion dan aspectos

de 1o que para ellos significa la commicacién. Asf tenemos a.

WRIGLET, Commicacifn es.- El proceso mediante el cual se transmiten

significados de una persona a otra.

BERELSON Y SLEINFER.- Es la transmisién de la informacidn, ideas, emo--
ciones, habilidades, por medio de el uso de sfmbolos, palabras, cuadros, fiju-
ras, y graficas.

GEORGE R. TERRY,~- Es un proceso continuo y presente que tanto en la --
transmisi6n y el intercambio, con entendimiento de ideas, hechos y cursos de -

accidn.

JEAN CLOUTIER.- Es una actividad evolutiva, es un acto deliberado y es
un proceso,

CHARLES R, WRIGHT,- Es el proceso por mediodel cual se transmiten - -
significad.os de una persona a otra.

KEITH DAVIS,- Es la transferencia de informacién y comprensifn de una
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 campartir lo que conocen y sienten.
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R.M. HODGETTS, S. AIMAN.- Es el proceso de transmitir significados -
que van del emisor al receptor. Se emplea el tfrmino significados porque la -
verdadera comunicacién requiere una comprensién del mensaje; el receptor debe

captar el mensaje y el significado.

Cano podemos observar todas las definiciones tiene elementos en comim,
Para nosotros en io particular, la Commicacién es un proceso por medio del --
cual se transmiten significados o mensajes que van de un emisor hasta un recep

tor, con su debida retroalimentacidn.
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3.5. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

Los elementos o el proceso de comunicacidn, si nos remontamos hasta - -
tiempos atris, veremos que el primer autor en ¢lasificar estos elementos es --
AristSteles, que en su modelo del proceso de comunicacidn conocido camo modelo

de retfrica nos da los siguientes elementos.

QUIEN, persona que habla

QUE, Con que sentido

A QUIEN, personaje que escucha,

Luego mds adelante en el proceso de comumicacién, Laswell introduce dos
elementos mds a los tres considerados por Aristdteles, QUE son el canal o me--

dio por el que se transmiten los mensajes, y los efectos que &stos producen.

Grificamente es as{:
QIEN~—> DICE —> QUE~—> POR CUAL——» MEDIO—3 A QUIEN—»CON QUE EFECTOS

En 1947, Claude Shannon desarrolld un modelo que posteriormente fue da-
do a conocer por Warren Weaver. Este proceso se referfa a la informaci6n elec
trénica, pero también funciona para esquematizar el proceso que tiene lugar --

entre las personas.
Ver siguiente diagrama.

El proceso de commicacidn dentro de una organizacién para el autor R.
M. HODGETTS en su libro el comportamiento en las organizaciones nos da siete -

elementos que contiene el procese de commicacidn.

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.



106.

En segundo lugar la idea se debe codificar o expresar en alguna forma -

de transmisidn, aqui el emisor debe organizar sus ideas en una forma ccherente.

En tercer lugar, se deben determinar los medios de transmisién. Algu--
nos mensajes sc deben commicar en forma oral, porque su velocidad es importap

te y es necesario recibir una retroalimentacién cara a cara inmediata.

M reve] [manonsor] [vensas] [receeror]  [oestrvo] "‘

i A ¥
/ /
) LT
, / ! !
o o
-~=={ 0o |~=-~{ rutpo f~—~{ Rurpo [~ ~=~--
] ;
' l
!
v RETROALI - Y
MENTACION

REPRESENTACION GRAFICA DE LOS MEDIOS DE
COMUNICACION SEGUN WARNER WEAVER
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Cuarto, con frecuencia se tiene la presencia de ruidos o interferencia
al mensaje que es preciso vencer, Las conversaciones en voz alta y la conduc-
ta desconcentrante en el ambiente inmediato son ilustraciones comunes en el --

Tuido.

{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 a las directrices completas si el mensaje es escrito.

Sexto, la transmisién se debe de codificar correctamente, E1 receptor -
debe tomar las palabras que se envian y reconstruir el significado que tenia -

en su mente el emisor.

Septimo, debe emprenderse una accifn, en algunas ocasiones el receptor
deberd hacer algo con la informacidn, su propdsito final es su almacenamiento
para que la accidn especifica se desarrolle mis adelante, en caso que sea nece

sario que se produzca. Grdficamente se representarfa como sigue.

IDEA > CODIFICACION 1| TRANSMISION 19| RECEPCION | DECODIFICACION

RUIDO

PARA OTROS AUTORES EXISTEN SEIS ETAPAS
La etapa 1. Es la de elaborar la idea del pensumiento que el emisor de
sea transmitir, es la etapa crucial porque a menos que haya un mensaje valic--

so, todas las demds serdn infitiles,

La etapa 2. Es la de codificar la idea con palabras grificas u otros -
simbolos adecuados, pai'a su transmisidn, en este punto el emisor determina el
mStodo de transmisién de tal manera que las palabras y los simbolos puedan or-

ganizarse de manera adecuada para el tipo de transmisién de que se trate,
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Cuando finalmenre el mensaje va esti elaborado se llega a la Etapa 3, -

durante la cual hay que transmitirlo por el método escogido.

La transmision le permite a otra persona recibir el mensaje, lo que cons
tituye la Etaoa 4, en este punto el mensaje se convierte en responsabilidad --

del receptor.

En la Etapa 5, es necesario decodificar el mensaje para voder entender-

lo, el emisor desea que el mensaje para el receptor sea entendible.

Cuando el mensaje se recibe ya camprende 1o que constituye la Etapa 6,
se puede producir el uso de 1a informacidn por el receptor, esta etapa comple-

ta el proceso de la comunicacidn.

RETROALIMENTACICN Y COMUNICACION EN DOS SENTIDOS

~ La retroalimentacién inicia una nueva cammicacitn que debe pasar por -
las mismas seis etapas que el mensaje original, el resultado es un circuito --
completo que se conoce como comunicacidn en dos sentidos, comunicacién en dos
sentidos significa que un emisor y un receptor intercambian mensajes de modo -
que se mantiene un flujo regularlde cammicaciones. Por ejemplo un supervisor
tiene comunicaciones eficaces en dos sentidos con un empleado. Ver diagrama -

siguiente.

Para nosotros los elementos del proceso de commicacidn son los siguien
tes:
1.- FUENTE
2.~ MENSAJE
3.- TRANSMISION
4.- RECEPT(R
5.- DESTINO
6.~ RETROALIMENTACION
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3.4. TIPOS DE COMUNICACION

(LA COMUNTCACION EN LAS ORGANTZACTONES)

El proceso de commicacién mantiene unida a la organizacidn en el senti-
lo de que proporciona los medios para transmitir informacién vital para las ac-
ividades cambinadas y la obtencidén de las metas propuestas, gran parte de esta
informacidn se desarrolia a lo largo de lineas formales en tanto que la restan-

te se transmite por lineas informales.

Canales formales de cammicacidn.

La estructura Vde la organizacidn es la que establece los canales forma--
les de camunicacién, la grdfica de organizacién que aparece en la siguiente ho-
ja proporciona una ilustracibn sencilla de los dos canales mis comnes, el des-
cendente y el ascendente, que se usan en una empresa de manufactura. Entonces
tenemos que los tipos mis commes dentro de una organizacién son los siguien- -

tes.

COMUNICACTON DESCENDENTE

La commicacién descendente sirve para emitir las directrices de un supe
rior a los subordinados. Uno de los propGsitos mds comumes de estos commica--
dos es proporcionar las suficientes instrucciones especificas de trabajo concer
nientes a lo que se debe hacer, quién y cuindo debe realizarlo. Esta informa--
cidn ayudard a clarificar las metas operacionales, proporcionar un sentido de -
direccifn, ayudar a orientar a los trabajadores sobre la misidén y la filosofia
de la organizacién y suministrarles a los subordinados leos datos relacionados -
con su desempeiio, ayuda a enlazar los niveles de jerarquia proporcicnando una -

base para lograr una actividad coordinada.
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COMUNICACION ASCENDENTE

Este tipo de comunicacidn brinda a la administracifn la retroalimentacidn
que proviene de los subordinados. El principal beneficio de la commicacidn --
ascendente es que crea un canal por el que la administracidn pl.:ede medir el cli
ma organizacional y enfrentarse a problemas tales como, quejas o baja producti-
vidad, antes de que se conviertan en gréves problemas, hay multitud de organiza

ciones que le dan muy poca importancia a este tipo de consideracidn.

COMUNICACION HORIZONTAL

La commicacién horizontal se desarrolla entre personas del mismo nivel
de jerarquia. El respaldo para esta forma particular de commicacién se remon-
ta a menudo hasta Henry Fayol el padre de la teorfa moderna de la administra- -
ci6n, En su famoso principio de la commicacidn horizontal, Fayol recomendd --
que los individuos pertenecientes a un mismo nivel de jerarquia tuvieran la opi
nién de commicarse directamente a condicifn de que sus supervisores leé canfie
ran tal permiso y que posteriormente les commicaran a sus jefes respectivos lo
que habfan acordado para hacer. La mayoria de los mensajes horizontales tienen
camo ocbjetivo la integracién y la coordinacifn. Por ejemplo, en los niveles --
superiores de una empresa '"X" los vicepresidentes de mercadoctenia, produccién

y finanzas coordinaran sus esfuerzos para lograr un plan maestro integrado.

COMUNTCACION INFORMAL

La comunicacidn organizacional informal comprende toda aquella informa--
cién no oficial entre los grupos de personas, Davis les dié el nambre de red -
de relaciones sociales que brota espontfneamente cuando las personas se unen.

AMgunas de las causas probables de esta actividad son las siguientes.

1.~ Cuando se carece de informacién sobre una situacién dada, la gente
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trata de llenar el vacio lo mejor que puede recurriendo a canales -

informales.

2.- (Quando se percibe inseguridad en la situacién prevaleciente, las --
personas tienden a aumentar su commnicacidn informal en un esfuerzo

para protegerse de lo desconocido.

3.~ fuando los individuos tienen un interés personal o emocional de una

situacion,

4,- Cuando las personas sienten desagrado unas por otras, trataridn con
frecuencia de adquirir ventaja haciendo correr murmuraciones nega--

tivas recurriendo a los rumores.

En la mayoria de los casos la comunicacién informal se basa en la infor-

macién boca a boca.

LAS REDES INFORMALES Y EL GERENTE

Estas redes de commicacidn informal llevan rumores, murmuraciones y - -
otra comunicacién informal. En muchas ocasiones es esta informacidn errdnea o

fragmentaria, pero en otras es exacta.

Hay personas a quien se les commica deliberadamente un mensaje y otras
a las que deliberadamente también no ¢ les commica. Esta forma selectiva de
commicacibn prevalece mis en redes informales. Esta no es la finica forma que

se usa en las cammicaciones informales, David nos da otras tres.

DE UN SOLO HILO

En donde la informaci6n se pasa del SR. a la SRA. para proseguir por una
1fnea prolongada de personas,
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DE MURMURACIONES
En el que una persona hablard con todas las demis,

CANAL ALEATORIO
En donde las personas se commican de un modo desordenadamente, para ma-

yor comprensidn ver grdfica siguiente.

Muchos administradores opinan que las redes informales son una fuente de
informacién errdnea que ayuda a crear insatisfaccidn, ansiedad y otras conduc--
tas disfuncionales de la misma fndole, Desde el punto de vista positivo este -

canal informal tiene algunas caracteristicas muy favorables.

En primer lugar, las redes informales pueden favorecer la moral commi--

cando observaciones positivas que las personas hacen respecto a la organizacidn.

En segundo lugar, las redes informales pueden proporcionar satisfaccitn
y estabilidad a los grupos de trabajo, confifndoles cierto sentido de pertenen

cia y seguridad,

En tercer lugar, las redes de commicacidn informal proporcionan a los -

empleados una vdlvula de escape para sus emociones.

En cuarto lugar, las commicaciones infoﬁuales hacen que los administra-
dores planeen y acteen con mayor eficiencia que como lo hardn de otra manera, -
debido a que proporciona un medio de verificacifn y equilibrio para planes defi
cientes concebidos, decisiones emocicnales y evitar el peligro de favoritismos.
Se encuentra que la organizacidn informal no sélo mina éste de acciones, sino -
que también, si el gerente sigue actuando de un modo poco profesional, los rumo
Tes internos harﬁn que este mensaje llegue eventualmente al superiorvde dicho -

gerente,
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En quinto lugar, la commicaci8n informal constituye una fuente de re- -
troalimentacidn para los administradores, estos pueden aprovecharla para descu-
brir lo que estd sucediendo en toda la organizacidn, y es precisamente en el me
dio por el cual se percatan de los diferentes problemas a los que se enfrentan

sus empleados.

Por Giltimo, si los jefes aprenden a escuchar y utilizar adecuadamente ta

les redes informales, aumentari su eficiencia sorprendentemente.
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3.5. BARRERAS DE tA COMUNICACION

Cuando el receptor recibe el mensaje y se esfuerza para decodificarlo, --
pueden surgir muchas interferencias que limitan su comprensidn, esas interferen
cias se conocen con el nombre de obsticulos o barreras de la commicacion, y --
pueden impedirlas por completo, eliminar parte de ellas o proporcionar signifi-
cados incorrectos por 1o que no todos los intentos de comunicacién se ven coro-

nados por el éxito.

Existen barreras tales como las siguientes, que son las mis importantes

dentro del proceso de commicacibn.

A) PERSONALES O PERCEPCION _

Son limitaciones de las commicaciones que se deben a restricciones, va-
lores y emociones de seres humanos, son del tipo mis com(n en las situaciones -
de trabajo que incluyen emociones inadecuadas y malos hdbitos de recepcidn. To-
dos hemos descubierto que nuestros sentimientos personales pueden limitar nues-
tras commicaciones con otras personas, situacidn que se presenta tanto en el -
trabajo como en la vida privada, Asi camo 1la percepcitn es la captacidn del am
biente de una persona por medio de sus sentidos afectada por su valores y expe-
riencias previas, Ejemplo: Un especialista en personal trat6 de explicar las -
normas de ascensos de la compafiia a wn empleado que se habia quedado atrads en -
una promocién, el trabajador estaba descontento porque lo habfan hecho a un la-
do por 1o que no estaba dispuesto emocionalmente a escuchar las explicaciones -

de las nomas reales, dejd que sus propias emociones bloquearén su compren- -
sién.

B) BARRERAS U OBSTACQULOS FISICOS
Se producen en el ambiente en que tiene lugar la comumnicacién, un obsti-

culo fisico comin es un ruido de algfin tipo que provoque distracciones. Otros
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obstaculos fisicos incluyen distancias entre personas, paredes o la estdtica --
que interfieren los mensajes por radio. Por ejemplo. Cuando un especialista -
en personal esti presentando un programa de capacitacitn y adiestramiento en la
sala de conferencias, cuando llega a su punto crucial de su exposicidén entra un
alumo que llega corriende y con mucho calor, deja la puerta abierta para que -
se refresque, y afuera las pliticas en voz alta impiden que los que estidn 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 simbolos que se utilizan para comunicar--
se, Las palabras son nuestra forma primordial de commicaciones pero tieren --
tantos significados distintos que a menudo se malentienden. Y aunque el jefe -
y los subordinados hablen el mismo idoma, el lenguaje es una barrera, esto es -
particularmente cierto cuando se tama el hecho de que muchos mensajes se deben
hacer por escrito, pero un porcentaje substancial de jefes tienen problemas pa-
ra expresarse por este medio. La gramitica deficiente y la construccidn inco--
rrecta de las oraciones se pasa inadvertida, esta tendencia no s6lo esti dando
origen a un tipo de lenguaje sino que también permite que los jefes estén mal -

preparadoé para enfrentarse al desaffo de la commicacifn escrita.

Ejemplo. Un grupo de trabajadores de la Compaiifa de Luz y Fuerza del --
Centro estaba construyendo una subestimacidn a unos ciento cincuenta kilomé- -
tros de distancia del almacén de la compaifa, los trabajadores necesitaban cier
tos suministros con rapidez, por lo que llamaron al almacén por radio, el super
intendente escribif la lista de materiales que pidieron los trabajadores, y se
la entregd al nuevo chofer del almacén, con la orden que sigue. 'Lleva esto a nues-

tros trabajadores en Jalapa, lo estiin esperando'’, ol conductor se apresurd a’ir

a Jalapa pero sin los materiales,
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D) NWMERO DE ENLACES

En el caso de las transmisiones verbales, el nimerc de interacciones o --
personas por las que pasa el mensaje constituye una de las principales barreras
a la comunicacifn. Cada individuo vuelve a expresar o reinterpreta con frecuen
cia el mensaje para darle mayor claridad, pero al hacerlo a menudo termina cam-
biando el contenido bdsico, Esto se observa con toda claridad en el juego de -
5aldn en el que una persona le da un mensaje a otra y &sta a otra y asi suscesi
vamente hasta llegar a su destino opuesto al que inicid la cadena. Este mismo
patrdn se observa en los comunicados dela organizacién que se pasan de un nivel
a otro, en cada nivel de la jerarquia se registra a menudo una pérdia de la in-

formaciotn.

E) COMPETENCIA DE MENSAJES Y ESCUCHA SELECTIVA ]

Existen cuatro pasos bdsicos para transmitir mensajes del emisor al re--
ceptor, Primero el emisor debe captar la atencidn del receptor, en segundo lu-
gar, el receptor debe atender los aspectos esenciales del commicador, en ter--
cer lugar, debe haber una aceptacidn por parte del receptor para dar cavidad a
la misiva, en cuarto lugar, es preciso ejecutar la accién del que requiere el -
mensaje, La parte mis dificil del proceso de cuatro etapas es obtener la aten-
cién del individuo, una de las principales barreras se encuentra en la competen
cia de los mensajes; hay multitud de cosas que pueden distraer al que escucha,
y el emisor debe contrarrestar tales obstdculos, El método de escucha selecti-
va es cuando un grupo de trabajadores estin dialogando con el gerente y si ven
que el gerente se desvia del mensaje central que ellos le quieren comunicar, en
“tonces los subordinados tenderfn a hacer caso omiso de 1o que &1 dice, sintieﬁ-
do que no se relaciona con el punto principal. La competencia de los mensajes
y la escucha selectiva requieren la misma solucitn- cbtener y conservar la aten

cidn de la persona que esti escuchando.
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3.6. MEDIOS DE COMUNICACION ADMINISTRATIVA

La commicacién en las organizaciones puede adoptar una gran variedad de
formas, incluyendo palabras, imigenes o acciones, Las palabras constituyen la
-forma mds frecuente utilizada como se observa por la gran cantidad de comunica-
ciones escritas y orales que se emplean en las organizaciones. Las imfgenes --
son @itiles como auxiliares visuales y se usan en grificas, planos y carteles que
ayudan a comunicar el mensaje, las acciones adquieren multitud de formas distin
tas, sobre todo en indicios no verbales, Las dos formas mis comunes de medios

de comunicacién son el escrito y el oral,

COMUNICACION ESCRITA

La commicacifn escrita puede adoptar muchas formas. Algunas de las mas
comunes camo el memorén&un, los informes y manuales de organizacidn, la mayoria
de los jefes prefieren la commicacibn escrita porque proporcionan un registro
de lo que se transmitid y se puede volver a leer y estudiar en caso de que no -
tuvieran toda la claridad debida ademds los mensajes escritos aportan ciertos -

grados de formalidad que no estin presentes en sus equivalentes verbales.

La commnicacidn escrita presenta varios problemas substanciales, en pri
mer lugar, muchos supervisores 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 informes escritos de cierta longi-
tud, prefiriendo recibir cammicaciones verbales sobre su contenido, en tercer
lugar, algunas commicaciones como por ejemplo, las descripciones de puestos y
manuales de polfticas y procedimientos requieren a menudo su actualizacioén, lo

que representa un trabajo que consume mucho tiempo.
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COMUNICACION ORAL

La mayoria de los jefes de departamento prefieren la commicacidn oral -
en contraposicion a la escrita, porque ashorra tiempo y permite una retroalimen-
tacién inmediata. Algunas de las formas mis commes incluyen las drdenes ver--
bales cara a cara, las conversaciones por escrito, por teléfono, los discursos

y el cambio de expresiones en reuniones.

De éstas, la comunicacidn cara a cara es la que se considera mis eficaz,
ya que los problemas y las barreras se resuelven, y se obtiene una forma mis ca
bal de los significados. Pero no siempre se puede aplicar la commicacién cara
a cara, cuando se manejan grupos grandes, los jefes se ven obligados a elegir -

wna forma mis apropiada de commicacidn camo por ejemplo un discurso.

Algunos medios de comunicacifn escrita que se pueden utilizar dentro de

1a organizacidn son los siguientes.

Revista de la compaiifa

Michas organizaciones publican revistas, 'periﬁdicos o boletines para sus
empleados, estas publicaciones reciben el nombre de &rganos internos, su finali
dad es informar a los empleados sobre los desarrollos actuales y establecer la
comprensiSn a largo plazo de las metas y las actividades de la compafifa. las -
grandes empresas pueden elaborar una revista y/o peribdicos bien disefiados, - -
mientras que las peguefias pueden tener sélo un boletin semanal de informacién -

para el personal.

Folletos de informacifn
Con frecuencia los departamentos de personal distribuyen entre sus em- -
pleados folletos de informacidn sobre varios temas. Un folleto muy conocido es

€]l manual para empleados que se les da a los nuevos trabajadores, para informar
marles sobre los reglamentos y los beneficios.
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Boletines para empleados

Los departamentos de personal publican muchos boletines sobre sus opera-
ciones cotidianas. Por lo camin se colocan en tableros de anuncios para emplea
dos y se envian copias a todos los gerentes, se da informes sobre todos los he-

chos relacionados con su trabajo.

Television y Peliculas

Puesto que el pdblico estd condicionado para ver las pantallas de televi
sién, es bueno que las organizaciones graven en cintas sus propios programas, -
para pasirseios posteriommente a sus trabajadores, estos programas se pueden --

ver en pantallas de televisidn,en los comedores de la compafifa u otros lugares.

Cartas de los empleados y programas de preguntas y respuestas.

Es bueno fomentar las cartas de empleados, las preguntas y las respues--
tas; las quejas que procesa anSnimanete un especialista de personal, asi si una
respuesta tiene inter#s general se puede publicar en el boletin o periddico de
la compaiifa,

Programa de sugerencias

Estos programas de sugerencias son procedimientos especificos que tienen
como fin impulsar a los empleados a recomendar mejoras de trabajo, la filosofia
es que los empleados estdn mis familiarizados que cualquier otra persona con el
trabajo y por ende es probable que tenga muchas ideas no aprovechables para su

mejoramiento.
Algunos medios de commicacifn oral que se pueden utilizar dentro de la -
organizacibn.

Reuniones e informes para los empleados
Los informes para los empleados pueden ser sobre el rendimiento econdmi--
co de la empresa, esta informacidn econfmica de la compafifa es tan importante -
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para los trabajadores como para los accionistas, por lo que la empresa debe pro
porcionar esos datos, después del informe se pueden efectuar reuniones que orga
nizan y dirigen en la misma forma que las asambleas de accionistas., La adminis
traci6n presenta sus informes y se impulsa a los empleados para que hagan pre--
guntas a la administracidn, asi camo proposicimmes, estas reuniones mejoran las
commicaciones y les proporcionan a los empleados mis sentimientos firmes de --

pertenencia.

Reuniones de empleados

Es una practica Gtil que contribuye a establecer las comunicaciones as--
cendentes, en estas asambleas se impulsa a los empleados para que hablen sobre
sus problemas de trabajo, sus necesidades y las précticas administrativas que -
ayudan u obstaculizan su rendimiento en el trabajo cuando estas reuniones son -
debates informales cara a cara entre un gerente superior y los trabajadores el
proceso se denomina sondeo profundo, porque se analizan detalladamente los te--
mas por 1o que se interesan los empleados, Esas reuniones se denominan también
asambleas verticales de personal, porque ponen a los gerentes superiores direc-
tamente en contacto con los empleados. En reuniones administrativas se tocarén

mis medios de cammicacién.



3.7. REUNIONES ADMINISTRATIVAS
La prictica administrativa y la vida en sociedad nos inducen a tratar de
conocer y detectar la dinfmica interna y externa de grupc, cfmo se interrelacio

nan sus miembros y en qué forma interactiva el grupo y la sociedad.

La reunién es congregacion de individuos para constituirlos en piiblico o

auditorio, segfin el propbsito que se persiga.

Reunién administrativa es una comunicacidn cara a cara de mis de dos per

sonas, dirigida por alguno de ellos, para transferir o intercambiar informacidn.

Las caracteristicas esenciales de la reunién administrativa son:
Se apega a lineamientos protocolarios
Se induce con sistemas y métodos parlamentariocs

Se proyecta y planea previamente o sobre la marcha, pero siempre existe
un plan de induccidn y/o conduccién.

Se establece un objetivo en el primer contacto.
Generalmente se lleva a cabo en lugares que revisten cierta formalidad.
Se pl_'otocolizan por escrito sus resultados

Siempre requiere la existencia fommal de un conductor y/o director, que
adopta el nombre de acuerdo al protocolo,

Elimina la informalidad de 1a relacién espontinea

Los principales tipos de reuniones administrativas, atendiendo a su pro-
posito,

Reuniones para commicar informacién
Aquellas convocadas para obtener sugerencias y opiniones,

Las que ticnen por objetivo la presentacién de ideas que se someten 3 --
discusibn de los asistentes y con lo cual permiten variacion en los eri-
terios iniciales

De desarrollo
Conciliatorios

De planeacifn



De ajuste y control
Libres, sin finalidad especifica

Parlamentarias

Reuniones para comunicar informacién
El commicar informacidn a un grupo de persomas, se cuenta cOm Un exXposi

tor y un auditorio pasivo.

Eventualmente se permite la réplica o el diilogo com 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 comductor presenta el problema y los propbsitos de la -

reunién y finalmente las soluciomes provienen del grupo.
Reuniones convocadas para obtener sugerencias y opiniones.

El director o expositor presenta sus ideas y requiere opiniones,- Hay -
un principio de participacién, aunque el sentir de uno o del grupo no van a mo-

dificar la informacién o las consideraciones originales,

Retniones Conciliatorias

Esta es cunando existe una situacidn de conflicto de dos o mis personas,
y el conductor se propone concretar el asunto, a fin de que las partes produz--
can sugerencias, opiniones o ideas, y lleguen por si mismos a encontrar una so-

lucién aceptable,

Reuniones Libres sin Finalidad Especifica
Estas reuniones no requieren una direccion emérgica, vero si un control
discreto, a fin de que los asistentes expongan espontineamente sus opiniones o

" ideas, pero se pueden obtener resultados cmcretos.
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Ventajas de las Rewniones Administrativas

1.- Aceptacifn de una solucién, se mejora si ha participado en ella el
afectado.- El éxtito de una solucidn no s6lo depende de la calidad de ésta, --
sino de su realizacifn eficaz, y esto es mids ficil si ha sido aceptada emocio--

nalmente por las personas responsables de llevarlas a cabo.

2.- La commicacidn cara a cara y de doble sentido facilita el flujo de

1a informacidén sin deformaciones,

3.- El intercambio de ideas y puntos de vista aprovecha los conocimien-
tos y experiencias de todos los participantes que mejoran la calidad de la solu

cién.

4.- El tratamiento de temas o problemas, mediante cualquier técnica de
estudio colectivo, evita el riesgo de actuar con base en una alternativa cuando

es posible encontrar otras con un poco mds de discusién,

§5.- . La discusidn colectiva pone en evidencia cualquier falla o falsedad

en el razonamiento, que es mis dificil de descubrir en la discusibn individual,

6. - Una'solucidn que puede satisfacer las exigencias de un punto de vis
ta puede crear problemas en otras &reas no consideradas originalmente. La dis-
cusién colectiva permite la explctéciﬁn campleta de todas las posibilidades y -

todas las consecuencias, y escoge la mejor solucién para todas.

Intervencifn de los participantes, segfin el propSsito u objetivo que per

siguen las reuniones,

Cualquier tipo de reunifn implica la congregacibn, unién o vinculacién,
permanente o transitoria de individuos, a fin de obtener resultados en funcién
de objetivos especificos.
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Cada reunién en particular persigue, o debe hacerlo, un objetivo o pro--

pdsito bien definido,

Tritese de reuniones para commicar informacién, obtener sugerencias, --
quejas u opiniones, para presentar ideas que se someten a discusién vy después -
varien las ideas iniciales, de desarrollo, planeacién, control o conciliato- --

rios, parlamentarias e incluso sin finalidad especifica.

La conduccifn de reuniones abarca la observacidn de los principios ana--
lizados en la dindmica interna y externa de grupos. Los principios de cohesi6n
y locamocifn, por ejemplo; son fundamentales para la conduccidn del grupo resul

tante de la reunifn,

El conductor y/o director de reuniones tendrd presente los distintos es-
fuerzos y niveles de adaptaci6n al grupo, por medio de los mecanismos de ajuste
emocional como la reﬁresién, agresién, racionalizacifn, comprensidn, conversidnm,
proyeccibn, sublimacifn, regresifn, fijacién, desplazamiento, negociacién de la
realidad, conflicto entre volicién e incapacidad masivas; asi mismo, la natura-
leza heterogénea y homogénea de los participantes integrados como auditorio y -

que finalmente devienen en grumo,

Las reuniones por sus caracteristicas deliberativas, deteminan la forma

y grado de intervencin, segln se trate de las que a continuacin se seflalan:

a) Conferencias

b) Mesa redonda

c) Diflogo

d) Didlogo simultineos
e) Seminarios

f) Simposio



8)
h)
i)
i)
k)
1)
m)
n)
o)

P)
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Congreso

Jornadas

Comisiones Normativas
Comisiones Qperativas

Comités

Entrevista

Discusiones en grupos pequefios
Juntas

Sesiones

Reuniones y/o conferencias y/o encuentros multinacionales

Conferencias

Es la reunidn de varias personas que escuchan, frente a frente, la infor

macién que otra proporciona.

Al final de las conferencias los oyentes pueden hacer uso de la palabra

para aclarar puntos oscuros, dudas o hacer un planteamiento distinto. Asfi, el

asistente, de ser receptor pasivo, limitado a escuchar, se convierte en emisor.

La retroalimentacién debe lograrse desde el comienzo por parte del expo-

sitor, mediante el contacto visual. E1 buen conferenciante debe observar las -

recomendaciones para las manifestaciones externas del disertante, fundamental--

mente: parte, postura, contacto visual, ademanes, voz, gestos y fisonomia,

Ha de mantener la tesitura de voz mis adecuada, en momentos impostaria,

en otros matizarla siempre con condiccibn y ritmo correctos. Debe dar a los sig--

nos de puntuacidn valores convencionales para hacer pausas y a lo largo de la ex-

posicifn, enfatizar el contenido del mensaje.

Cuardo el conferenciante sea presentado al auditorio, subiri lentamente

al lugar donde disertari, cuidard de llevar abotonado el saco camino al estrado,
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aspiraré con técnicas de respiracién diafragmitica,

Una vez en la tribuna, establecerd contacto visual con el auditorio, ob-
servandole directamente, sosteniendo su mirada contra la de los asistentes: - -
nuevamente tomard una respiracién diafragmitica y, en seguida, condiccidn muy
clara y tesitura de voz correcta, iniciari la aventura intelectual, haciendo re

correr al auditorio el intinerario que previamente se ha trazado.

Los objetivos que se persiguen con la conferencia son, entre otros:
a) Presentar informacifn de manera formal y directa

b) Plantear informacifn esvecializada

c) Identificar la vnroblemftica general o un aspecto de ésta,

d) Explorar posibilidades de solucifn para un vroblema general o un --
punto de &ste.

e) Motivar al grupo

f) Ayudar al awditorio a compartir las experiencias de otra persona.

En resumen esta técnica se emplea cuando se estd tratando con un grupo -
grande, cuyos miembros deben ser informados a la vez; cuando los asistentes no
tienen suficiente informacifn o experiencia, o no se disponga de tiempo para --

preparar otro tipo de commicacidn escrita.

Mesa Redonda
Beal define a la mesa redonda camo la "Discusién ' ante un amuditorio nor

un grupo seleccionado de personas, por lo general de tres o seis, bajo un mode-
rador".

Con diferencia a 1a conferencia, en la mesa redonda participan varios ex

positores y/o disertantes y/o conferenciantes.

Aqui, en vez de una persona que cubre el aspecto protocolario de la pre-
sentacifn, al que denominamos maestro de ceremonias, introductor o presentador,
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existe un individuo que se encarga de cubrir dicha funci6n y, ademis interviene

finafmente con el caricter de moderador,

El moderador de la bienvenida de los expositores, presenta a los asisten
tes el tema central de la mesa redonda, ammcia los nombres de los exvositores,
en orden jerirquico si lo hubiere o en orden alfabético, una vez hecho esto ce-

de el uso de la palabra al primer expositor y asi sucesivamente,

Agradece la intervencifn de las personas que han disertado, efectiia algu

na cortesia y abre la parte deliberativa del evento, en lo relativo a preguntas

y respuestas,

La preparacifn y planeacifn de ia mesa redonda sigue las feglas de pla--
neacién del contenido (esbozo de la reunifn y formulacidn de guién respectivo)},
asi como de planeacién de la reunién y su organizacién (juntas de coordinaciénm,
confirmacidn de asistentes, seleccifn y confimmacifn de expositores y desarro--

11lo de actividades previas a la reunidn),

La presentacidn de cada participante expositor y/o disertante y/oc confe-

renciante abarcarf la mencién de los siguientes aspectos.

a) Nombre completo del expositor

b) Titulo o grado académico

¢) Puesto y/o cargo que desempefia

d) Breve exposicidn de su curriculum
e) Nombre o titulo de su intervencién

£) Breve alusifin al tema

Algunas consideraciones en relacifn a los objetivos que se persiguen con

este procedimiento deliberativo.
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a) Obtener la participacifn exporidica de los asistentes, por encima de
la participacifn general.

b) Adquirir informacifn sobre diversos enfoques de un tema,

c) Conocer los puntos de vista de varios expositores, coincidentes o --

no,
d) Crear una atmbsfera informamal para commnicarse con el grupo.
e) Identificar el problema o asuntos que Se tomaron en cuenta para ex--
plotarlos,

£) Plantear en forma deliverativa y desidente temas especificos.

Estos objetivos no serin de utilidad cuando el grupo es demasiado gran--

de para que todos intervengan,

Didlogo y Difilogo simulti#neos

Difilogo es una discusién llevada a cabo ante un grupo, por dos personas
eruditas, capaces de sostener una commicacién equilibrada y expresiva sobre --
un tema especifico. Es menos formal que wna disertacifn o una mesa redonda y -

se asemeja a una entrevista abierta.

Las caracteristicas del didlogo som:

a) Informalidad semejante a una conversacifn simple,

b) Facilidad para commicacién directa, con gran indice de retroalimen-

tacién,

¢) Flujo triangulado de los interlocuteres especializados y el audito---

rio que les escucha,
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d) Obtencidn del apayo entre dos personas y el de los observadores que

comparten su responsabilidad.
e) Generard interés entre los miembros del gruypo.

£f) Exposicifn ficil a personas que carecen de aptitudes para presentar

ideas.

El sistema de didlogo simmltdneos o corrilles a discusifn, es el método
de commicacifn por medio del cual se descompone un grupo grande en pequeflas --

secciones para facilitar la discusidn y hacerla efectiva,
Las caracteristicas fundamentales son:
a) Informalidad extrema,
b) Obtencisn de la participaci®n activa de los asistentes .I
c) PFacilidad en la intervencién de sus participantes.

d) Facilidad de poderse aplicar en grupos hasta de cincuenta o sesenta

personas,

La sencillez del método ausencia de formalidades y obtencién de la parti
cipacién activa de los asistentes obliga a los que sostienen el difilogo al uso

de un lenguaje sencillo, sin retdrica,

La participacién relativa con que cada miembro contribuye a la discusidn
es importante para el fumcionamiento del grupo.

Corresponde al conductor del grupo evaluar las aportacicnes de los expo-
sitores, persuadir de la certeza temitica y convencer sobre los razonamientos -

presentados, para que el didlogo sea fructifero,
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Didlogo y/o difilogos de esta naturaleza, sin retroalimentacién posterior,
caen generalmente en la esterilidad, y lo oido queda en el campo intangible de

las ideas y deseos, mis no en la movilidad actitudinal de sus testigos.

El difdlogo debe elevarse a la palistra de los medios masivos de comunica
cifn, fundamentalmente a la prensa impresa, y a vla televisién. El conversato--
rio, como tambi&n podriamos denaminarlo, es fundamento de cultura y enriqueci--
miento del acervo de sus testigos, famenta la commicacifn y crea la infraestruc
tura para evitar la soledad en el recorride por los 8ridoes terrenos del intelec
to. Si el difilego analizado es ventajoso, el sistema de diflogos simulténeos o
corrilles lo es mis, ya que agiliza operaciones, permite mayor velocidad en el
anilisis e incuestionablemente, facilita las relaciones internas del organismo

entre sus miembros.

Seminario
El seminario tiene por objeto divulgar y desarrollar ideas y/o pensamien
tos en la mente de los demds cultivandola en forma dialéctica y obteniendo una

sintesis de razonamiento metodoldgicamente estructural y fitil para el futuro,

Constituye en si, un proceso de pensamiento guiado, por el cual los con-

currentes perfeccionan sus conocimientos sobre wn tema, mediante el trabajo de

conjunto,

El moderador es el responsable fundamental para la obtenci6n de resulta-
dos en el seminario, cuya finalidad es divulgar y desarrollar ideas y/o pensa--

mientos,
El seminario se asemeja mucho a la mesa redonda,

Las caracteristicas que definen al seminario son:
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a) Trabajo y participacifn activa de todos los asistentes,

b) Parte de una sesidn de planteamiento que comprende desde su inicio a

todos los asistentes, participando activamente.

¢) Sesiones prolongadas, en los que se ventila la colaberacidn de los

participantes en el planteamientc y deliberacidn de temas y enfoques.
d) Se fundamenta en las sesiones de trabajo.
e) Su tiempo de duracidn recomendable minimo de dos dias,

£) Cuenta con la asistencia a las actividades planeadas, de todos los -

participantes.

g) Celebracifn en lugares adecuados, que aseguren la participacitn cons

tante de todos los asistentes,

El seminario segfin su finalidad especifica puede ser de investigacitn o
de trabajo, es de investigacifn cuando el objeto formal es coordinar la avorta-
tifn y acopio de informacidn sobre trabajos especificos, es de trabajo cuando -
la reuni&n. en forma de seminario tiene por objeto fomentar inquietudes en temas

relacionades con las actividades laborales propias de los participantes.

Para que el seminario tenga &xito, deben observarse los principios de la
dinimica externa e interna de grupos, detectar los mecanismos de ajuste emocio-
nal y controlar este tipo de reaccicnes (agresién, compensacidén, proveccitn, --
sublimacidn, negativisme, etc.), pero fundamentalmente, manejar los mecanismos

para l1a conduccitn de reuniones,

Como evento de commicacifn, propicia la discusin, facilita el intercam

bio de ideas o pensamientos y proveca la polémica.
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Simposiun
Es el evento de comunicaciSn que permite la intervencién secuencial de -

varios emisores-expositores, quienes exponen a nivel especializado diversos en--

foques de un solo tema.

Los objetivos del simposium son:

a) Transmisién de datos que devienen en informacifn, los datos son espe
cializados en alguna disciplina,

b) Exposicifn continua dei enfoque especializado del tema,

¢) Descomposicifn de un tema con diversos criterios y en sus partes cam
ponentes,

El protocolo del simposium se asemeja al de la mesa redonda. Existe un -

moderador y de tres a cinco expositores,

Congreso
Congreso es una reunifn con el propdsito de impartir e intercambiar in--
formacifn, tomar decisiones, resolver problemas; averiguar hechos, identificar -

sitvaciones, asi como planear o inspirar,

En la estructura modular toma cinco elementos: charla, conversacisn, en-
trevista, discurso y reunién, pues la convivencia de los congresistas durante --

un lapso corto permite el uso indiscriminade de estos elementos.

El congreso parte de un programa de actividades, de una agerda de traba-

jo y del acopio del material que se usari durante su desarrollo.

El programa de actividades para un congreso suele llevar:
a) Discurso inaugural

b) Sesifn plenaria
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c) Sesiones de trabajo

d) Sesifn plenaria para presentacifn
de trabajos preliminares a las --
conclusiones

e) Sesiones de trabajo

f) Sesiones plenarias para la elaboracién
de conclusicnes finales y del documen-
to del congreso

g) Sesifn solemne de clausura

h) Durante el congreso suelen celebrarse
actos sociales, las comidas se llevan
a efecto, generalmente en grupo y se
facilita al maximo el establecimiento
y vigorizacién de vinculos y relacio-
nes piblicas.

Jornadas

Son eventos deliberativos que se dispanen en lugares ajenos a la sede --
del 6rgano, integrados por varias sesiones de trabajo, con propdsites de iden--
tificar, analizar o resolver problemas, motivar a los miembros del organismo e
intercambiar informacién. Son generalmente de carficter interno, los participan

tes deben de tener conciencia del objetivo que se persigue.

La jornada debe precisar los temas que se tratarin en las sesiones de --

trabajo y dar a conocer cbjetivamente a los asistentes y agenda de trabajo.

En la direccifn de este evento es indispensable mantener la discusién en
focada al tema y hacer uso en su oportunidad, de los métodos y sistemas parla--

mentarios.

La jornada serd productiva, en proporcidn de los asistentes a un evento

de esta natm'aléza.
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Comisiones y comités
Las comisiones son entidades de trabajo constituidas por mandato expresc
de los niveles jerirquicos superiores a fin de coordinar esfuerzos formalmente

para la obtencifin de metas especificas mediante commicacifn deliberativa,

De acuerdo a su naturaleza, 1las comisiones pueden ser operativas y noma

tivas.

Segln el tiempo de vigencia en operacién, pueden ser transitorias o per-

manentes,

BEs comisifn operativa la que se establece para cumplir objetivos que le

son fijados por autoridades superiores., Este tipo de comisién se usa frecuente

mente en el sector gubernamental.

Frente a las comisiones operativas se encuentran las normativas. Estas
tienen como finalidad establecer criterios de operacidn proporcicnar orienta- -
¢ifn y fundamentar el funcionamiento de los 8rganos operativos deuna institu- -
¢ifn o de un organismo,

Las comisiones se integran por un presidente, una vocal o secretaria eje

cutiva y los vocales necesarios,

Los comit®s son reuniones formales cara a cara, de un grupo de personas
integrado de un modo mids o menos permanente, que se reune con periodicidad para
discutir y resolver problemas de interés comin, Se diferencia la comisifn por
la especificacién de su objetivo, ya que &sta en contraposicidn al comité&, se -
constituye por mandato expreso de las autoridades superiores del organismo, a -
fin de coordinar esfuerzos de manera formal para la obtencidn de metas especi--
ficas. El comit@ porde parte, discute, delibera, resuelve y decide acerca de -
problemas derivados de actitudes especificas de interés comfin a los miembros --

del comité y al organismo,
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Son comités los consejos de administracifn o las comisiones especializa
das de personal, de créditos, de inversidn, y otras, que operan en las empre--

sas para resolver asuntos delicados que requieren una consideracién colectiva.

Caracteristicas comunes y fundamentales de comisiones y comités son:

a) Integracién formal

b) Creacidn de lazos permanentes de unidn o vinculacifn, no esporidi--
cos, aunque juridicamente se trate de comisiones o comités transi--
torios,

¢) Reuniones de trabajo de tipo definitivamente perifdico
d) Manejo integral de comunicaciones deliberativas.
El protocolo de comisifn y comité se estipula bajo las siguientes bases:4

1) Actividades previas a la reunifn, a cargo del secretario y/o vocal
de actos.

a) Convocatoria

b} Invitaciones

¢) Citatorias

d) Orden del dia

e) Preparacién y ambientacién del local

f) Acopio de documentos y puntos de apoyo audigvisual

2) Actividades posteriores a la reunién, a cargo del secretario de ac-
tos y/o vocal ejecutivo.

a) Formulacién, duplicacién de minutas y actos
b) Distribucifn de éstos

c) Protocolizacidn de acuerdos en las mismas

3) Actividades del presidente
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a) Mediador de polémicas, debates, didlogos vy discusiones

b) Interviene formalmente en la decisifn mediante 1a induccidn co-
legiada a cargo del moderador, auien se cenfunde con el presi--
dente.

4) Cumplimentacion de los acuerdos, decisiones v recomendaciones, a --
cargo de todos los vocales.

a) Vigilar que los acuerdos se cumplan

b) Verificar que las decisiones adoptadas con tal cardcter lleguen
hasta la Gltima consecuencia,

¢) Comprobacion de dicho cumplimiento a cargo del vocal y/o secre-
tario ejecutivo,

Entrevista
La entrevista se denomina entrevista la interrogacién de un experto, --

acerca de un tema dado, por un entrevistador, que representa al grupo.

La entrevista es una confrontacifn cara a cara en forma directa, el me-
dio de transmisifn es.el verbal u oral, salvo cuando se basa exclusivamente en

cuestionarios impresos, en cuyo caso es escrito.

Existen diversas clases de entrevista:
a) Administrativas

2) Periddicas

3) Cientificas

4) TEcnicas

5) Diplomiticas

Las administrativas son internas o externas, segfin se generen o no den-
tro del organismo, Por el nimero 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- -
sién o mixtas. Por su objeto pueden ser: de empleo, orientacidn o ajuste, que

ja, actitud u opinidn.

La base de una buena entrevista es observar el principio de la retroa--
limentacidn a retroaccién y sobre todo tomar las medidas conduncentes a fin de

impedir obstdculos, ruido o interferencia en la comunicacién.

Discusiones en grupos pequefios

La técnica de discusiones en grupos pequefios es el intercambio mutuo, -
cara a cara, de ideas y de opiniones entre los integrantes de un grupo relati-

vamente pequefio.

El que se lleve a cabo una discusién en un pequefio grupo denota una preo
cupacién comiin con respecto a un deseo de informacidn, a um problema que debe

resolverse o a wna decisi6n que se debe adoptar.

Para que la discusidn en pequefios grupos cumpla sus propdsitos y no que
den en el vacio sus labores, el protocolo se instrumenta con base en los si- -

guientes elementos:

a) A cargo del moderador: coordinacién de los trabajos, moderacidén de
las discusiones, asi como ohservacién y vigilancia para que los grupog cumplan

su funci6n deliberativa.

b} Registrador o secretario de actas, a cargo del cual quedan las acti

vidades tendientes a registrar aportaciones, conclusiones y acuerdos,

c) Elaboracifn, reproduccién y distribucién 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 formulen los miembros de los grupos pequefios.

e) El conductor funge camo presidente de debates.

Los objetivos de la discusidn en grupes pequeiios pueden ser:
a) Transmitir informacidn
b) Motivar a los miembros del grupo

¢) Orientar, dirigir y encanzar la accifn grupal, expresada en el con-
censo del grupo.

Juntas y/o Sesiones

Las juntas y/o sesiones son los instrumentos de commicaci6n delibera--
tiva, que permiten la reunién real, formal y sistematizada de miembros de un -
organismo, con propésito de discusibn a fin de llegar a conclusiones précticas

y facilitar a los superiores la tama de decisiones.
Las juntas y/o sesiones por niveles pueden ser:
a) Sesifn ordinaria o extraordinaria de la asamblea de accionistas.
b) Junta ordinaria o extraordinaria del consejo de administracién

¢) Sesidn de tipo ordinario o extraordinario para comités técnicos de
fideicamiso.
d) Junta ordinaria o extraordinaria de camisiones operativas y/o noma

tivas para toma de decisiones e intercambio de informacién entre --

sus directivos,

e) Sesifn ordinaria o extraordinaria de comités de crédito, de perso---

nal, de inversiones, etc.
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f) Junta ordinaria de funcioparios de nivel superior.
g) Sesidn ordinaria o junta de mandos intermedios

Para convocar a juntas basta con utilizar un memorando o una carta, en
donde se sefiala dia, hora y lugar de la reunidn. Se precisa asf mismo, el ob-
jetivo y en casos especificos se indica qué material de informacidn y/o apoyo
deben llevar los asistentes a la reunién convocada con cardcter de junta y/o

sesion de trabajo.

Al iniciarse la reunién, el presidente de ella sefialari la orden del --
dfa. Nombrari el registrador o secretario de actas e indicard nuevamente el -

objetivo de 1a reunifn,

Finalizada la reunidn se procesari la informacibn que consiste en docu-
mentos para dejéxr huella y registro de las acti.vidades realizadas durante la -
junta, luego eI,secretgrio redactard la minuta o acta, segfin el caso, la dupli
cari, una vez aprobada por el presidente, y la distribuirid entre los partici.-

pantes de la reunién.
Reuniones y/o conferencias y/o encuentros multinacionales,

Estas son instrumentos de cammicacidén deliberativa, a través de los --
cuales, participantes de diversas naciones, debidamente acreditadas discuten y
concluyen, recomiendan y deciden, incluso, sobre temas previamente fijados, en

relacién a un asunto especffico,

Con debida anticipacidn se envian las invitaciones y se procede a la ng
tificacitn de asistentes, Su preparacifn implica tener mucho cuidado en 1a in

clusién de las siguientes fases:
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b)
c)
d)
e)

g)
h)

3)

k)
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Determinacién del temario, objeto de la reunidn y/o encuentro y/o -
conferencia multinacional.

Sefialomiento de los enfoques de los temas.
Detexminacitn de los vesultados que se esperan de la conferencia,
Elaboracién del reglamento para la reunidn.

Sefialamiento de los reprcsentanteé de pailses asistentes con calidad
de participantes, invitados especiales y calidad de voto.

Precisifn de la meciinica para envio y recepcidn de ponencias,
Inclusién de los pasos

Invitaciones a medios de comunicacién masiva para la difusidn de --
los resultados de la reunidn

Nombramiento de los siguientes soportes:
1.~ Presidente de la conferencia y/o encuentro y/o confrontacién.
2.~ Secretario

.= Secretario de organizacifin

4.~ Relator
5.~ Moderador
6.- Edecanes

Circulacién de invitaciones y temarios para aprobacidn previa de --
los representantes de paises, en caso de ceonsiderarse necesario.

Preparacifn de la recepcifn de asistentes.
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3.8. DINAMICA DE GRUPOS

La dindmica de grupos tiene como objetivos.
Examinar las caracteristicas individuales que cada miembro aporta al --

grupo, y determinar en qué forma afecta la conducta grupal.

Estudiar las mancras en que los miembros de grupo interactfian unos con

otros.
Esto se aplica tanto a grupos formales camo a grupos informales.

El individuo y el grupo.
E1 grupo es algo mis que la suma de miembros individuales, las metas, -
las interacciones y el desempefio de grupos estfin finmemente determinados por -

las caracterfsticas individuales de sus miembros.

Caracterfsticas individuales,

Existen tres caracteristicas individuales que explican la influencia --
que tiene un miembro en el grupo, estas tres caracteristicas son: a) caracte--
risticas biogrificas y fisicas, b) las capacidades y la iteligencia, y c) 1la -

personalidad.

CARACTERISTICAS BIOGRAFICAS Y FISICAS, Las caracteristicas biogrificas

y fisicas incluyen aspectos tales como edad, sexo, tamafo, altura y peso.

El sexo es una caracterfstica impoftante en el sentido de que las muje-
res tienden a amoldarse de mejor grado a las normas del grupo que los hombres,
resultado que en frecuencia se contribuye a los valores culturales, el tamaiio
fisico (la altura, peso) tiende a convertirse en un factor importante entre --

los que surgen camo 1ideres de grupos.
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INTELIGENCIA Y CAPACIDAD, La inteligencia es umo de los aspectos vita-
les que determinan 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 culminacién del trabajo y
a génerar una influencia mayor en las decisiones del grupo. Esas personas - -
tienden a elevar el nivel de rendimiento y tienen muchas probabilidades de - -

transformarse en lideres de grupo.

RASGOS DE LA PERSOMALIDAD. Los rasgos de la personalidad influyen en -
el modo en que el individuo interactla y se comporta con los demis miembros --
del equipo. Muc.hos de estos rasgos, incluyendo el autoritarismo, la seguridad
en sf mismo, la ausencia de convencionalismes, la ansiedad y el ajuste, son as

pectos en los que se han enfocado las investigaciones.

FIRO* B

Las caracteristicas individuales ayudan a detemminar las necesidades in
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 sugirié una teoria interesante para estudiar estas dos dimensio
nes interpersonales de la conducta del grupo con el nambre ya popular de FIRO*
B. Que es orientacidn fundamental de la relacifn interpersonal, el marco es--
tructural de la teoria se basa en dos aspectos: La expresidn conductual y las

necesidades interpersonales,

La expresidn conductual consiste en dos tipos de conducta, la primera -
es la expresada, que es el comportamientoque imitan las personas o manifiestan
a los demds, la segunda es la conducta deseada, que es la forma en que los in-

dividuos desearian en que los demis actuarin hacia ellos. En general, hay - -
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tres necesidades interpersonales bfsicas, la primera es la aceptacidn o inte--
raccifn, algunas personas tienen una gran nccesidad de sentirse aceptadas en -
las actividades del grupo, en tanto que otras prefieren un contacto menor y ma
yor respeto a su intimidad, la segunda necesidad interpersonal es el afecto o

amistad, algunas personas descan tener relaciones pcrsonéles miry cercanas, en

tanto que otras prefleren un contacto mds distante e¢ impersonal. La tercera -
necesidad interpersonal es el control o la influencia, Algunas personas nece-
sitan controlar el ambiente, incluyendo a los individuos con quienes interac--
tdan, otras; no desean ni controlar a otras ni ser controladas por elles, sino

que prefieren independencia y autonomfa,

FIRO - B es una teoria interpersonal que se enfoca en las relaciones en
tre dos personas, Cuéndo los grupos se componen de mis de dos individuos, y -
su camposicién y el ambiente en que operan se modifican con frecuencia, puede

. resultar problemitico aplicar la teoria de FIRO - B para predecir la compatibi
lidad de la conducta individual en grupos, para hacer esto se requiere una com
prensién profunda de la conducta intragrupo, sobre todo en las esferas de camu

nicacién y tama de decisiones,

CONTUCTA INTRAGRUPO

Existen dos campos principales de conducta intragrupo que son importan-
tes para estudiar la dinfimica de grupos: Las redes de commicaciones y la to-
ma de decisiones, Los grupos tienden a tener redes de commicacién de un tipo

especial a través de los cuales los miembros emiten y reciben informacibn.

Redes de commnicacién.
TeBricamente, cada miembro de un grupo es capaz de comnicarse con to--
dos los demgs, aunque en la realidad esto no sucede asi, cuando las peréonas -

. transmiten informacitn casi siempre tienen sumo cuidado en la persona que reci
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be el mensaje, las personas que son selectivas en sus transmisicnes, Alpunos

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 caracteristicas formales e informales se usardn para deter

minar quién va a formar parte de la red de commicacion.

TIPOS DE REDES, Hay cinco tipos de redes de commicacidn, estas cinco
redes se conocen con los nombres de, rueda, y, cadena, circulo y de canales --
abiertos, ver grafica siguiente, Cada 1fnea entre pares de letras de la figu-

ra representan un canal de comunicacién en dos sentidos.

Caracteristicas de la comparacién de estas redes.

- El grado de centralizaci8n, se refiere al grado al que algunos miem-
bros del grupo tienen acceso a mis canales de commicacién que los demis. la
red de rueda es la mis centralizada porque toda commicacién debe hacerse de -
un individuo a otro, la red de canales abiertos es la menos centralizada por--
que cada miembro se puede cammicar con cualquiera o todos los demis al mismo

tiempo.

El nimero de canales de comunicacidn posibles es bisicamente la inversa
del grado de la caracteristica de centralizacifn, en la red de rueda el nfmero
de canales para los miembros como un todo tiene um valor minimo, mientras que

en la de los canales abiertos tiene un miximo.

El promedio de satisfaccibn del grupo y la gama de satisfaccidn de los
miembros en lo individual revelan datos muy interesantes sobre grupos pequeflos,
En la red de rueda la satisfaccién promedio de los miembros es baja en contras

te con casi todas las demis redes,
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La predictibilidad del liderazgo hace alusifn a la capacidad de identi-
ficar al individuo que tiene mayores probabilidades de surgir como 1ider del -
grupo. Estas predicciones se basan en el hecho de que el individuo que tiene ma
yor control y/o centralismo es el que tiene o tenderi casi siempre a convertir-

se en lider del grupo.

TOMA DE DECISIONES. Otra de las principales ‘esferas de la dinfmica de -

grupos es la toma de decisiones. Para esto existen los siguientes aspectos.
a) La tama de decisiones de grupo en confraposiciﬁn a la individual.
b) El fendmeno del desplazamiento del riesgo y los grupos.
Decisiones de grupo en contraposicin a decisiones individuales.

Segln investigaciones cuando se trata de generar ideas, recopilar infor
maci6n precisa y/o calcular o evaluar situaciones inciertas o ambiguas, parece
ser que el grupo es superior al individuo. Por otro lado cuando la cuestifn -
consiste en reflexionar en problemas que requieren largas cadenas de decisio--
nes, casi siempre el individuo es superior al grupo, ademis todos los grupos
que logran el éxito tienden a utilizar tanto decisiones individuales como de -

conjunto,

Fenfmeno del desplazamiento del riesgo. CQuando las decisiones las to--
man los individuos, &stos tienden a ser mis conservadores que cuando lo hacen
caomo parte de un grupo. Existe el afecto de la presién del grupo, si la orga-
nizacifn desea una opinién unénime de éste, la minrria se verd presionada por
la-mayorfa para adherirse a la decisién,
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GRUPOS INTERACTUANTES, AISLADOS Y NOMINALES

Existen tres métodos alternativos para la toma de decisiones en grupo, -
denominados a su vez grupos interactuantes, los aislados y los nominales, De -
estos tres el que se emplea con mayor frecuencia es el grupo interactuante, el
que camprende el emunciado del problema que hace el lider del grupo, que va se-
guido de una discusidn generalizada o interaccitn de los individuos, con el ob-

jeto de generar ideas y juicios que se combinan.

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 continuacidn 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. Despuds de analizarlos cada uno vuelve a una res-

puesta.

En el grupo nominal tipico, las persanas se sieitan en tornc a una mesa
y utilizan un formato estructurado para tomar una decisidn. Este formato es --
conocido como técnica de grupo nominal. TGN, en ingles NGT. Y procede camo se

indica a contimuacidn,

1,- Los miembros individuales formulan primero por escrito, en silencio

e independientemente, sus ideas sobre un problema o tarea.

2.- BEste perfodc 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 discusiones, las ideas se
Tesumen en wna oracién claramente construida que se escribe en un -

pizarrén o en una cartulina,
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3. Una vez que todos los individuos han propuesto sus ideas, se pasa a
un anfilisis generalizado de los conceptos anotados para aclararlos

y evaluarlos.

4, La reunidn concluye con una votacidn independiente y en silencio, so
bre las prioridades, en donde los individuos siguen un orden de ni--

veles o un procedimiento de clasificacifn.

CONDUCTA  INTERGRUPOS

La conducta intergrupos consiste en las interacciones conductuales entre
dos o mds grupos. Estos pueden situarse dentro del mismo departamento general,
como sucede en el caso de compras y produccidn, 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 gerenté le interesa es que las interacciones y
el desempefio de los grupos generen la consecucibn de las metas de la organizacidm.
Algunas de las hmeras de lograr el desempefio intergrupos deseado incluyen re- -
glas, procedimientos, jerarqufas, planeacitn y personal de enlace. El poder inter
grupos que se puede adquirir a través de la absorcién de la incertidumbre, la subs
titubilidad y la importancia de integracifn. Al observar que los grupos no logra-
rian jamis hacer nada si invirtieran su tiempo rechazando o tratando de asumir el
poder unos sobre otros., Existen tres estrategias de cooperacién mis commes para
la adquisici8n de poder, &stas son por contraf:aci&n, por absorcitn y por coalicién.

Los lideres de grupo son quienes deciden sobre estos cursos de accifn.



NOS HEMOS DADO CUENTA QUE LA COMUNICACION ES UN ELEMENTO
MUY IMPORTANTE DENTRO DE NUESTRA AREA DE RECURSOS HUMANCS,
YA QUE SI ESTA NO SE MANEJA ADECUADAMENTE, SE LLEGARA A
TENER PROBLEMAS MUY SERIOS, POR TAL MOTIVO NO SE PODRIA
TRABAJAR CORRECTAMENTE Y PODER DAR UNA MALA INFORMACION

A LAS PERSONAS QUE LO REQUIEREN.

152.
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EN EL SIGUIENTE CAPITULO TRATAREMOS LA TMPORTANCIA DE

LA COMUINICACION EN LA INDUSTRIA RESTAIRANTERA, LA CO-

MUNICACION Y COMPRENSION DE LOS MESEROS, LOS ANTECE--

DENTES HISTORICOS DE EL GALLITO DE ORO, SU ORGANIZA--

CION, OBJETIVOS, POLITICAS Y ORGANIGRAMA. SE MENCIO-

NARAN LOS RBQUISITOS PARA INSTALAR UN RESTAURANT Y QUE
PUEDA OPERAR.
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INDUSTRIA RESTAURANTERA
4,1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LOS RESTAURANTES

La alimentacién es una de las necesidades bioldgicas bisicas de todo ser
humano, la cual puede ser satisfecha en la casa y fuera de ella, en el segundo
caso la comida es obtenida en restaurantes y otros lugares como pueden ser co--
medores industriales, restaurantes de comidas ripidas, taquerias, universidades,

mesones, pozadas y otras.

México fue el primer pais del Continente Americano que inicié y reguld -
la venta plblica de alimentos y bebidas, asi como locales para dar alojamiento
a los pobladores espafioles, En 1519, los primeros inicios de 1a comida giran -
alrededor de mafz, naciendo asf la variedad de platillos que maravillaron a los
nuevos pobladores, quienes los llevaron a Espaiia y de ahf se extendieron a va--

rios paises, gozando hoy en dia la notoria universalidad,

El primer mestn de 1la ciudad de México fue instalado el primero de diciem
bre de 1525, por el poblador Pedro Hernindez Paniagua y fue autorizado por el
alcalde mayor y regidores, quienes contestaron a la peticién de cuando, que o -

hacfan mercado de dar licencia los que vinieron de fuera para darles mesdn.

Posteriormente evolucionS, el nGmero de estas casas y otros tipos de es-
tablecimientos similares bajo otras denominaciones tales como Albergues, Hospe-
deria, Posadas, Tabernas y Venta, que se extendieron por todos los caminos que
se habrieron a la colonizacifn, hasta llegar al dltimo tercerio del Siglo - -
XVIIT en que apreci en Paris, Francia, un establecimiento fundado por Boulau-
ger; quien pint6 en la puerta esta atrayente invitacisn, que decfa: Venir a mi
los estbmagos fatigados, que yo os restaurare, de alli parti6 la palabra 'Res--

taurante", se origind del verbo francés restaurer, que significa restaurar, Se
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cree que este nombre se aplicS a los restaurantes por ser lugares donde las per
_sonas restauraban sus energias, por medio de alimentos para seguir viajes y ac-

tividades.

La emigracién hacia los grandes centros de poblacidn, las distancias en-
tre el hogar y el centro de trabajo; el aumento de viajes de negocios, asi{ como
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 restaurante fue un negocio familiar, después se tuvo -
la necesidad de ampliarlo, teniendo que utilizar personal capacitado en esta --
etapa surgieron los grandes Chefs, que daban y dan prestigio a los restaurantes
nacionales como internacionales, se seguian los alimentos de la cocina francesa
con artes profesionales no sdlo a nivel nacional, sino también a Italia, Espa--
fia, Alemania, Con todo esto la cocina mexicana adquiere una nueva dimensidn de
carfcter cosmopolita en eventos sociales y perifdicos., Hace unos veinte afios -
se desarrolla el ambiente restaurantero con nuevas ideas, estilos, modelos, de-
coracidn, proyectos durables que sirvieron para atraer a la clientela y al mis-
mo tiempo proporcionar un ambiente agradable a la vez que se brindd el servicio
de alimentos y bebidas, con estos cambhios el restaurante se vié como un nego- -

s

c10,
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4,2, TIMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LA INDUSTRIA RESTAURANTERA

Come se ha visto la commicacién es un medio tan importante en todo ser
humano y no sblo en €1 mismo, sino que también en los animales, ya que sin ésta

no se lograria ninguna meta y objetivo,

As{ como las grandes empresas necesitan de la commicacién para lograr -
sus metas, las pequefias organizaciones por insignificantes que sean, al igual -
que las grandes.empresas requieren de la comunicacibn, ya que sin ésta, dificil
mente lograrian lo que se ha planeado realizar, y es asi como en los restauran-
tes no es la excepcibfn, que para su sobrevivencia ademfis de los reaursocs finan-
cieros y técnicos, se requiere la comumicacitn, 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 un medio ambiente en el trabajo pleno de armonia
o de malestar, se refleja indudablemente en la produccién, ausentismo, puntuali
dad, trato de equipo, cooperacién y esfuerzo de los trabajadores, como producto
de la commicacién existente entre el personal de la empresa, de ahi su increi-

ble importancia,

El primer paso' es todo tipo de commicacifin, es saber qué se va a decir
y como se va a decir, en funcifn de los intereses de quienes escuchan para sa--
ber cémo dirig ir:se‘ a las personas con quienes se desea uno commicar, primero
se deben entender. Todas las persomas son diferentes en cuanto a peculiarida--
des y tendencias personales, El primer paso hacia el éxito, es conocer los fun
damentos der la cammicacién y cbmo aplicarlos para influir en el pensamiento de
otras. Los fundamentos son invariables, sélo cambia su aplicacifn en el momen-
to de enfrentarse a la situacién y a las caracteristicas y tendencias persona--

les de aquellas con quienes se estidn commicando,
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LOS FUNDAMENTOS DE LA COMUNICACION

En toda commicaci@n existen tres factores, uno transmisor, un mensaje y
un receptor, el mensaje se estructura con palabras, lo que puede provocar un --
trastorno en la comunicacién, una palabra puede no tener el mismo significado -
para ti, como para quien lo escucha, emplear palabras adecuadas, en toda indus-
tria, existen palabras que tienen significado solamente para las personas que -
trabajan dentro de la misma. Por lo tanto cuando intentes commicacién con per
sonas ajenas a tu ramo, procura utilizar un lenguaje comiin, ya que entender no
stlo depende de lo que uno dice, sino como se dice, esto determina un alto gra-
do de reaccifn en las cammicaciones o un trastorno en las mismas, reaccién que
puede también ser provocada por la vor y la manera de hablar, ya que nadie dis-
fruta al escuchar una voz demasiado aguda, dspera, ronca, penetrante o nasal o
una voz alta o demasiado répida, que masculla palabras o que titubea y que agre
ga palabras sin importancia. '

La conversacifn no es commicacifn en un solo sentido, requiere tanto de
escuchar como de hablar, es indudable que existe um gran nfimero de lineamientos
para establecer una cammnicacién eficaz con los trabajadores, si te cammicas -

hoy te comunicaris siempre.

EL MESERO TAMBIEN QUIERE OOMUNICACION Y CCMPRENSION

La funcidn de la commnicacifn y comprensién es mis importante de lo que
se supone, ya que las dificultades que se presentan en una situacidn dependen -
directamente de una falta de entendimiento de &stas, a medida en que algo se --
vuelve mis claro, en esa proporcién empieza a aparecer mis sencillo, por el con
trario al no comprender una condicion, el interés en ellas dismimuye hasta ser

rechazada completamente,
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Por ejemplo, si un capitén o un jefe de piso emite una orden de tal mane
ra que no es comprendido, serd muy diffcil que obtenga cumplimiento, ya que al
no ser asimilada por los meseros, éstos tenderdn a olvidarla y probablemente --
sientan rechazo para ejecutarla. Lo anterior pucde ocasionar problemas mis 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 dife
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, 1a comprensidén tiene una rela- -
citn directa con la habilidad, esto se puede observar en el garroterc que liega
por vez primera a trabajar sin ninguna experiencia, en ese momento son muchos -
los detalles que no sabe y su comprensitn del trabajo es nula; sin embargo, a -
medida que empieza a aprender su labor ya es capaz de comprender mis acerca de

lo que tiene que hacer y de qué manera es més eficaz.

Uno siempre puede entender que su habilidad puede ammentar, porque en la

direccifn de un incremento de 1a habilidad, se esta umna mayor comprensiém.

Permitirle a un nuevo empleado que cemprenda claramente su puesto, lo --
que deba hacer, cfmo hacerlo y aclarar perfectamehte cuiles son sus responsabi-
lidades y sus derechos, puede darle una base muy firme sobre 1a cual empezar a
operar y sobre todo camprobar que el 1o ha camprendido, tal y como es, ya que -
se puede suponer que con una breve explicacién, la otra persona ya sabe todo --
acerca de su nuevo empleo, a medida que transcurren los dias, la prictica incre
menta la capacidad de esa persona y descubre que cada vez puede hacerlo mejor,
gracias a que‘hay una buena commicacidn y comprensidn, no s8lo en teorfa, sino
también a través de su experiencia, la cual le ha dado ademds el sentido comin
que le.pemite saber qué hacer en situaciones imprevistas,
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Si alguien estd cometiendo muchos errores en su trabajo y parece no apren
der, probablemente se deba a que bisicamente no ha entendido, 1o que debe hacer;
guizd tiene una idea errénea de cudles son exactamente sus fimciones y los rega
fios 0 castigos no son la solucidn, es posible que aclarando paso por paso y las
palabras que explican esos pasos, logre entenderlos. Aunque parezca increible,
puede deberse a que las palabras tienen para el un significado diferente y al -
aclararlas la inabilidad puede desaparecer. A través de la commicacién y cam-
prensidn es posible solucionar cualquier problema y por medio de una guia ade--
cuada, los meseros pueden desempeflar cada vez mejor su trabajo con mayor entu--

siasmo; repercutiendo asi en el mejoramiento del servicio del restaurante,
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4.3. ORIGEN DE LA COCINA MEXICANA

Ardue labor es profundizar en las formas de :ilimentarse que tenian las -
distintas razas que ocupaban el extenso territorio de lo que hoy es México, tra
bajo dificil por la falta de informacién. Esto es como consecuencia de un amal
gamiento y mezcla profunda de culturas, ya que eso fue lo que realmente se rea-
1iz6 aqul con motivo de 1a 1legada de los espafioles que no podrimmos definir si
fueron realmente cbnquistadores o conquistados, Si bien déstruyeron gran parte
de una cultura existente para imponer otra que tenia desde hacfa siglos, debe--
mos tomar en cuenta aue en el siglo XV de nuestra era, los (nicos medios para -
lograrlos, eran los violentos y sirva de comparacién que estos invasores espa--

fioles unieron su vida y destinos con los habitantes del pais invalido.

Es muy cierto y ademfs 18gico que en la cocina mexicana, haya trasuntos
y antiguas cocinas aborfgenes, por los abundantes productos naturales y anima--
les que aqui habia y que ya servian de alimento a sus miles de habitantes, asi
también es ldgico que quienes llegaron de ultamar aﬁorarc;nlms habituales mane
ras de comer en las diversas privincias espaﬁolas de las que provenian tﬁmbién
al reunirse los abundantes productos de América con los que llegaron con la con
quista, surgif una cocina con nuevas caracteristicas muy distintas a las de am-

bos palses,

Los espafioles trajeron la vaca, el caballo, el cerdo, el burro, los chi-
vas y el boi-tego. Unos dieron su trabajo y otros apartaron su leche y su carne,
y asi es como la alimentacifn se fue completando y podriamos decir que perfec--

cionado,

Los tamales tan antiguos ya podrian llevar carne y el rico sabor de man-
teca, las quesadillas y tlacoyos, ya podrian enriquecerse con el queso y el ato-
le blanco, ya mezclaba la harina de maiz con:leche de vaca, Al mismo tiempo, -
el trabajo del cambio radicalmente reducido el esfuerzo lmano con la ayuda - -
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de la yunta que abria los surcos y de 1la fuerza de los animales que cargaban --
mercancias o tiraban de carretas aparte de que adoptarcon el abono. Los chivos
y borregos cocinados en primitivos hornos subterrfneos, hacfan surgir la exqui-

sita barbacoa que hoy podemos saborear en nuestras mesas.

El azdcar les permitié hacer dulces que halagaban al paladar y admiraban
a todo el mmdo dulces que antes no pudieron hacerse por ser poco cristalizable,
el jugo extraido de la cafia de las milpas o del maguey. Al multiplicarse exhu-
berantemente aqtnelios granos de trigo que recogidos de la bodega de un barco --
fueron sembrados amorosamente y cuyo crecimiento, también cuidado con carifio, -
pudimos tener en nuestras mesas haciendo compafifa a las tortillas y a los tama-
les, el pan de harina de trigo en sus tantas variedades, formas como actualmen-
te lo caui:os, también los tamales de elote, al endulzarse con azficar se hicie-
ron mis sabrosos y el ca;:ao al molerse con el azficar, se convirtid en chocolate
y las antiguas bebidas espuimosas y nutritivas, pero amargas fueron ya el exqui-
sito "Champurrado' a la rica taza de chocolate.

Por Acapulco llegd de China el arroz e immediatamente la mujer que ya era

mexicana, lo guisb con jitomate, creando asi nuestra tradicicnal y exquisita so--

pa,

Pero si la conquista puso en manos de la mujer mexicana una gran canasta
de oportunidades al traerles los productos de toda la tierra, también el viejo

mumndo y ‘su tradicional gufa deben reconocer los beneficios que de qui lograron,
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4.4, ANTECEDENTES HISTORICOS DE EL GALLITO DE ORD

Para poder introducirnos a lo que es la empresa "Restaurante el Gallito -

de Oro, S.A.", empezaremos por definir lo que es una emoresa.

EMPRESA: Es una entidad que overando en forma organizada, utiliza sus -
conocimientos y recursos para elaborar productos o prestar servicios que se ad-

ministran a terceros, en la mayorfa de los casos, mediante un lucro o ganancia,

La definicién anterior abarca todo tipo de empresa, grande, mediana o pe
quefia, e independientemente de 1la magnitud de sus Recursos Humanos o Econfmicos.

Por lo que al igual que todas las empresas, el Gallito de Oro, S.A., tam
bién esti constituida por elementos que son importantes tales como:

a) Hombres.- Es el elemento eminentemente activo en la empresa.

b) Sistemas,- Relaciones estables en que deben coordinarse las diver--
sas cosas,

c) Materiales,- Es el edificio, instalaciones, etc.

De acuerdo a las siguientes caracteristicas de lo que se entiende por ne
quefia empresa, consideramos a el "Gallito de Oro, S.A." camo una pequefia emmre-

sa de acuerdo a las siguientes caracteristicas:

1.~ Administracifn Independiente.-~ Ya que es dirigida y operada nor --
una sola versona (duefio).

2. - El1 capital, estd suministrado por el propic duefio,
3.~ El1 4rea de operaciones es pequefia y principalmente local.

4.- La empresa es relativamente pequefia cuando se le compara otra em la
Industria o Giro.
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5.- Tiene un nfimero aproximado de 50 trabajadores, &sto implica necesa-

riamente establecer un nivel de jefes intermedios,

El Gallito de Oros, S.A., se abri8 al pfiblico por primera vez en noviem-
bre de 1963, la idea de crear este negocio surgid a partir de que en el Distri
to Federal, existfa una demanda de pdblico que por circunstancias de trabajo o
por actividades sociales buscaba un lugar en donde satisfacer 1a necesidad de -

poder alimentarse,

Al empezar a operar este negocio, 1llevaba el nombre o razdén social de --
"Noche o Dfa'", asi empezb en un local de aproximadamente 7 mts. de frente por -
14 mts, de fondo con tan sBlo cuatro mesas y con un persomal de tres persomas:
el rnésero, un empleado y el encargado, 8ste era el que daba el visto bueno de -
todo 1o que se realizaba dentro del local, teniendo un horario de 12 hs,, a la

1 am,
El capital con el que se inicid era con la cantidad de $ 150,000.00 M.N.

Con 1a razfn social '"Noche o Dia", estuvo laborando cinco afios, para que
nis tarde se convirtiera en sociedad anfmima, la cual se rige por la Ley de Ti-
tulos y Operaciones de Crédito, en la cual el capital se increment6 a - - - - -
$ 200,000,00 M.N, , aportado un 60% por el dueflo, que es el socio mayorista, cm

una duraci6n de 50 afics, teniendo a un administrador o director fmico.

Ya como sociedad andnima el Gallito de Oro, fue mmpliando su horario de
atencion al pdblico que actualmemte es de 17 AM, a 6 AM., y respecto a la co-
modiad de sus clientes y ampliacién de local se ampli8 a 30 mts. de frente por
40 mt5. de fondo, asi como contando con 40 mesas, en cuestitn personal que tra

baja dentro de la empresa se cuenta con 40 personas,
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CARACTERISTICAS CON OTRAS EMPRESAS

Son caracteristicas especiales que la distinguen de otras empresas de la
competencia, esto se debe a su especialidad en carnes, asi como una extensa va-

riedad de platillos nacionales de gran atractivo para el piblico,

En cuanto al servicio que se presta, es de tipo puerta abierta, con esto
queremos decir que puede entrar cualquier tipo de gente, ya sea que viene o se

dirige a sus labores.

La abundancia en el servicio de los alimentos que se sirven asi como la

linpieza es una caracteristica muy particular.

Las modalidades en 1las qﬁe 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 ameneidad y diversiones, el restaurante cuenta con misica de -
fondo, ya que cuenta con aparatos de radio con frecuencia modulada, su mobilia-

rio e instalaciones son de estilo mexicano.

ANTECEDENTES DE SU ORGANIZACION

En un principio al inicigr sus labores operativas se contaba con una so-
la persona, la cual se encargaba de realizar y supervisar todo el trabajo opera
tivo, actualmente se tiene un jefe de cocina, un capitin de meseros y un taque-
ro, asf como la supervisifn del gerente dperativo, en cuanto a las actividades

administrativas eran realizadas por el dueiio.

Posteriormente con el paso del tiempo y la necesidad debido a su creci--
miento se tuvo que buscar a un contador que se hiciera cargo de los sitemas con
tables, asi como un empleado administrativo, que se encargara de poner en orden

las labores administrativas, como es la contratacién de personal y control de -

compras.
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4.5. OBJETIVIS
Es obtener un lucro adecuado a través de la venta de alimentos, prestan-

do a la clientela un buen servicio.

POLITICAS
a) Precios,- Los precios mis bajos en el mercado para atraer al mayor

nbmero de clientes,

b) Personal.- Una buena presentacidon de los meseros y de toda la gente

que labora ahf,

ORGANIGRAMA

1.- Director. Es el que toma las decisiones.

2,- Gerente Administrativo. Su funcién es la de vigilar los controles
de compras, provecdores, asuntos contables
y fiscales,

3.~ Gerente Operativo, - Es el que estd al frente del negocio mds que -
nada durante las horas que se encucntra dando
_servicio al pblico durante 1a noche, se encar
ga de que todo se encuentre limpio, que los --
alimentos se encuentren en buen estado, que --
sea un servicio ripido.

Cada una de estas autoridades ticnen sus respectivas subdivisiones o sub
funciones, porque después del Gerente operativo se encuentra el personal que de
pehdiendo de sus labores se tienen a los meseros y garroteros, cocineros, taque

T08 0 parrilleros, mozos.

En cuanto al sistema de comumicacidn, es descendente de acuerdo a camo -

nos lo presenta el siguiente organigrama.



DIRECTOR

I

GURENTE OPERATTVO

-JHFE DE JEFE DE JEFE DE
M50 COCINA MESIROS
MOZO AYUDANTES MISEROS

ORGANTGRAMA GALLITO DE ORO, S.A.

GERENTE

AIMIVO

JEFE DE

COMPRAS

91
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4,6. RELACION DE REQUISITOS Y DOCUMENTOS QUE DEBE QUBRIR Y TENER LA OPE
RACION DE UN RESTAURANTE '

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL

1.- Visto bueno de seguridad y operaciém.
Deberid renovarse o revalidarse anuaimente.

2.~ Visto bueno de bomberos
Deberi revalidarse amialmente

3.~ Placa de aforo

4,- Licencia de amuncios

5.~ Libro de visi;as

6.~ Presentar, cuando sea requerido, el uso y cuantitativo del agua (Di
reccidn General de Construccifn y Operacidn Hidrdulica). Se presen
ta una sola vez. :

7.- (Quando se trate de apertura de estos establecimientos deberd obte--

nerse previamente la licencia de construccién o comprobante del uso
del suelo,

TESORERIA LEL DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL,
8.~ Aviso de apertura

9,- Empadronamiento para el pago del impuesto sobre la renta e I.V.A.

Recordindoles que toda l1a documentacién de los establecimientos de-
berd ser conservada durante CINCO ANCS.
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SECRETARIA DE SALUBRIDAD Y AISTENCIA

10.- Licencia sanitaria y se revalida cada dos afios,

11.- Tarjeta de salud vigentes, por todos y cada uno de los trabajado--
res.

12.- Comprobante de la fumigacidn periddica del establecimiento. (ha--
cerlo cada tres meses).

SECRETARTA DE PROGRAMACION Y PRESUPUESTO

13.- Manifestacitn a estadistica, debe presentarse anualmente.

SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL

14.~ Inscripcidn Cdmara Nacional de la Industria de Restaurantes y Ali-
mentos Condimentados.

SECRETARIA DE TURISMO

15.- En su caso, registro nacional de turismo

16.~ Calidad Turfstica

17.- Lista de precios de alimentos y bebidas naciomales autorizados.
Las bebidas de importacifn sb6lo deberfin registrarse; dichas listas

de precios deberin tenerse a la entrada del establecimiento o a la
vista del pdblico,

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL DEL DEPARTAMENTO DEL D.F.-

18.- En caso de inspeccitn de esta dependencia, presentar los siguientes
documentos.,

a) Constitucion de comisifn mixta de seguridad e higiene, las ac-
tas de esta comisifn mensualmente deben presentarse a la cita-
da Direccién.



b)

c)

d)

e)

g)

h)
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Comisibn mixta de capacitacifn y adiestramiento,

Copia del contrato colectivo o contratos individuales de tra--
bajo.

Reglamento interior de trabajo

Formilacidn del cuadro general de Antiguedades Distribuidas por
categorias

Comprobante de reparto de utilidades

Recibos de pago de salarios y demfis prestaciones a los trabaja
dores.

Documento que acredite la presentacitn ante '"U.C.E.C.A." de --
planes y programas para la capacitacidn de los trabajadores.

INSTITUTO MEXICANO [EL SEGURQ SOCIAL

19.~ Inscripcidn de los trabajadores ante esta Instituto y las liquida-
ciones correspondientes.

I.N.F, 0. NNA V. I, T,

20.- Inscripcibn y pago por este concepto,

En estos establecimientos podrd expenderse cerveza y vinos de mesa de pro
duccién nacional que no excedan de 150 gl., siempre y cuando se solicite

la autorizacién ante la delegacitn polftica correspondiente.
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Canmo hemos observado, la commicacién es un medio de informacifn que se -
da en todos los niveles, asi como en toda industria, que cuenta con importantes
fundamentos como lo son el mensaje, trasmisor y receptor, para un buen entendi--

miento.

Nos hemos dado cuenta que tanto el mesero como todo el personal requiere
una buena comprensifn y commicacin para un eficiente desempefio de sus labores.
La necesidad de instalar un local donde la gente pueda satisfacer sus necesida--
des de alimento dio camo resultado a lo que hoy se conoce como Restaurantes. La
cocina mexicana ha ayudado desde antes de la conquista por los espaftoles y con -
&sta misma a ir enriqueciendo nuestra tradiconal Cocina Mexicana. Y el Gallito
no es la excepcifn de tratar tanto los medios de commicacifn camo los alimentos
adecuadamente; ya que cuenta con sus probias politicas y objetivos, organigrama,

y sobre todo que estd creando yna fuente de trabajo.

También es importante que si se quiere instalar un restaurante,. se deben

reunir todos los requisitos que se mencionaron, dependiendo de el tipo de restau

rmte L]
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CAPITULO QUINTO

METODOLOGIA DEL CASO A ESTUDIAR

5.1. PASOS DE LA METODOLOGIA

5.2.  CUESTIONARIO

5.3. DETERMINACION DE LA MUESTRA

5.4.  ORDENAMIENTO E INTERPRETACION DE DATOS
5.5.  CONCLUSIONES

5.6.  SUGERENCIAS
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-EN ESTE CAPITULO QUINTO, Y ULTIMO DE NUESTRO SEMINARIO
DE INVESTIGACION, DAREMOS UNA DESCRIPCION DE LA FORMA
EN QUE REALIZAMOS NUESTRA METODOLOGIA DEL CASO PRACTI-~
€0, ASI OOMO TODOS LOS DATOS E INFORMACION QUE NOS DIO
NUESTRA INVESTIGACION, COMO SON CUESTIONARIO, GRAFICAS,
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS,
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METODOLOGIA DEL CASO A ESTUDIAR
5.1. PASOS DE LA METODOLOGIA

Nosotros nos inclinamos por el tema de comumnicacifn, (Porqué', por que el
ser humano para lograr sus objetivos mis que nada necesita exteriorisar sus sen--

timientos e ideas y esto lo logra a trav8s de la cammicacién,

As{ si no hay commicacifn, no existe entendimiento, Ahora bien, existe
comunicacién en distintas ramas industriales, pero en si, Commicaci6n en la in-
dustria Restaurantera realmente se habla muy poco, de esta técnica de los Recur-
sos Hmanos tan importante, fue por eso que nosotros quisimos aportar algo é es-

ta rama de la Industria del Servicio,

Por otro lado, en cuanto a la investigacién bibliogrifica, realmente en
la parte de teoria pues no existif o no tuvimos ning(n problema, porque afortu-
nadamente si encontramos los textos que usamos, pero el problema fue cuando ini
ciamos el caso prictico ya que no existe bibliograffa especifica de nuestro ca-
so, asi también recurrimos a distintas bibliotecas como son la Biblioteca de la
F.C.A. de la UNMM y la de DIVISION de Estudios Profesionales de 1a UNAM a con--
sultar tesis y temas en el Colegio de Administracién, algunos temas del caso pric
tico los conseguimos en revistas que nos proporcion§ la Cimara Nacional de la -
Industria Restaurantera y Alimentos Condimentados (CAMIRAC). Las observaciones
que tivimos dentro de la aplicacién de nuestro caso préctico, pues realmente en
un princinio la persona que nos proporcionf la informacidn se mostré atento, pe-
ro por razones de su trabajo se tardé en informarnos un poco, pero realmente si
nos brindd su ayuda para la realizacién de nuestro tema., Asi al estar aplicando

nuestro cuestionario, toda la gente se port§ amable para con nosotros.
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El disefio que nosotros aplicamos en nuestro caso prictico fue el uso de -
wna técnica de investigacitn de campo como lo es el cuestionario, que gracias a

este cuestionario, previamente disefiade obtuvimos nuestros resultados.

Nuestra investigacidn experimental o sea la ejecucifn de la nuestra, fue
- en base a un célculo estadistico matemitico, y lbgicamente dependiendo de nues--
tra poblacion. '

La aplicacion de nuestras técnicas pues realmente sblo aplicamos una que
fue el cuestionario, y un poco de nuestra observacidn, pero en sf el cuestiona--
rio fue la pauta de nuestro estudio, o sea nuestra aplicacifn de la técnica fue

de campo.

RecopilaciGn de datos, Esta comsistid en nuestro cuestionario, el cual -
se realizb previamente un cuestionario piloto para su revisién, posteriormente -
se hizo el cuestionario que se llev8 a la préctica y que consistiS 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 interpreta
cifn que 8sta fue por medio de grdficas, que como consecuencia de esta interpre-

tacién, logramos sacar conclusiones y sugerencias.
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5.2, CUESTIONARIO

OBJETIVO:

Determinar si existe commicacifn dentro de la industria.

¢ Cufintos aflos tienes laborando en esta compafiia ?

a) Menos de 1 ailo b) 1 afio
c) 2 afios d) de 3 aflos en adelante

¢ Qué puesto desempefias actualmente ?

¢ Ha recibido algim curso para realizar su trabajo correctamente ?

a) SI » b) NO

¢ le gustaria asistir a alglm curso de capacitacifn, para el mejor desempe-
fio de sus actividades ?

a) SI b) NO

¢ Ha asistido alguna vez a las juntas que realizan sus jefes ?
a) SI b} NO

¢ Le hacen participe de las decisiones para hacer'un cambio de labores den-
tro de la empresa ?

a) SI b) NO

¢ Conoce usted un medio de informacidn que tenga la empresa, como folletos,
revistas, etc., que hablen acerca de la empresa ?

a) 8I b) NO

. Conoce el reglamento interior de trabajo ?
a) SI b) NO

{Existe commicacion dentro de sus compafieros y jefes ?
a) SI b) NO
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13.

14.

15.

16.

17,

177.

¢ Cree ysted que los medios de comunicacibn que utiliza su jefe son los --
adecuados para que usted realice sus actividades ?

a} SI b) N0

¢ Con sus compafieros de trabajo ha hecho juntas alguna vez ?
a) SI b) NO

¢ Ha asistido alguna vez a las reuniones que hacen sus compafieros de traba
jo ?
a) SI b) N

¢ lLas relaciones de trabajo entre sus compafleros y usted son buenas.
a) SI b) NO

¢ Qué sugerencia habria usted para mantener una buena relacin con sus com
pafieros ?

¢ Cuando tiene algun problema con sus compafieros, es escuchado por su jefe
inmediato 7

a) SI b) NO

{ Entre sus compafieros de trabajo existe alguno que tenga la capacidad de
dirigirlos ?

a) SI b} NO

¢ Usted qué entiende por commicacién ?
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5.3. DETERMINACION DE LA MIJESTRA

Z = Nivel de confianza

E = Error muestral

d = Error stindard

N = Poblacibn

p = Probabilidad de éxito
q = Probabilidad de fracaso

. b= E
D(n-1)+pq ZZ
2
ne 60 (.70) (.30 p=_(an? .
3 U ——1—-—15— =01 = 0036055
(.645° 2706
126

N = 4280345

n = 29.43

n=29
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1.

60

50
40

30

20

ORDENAMIENTO E INTERPRETACION DE DATOS
¢ Cuintos afos tiene laborando en la empresa.
a) Menos de un aifio 24.23%
b) Un afio 20.68%
c¢) Dos aflos 10.34%
d) De tres afios en adelante 41.37%
e) No contestaron 3.44%
ﬂ
-

—
-1
-
24.13 | 20.68 10.34 41.37
a b d e

179.
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3.- J Ha realizado alglin curso para realizar su trabajo correctamente ?

a) Si 24.14%

b) no 75.86%

100

80

70
60

40 o
30

20

10
24.24 75.86
51 no
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4.- ¢ Le gustaria asistir a algln curso de Capacitacién para el mejor --
desempefio de sus actividades ?
a) Si 100%

b} No -

100 =

90

70

60 —

100

si no
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5.« | Ha asistido alguna vez a las juntas que Tealizan sus jefes ?

a) Si

b) No

100 -
90
80
70 _

60

40

30

0 —
10

17.24%

82.76%

17.24

82.76

si

no



183,

6.- & Le hacen participe de las decisiones para hacer un cambio de labo-
res dentro de la empresa ?
a) Si 37.93%
b) No 58.62%

b) No contestaron 3.45%

100
90 ]
80 ~
70
60

7 50

40 |

30
20

10
37.93 58.62

si no no contes-
taron.
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7.- 3 Conoce usted un medio de informacifn que tenga la empresa, como

folletos, revistas, etc., que hablen acerca de la empresa ?

a) Si 6.90%

b} No 93.10¢
100 =~
80 =
-
60
b4 -
40
20

. 93.10
I 8,90 ]

S1 no
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.70 4

¢ Conoce el reglamento interior de trabajo ?

a) Si

b) No

100
90 -

80 =

60
50 o
40
30
20

10

79.32 %

7n.68 %

79.31

20.69

si

no

185.
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'9.- ¢ Existe comunicacifn entre jefes y compafieros ?

a) Si 89.65%

b) No 10.35%

100

90 .

80 _|
70 |
60 _]
7 50
40 |

30_]

20_]

10 159,65
10.35

si no
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10.-  Cree usted que los medios de commicacifn que utiliza su jefe son
los adecuados para que usted realice sus actividades ?
a) Si 72.42 %

b) Neo 27.58 %

100 —
90

80

70 o
60_

40

30

20_J

104 | 72,42 27.58

si no
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11.- ¢ Con sus compafieros de trabajo ha realizado juntas alguna vez ?
a) Si 34,48%
b) Mo 65.52%

100 —
90
80 -

70 -

60
¥ 50

40

30

20

10
34.48 65.52

si no
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12.- ¢ Ha asistido alguna vez a las reuniones que hacen sus compaileros -
de trabajo ?
a) Si 55.17%

b) No 44,83%

1004
904
804 -
70

60

40
30

20

104 15,17 44,83

si no
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13,- § Las relaciones de trabajo entre sus compafieros y usted son bue-

nas ?
a) Si 93.10%
b) No 3.44%

c) No contestaron 3,444

100 T

90
80 .
70 o

60

40 _]
30 93.10

20

10

B 7 N w1 A

si ' no no contes-
taron.
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15.- ¢ Cuando tiene algGn problema con sus compafieros, es escuchado por
su jefe inmediato ?
a) Si 79.31%

b) No 20.69%

100 -~
90

80 .

70
60

40 _J

30

20

10
T 1703 20,69

si no
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16.-  Entre sus compafieros de trabajo existe algumo que tenga la capaci-

dad de dirigirlos ?

a) Si 75.86%

b) No 24.24%

70
60

40_]

30

20

10
T |7s.86 24.24

si no
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5.6, CONCLUSIONES

- Se determind que dentro de la empresa no se lleva a cabo una capacita-

cibn adecuada, para que los empleados realicen sus labores adecuadamente.

- La empresa carece de medios de infommaci6n como son: folletos, revis-
tas, boletines, etc. en los cuales se de a conocer informacidn sobre los cambios

de la empresa.

- la commicacibn jefe-subordinado, es la adecuada, ya que existe un did

logo para poder solucionar alguncs problemas que se susciten en la empresa.

- La relacién entre compafieros es la correcta, ya que, si hay algun pro-

blema, &stos lo discuten y llegan a una solucién,

- De acuerdo a la investigacién realizada, deteminamos que nuestra hi-
pbtesis es correcta, ya que existe una commnicacifn entre jefe-subordinado y en-

tre compafieros, por lo tanto, la empresa finciona adecuadamente.
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SUGERENCIAS

- Que dentro de la empresa se lleven a cabo cursos de capacitacifn, para

que el personal realice sus actividades eficientemente.

- Que la empresa edite revistas, folletos, periddicos, etc., para tener

informado al personal de los acontecimientos que se den dentro y fuera de la em-

presa.

- Que los jefes tomen en cuenta a los empleados cuando exista un cambio -

de funciones en la organizaciédn.
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